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【版权声明】

©2013-2024 腾讯云版权所有

本⽂档著作权归腾讯云单独所有，未经腾讯云事先书⾯许可，任何主体不得以任何形式复制、修改、抄袭、传播全

部或部分本⽂档内容。

【商标声明】

及其它腾讯云服务相关的商标均为腾讯云计算（北京）有限责任公司及其关联公司所有。本⽂档涉及的第三⽅主体

的商标，依法由权利⼈所有。

【服务声明】

本⽂档意在向客户介绍腾讯云全部或部分产品、服务的当时的整体概况，部分产品、服务的内容可能有所调整。您

所购买的腾讯云产品、服务的种类、服务标准等应由您与腾讯云之间的商业合同约定，除⾮双⽅另有约定，否则，

腾讯云对本⽂档内容不做任何明⽰或默⽰的承诺或保证。
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⽂档⽬录

最佳实践

⾃动外呼最佳实践

电话呼⼊最佳实践
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最佳实践

⾃动外呼最佳实践
最近更新时间：2024-04-01 17:10:08

⾃动外呼任务，即⾃动外呼⽤户号码，呼通后接⼊到指定的 IVR 流程上，由 IVR 流程向客户放⾳，向客户收号，完
成客户与 IVR 流程的交互。

常⽤场景

业务通知：续保通知、续费提醒、到期提醒。

办公通知：会议通知、系统通知。

其它：问卷调研、运维告警外呼、出警/救护通知。
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前提条件

1. 登录 云联络中⼼ 管理⼯作台。
2. 完成 ⾃有号码接⼊。

https://connect.tencentcloud.com/login
https://www.tencentcloud.com/document/product/1229/59543
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新建⾃动外呼 IVR 并创建⾃动外呼任务

1. 左侧导航栏单击电话客服-IVR 管理进⼊ IVR 管理⻚⾯，单击⾃动外呼 IVR，在⻚⾯左上⾓单击新建。
2. 在 IVR 画布左上⾓输⼊ IVR 名称，例如：疫情电话问卷调研。
3. 根据您的场景需要拖拽 IVR 模块到画布区域合适的位置释放，连接模块并在各个模块填写相应信息（具体可参⻅ 

基础 IVR 模块 与 多功能 IVR 模块）。每个 IVR 流程必须以开始模块为第⼀个模块，以结束模块为最后⼀个模块。 

4. 配置完成后在 IVR 画布右上⾓单击保存后回到 IVR 列表。
5. 调⽤创建⾃动外呼任务的接⼝，使⽤⾃动外呼业务，具体可参⻅ 创建⾃动外呼任务。

https://www.tencentcloud.com/document/product/1229/59549
https://www.tencentcloud.com/document/product/1229/59550
https://www.tencentcloud.com/document/product/1229/59791
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电话呼⼊最佳实践
最近更新时间：2024-04-01 14:55:16

云联络中⼼ 可为企业提供电话呼⼊接待能⼒并被嵌⼊企业业务系统，可实现 IVR 语⾳导航、路由排队、来电弹屏、
满意度评价等功能。如您需体验产品功能，可前往 Demo 体验 免费试⽤。
本教程将指引您快速开通云联络中⼼，实现电话呼⼊功能。以下为配置电话呼⼊功能的流程，您可根据⾃⼰的情

况，按需查看步骤。

操作步骤

步骤1：创建应⽤

1. 创建腾讯云联络中⼼应⽤需已 注册腾讯云 账号并完成 实名认证。
2. 前往 云联络中⼼ 控制台 创建应⽤。
说明：

如操作有疑问，可参⻅ 快速创建 云联络中⼼ 应⽤。

步骤2：配置号码

云联络中⼼ 电话功能需要电话号码进⾏呼⼊/呼出，运营商号码对接⾄云联络中⼼，请参⻅ ⾃有号码对接。

步骤3：配置客服

1. 登录 云联络中⼼ 管理⼯作台。
2. 左侧导航栏单击客服管理进⼊客服管理⻚⾯进⾏配置。如操作有疑问，请参⻅ 客服管理。

https://tccc.qcloud.com/demo/#/login
https://www.tencentcloud.com/zh/document/product/378/17985
https://www.tencentcloud.com/zh/document/product/378/3629
https://console.tencentcloud.com/ccc
https://www.tencentcloud.com/document/product/1229/59526
https://www.tencentcloud.com/document/product/1229/59543
https://connect.tencentcloud.com/login
https://www.tencentcloud.com/document/product/1229/59544


云联络中⼼

版权所有：腾讯云计算（北京）有限责任公司 第8 共22⻚

步骤4：配置技能组

1. 登录 云联络中⼼ 管理⼯作台。
2. 左侧导航栏单击电话客服 > 技能组管理进⼊技能组管理⻚⾯。如操作有疑问，请参⻅ 技能组管理。

https://connect.tencentcloud.com/login
https://www.tencentcloud.com/document/product/1229/59546
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步骤5：配置 IVR

1. 新建并绑定 IVR。

2. 左侧导航栏单击电话客服 > IVR 管理进⼊ IVR 管理⻚⾯，单击呼⼊ IVR，在⻚⾯左上⾓单击新建。
下⽂以电商订单咨询场景为例，按键收集客户订单号，通过接⼝调⽤查询订单类型，根据订单类型将客户流转⾄不

同客服。介绍呼⼊ IVR 全部模块的使⽤⽅案。 

3. 收集订单信息，查询订单类型。涉及模块：收号、接⼝调⽤和条件判断。

收号

接⼝调⽤

条件判断

收号模块通过语⾳播报引导⽤户输⼊按键信息，⽤户输⼊信息将被存储在设定的变量名（$orderid）中。 
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将收号变量（$orderid）通过⼊参形式给到第三⽅系统接⼝，做业务处理，再将结果通过出参（$type）形式注⼊到 
IVR 后续的流程中。
最⼤错误数：接⼝调⽤失败后将重试，此配置调⽤接⼝允许失败的次数。

超时时间：每次调⽤接⼝的超时时间。

默认值：在接⼝调⽤失败时，变量会被赋予默认值。

说明

调⽤接⼝均失败的情况，系统会⾃动保底⾛到下⼀个节点。

接⼝请求地址：任意⽀持公⽹访问的客户 URL。

METHOD: POST
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Content-Type: application/json;charset=utf-8

该模块通过配置添加各个条件分⽀，可以结合传参模块中注⼊的业务参数进⾏逻辑路由。

默认分⽀：是⼀种特殊的分⽀，提供保底的功能，在所有分⽀逻辑判断都失败的情况下，系统将⾛到默认分⽀。
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4. 售前订单根据⼯作时间做分配，若处在⼯作时间内，将来电转⼊售前技能组进⾏⼈⼯接待，接待后进⾏满意度打
分；若不在⼯作时间内，将号码转接⾄外线，由其他⼈接待。涉及模块：服务时间、转⼈⼯、转外线和满意度评

价。

服务时间

转⼈⼯

转外线

满意度评价

服务时间模块⽤于设定⼈⼯客服⼯作时间，⼯作与⾮⼯作时间⽤户呼⼊可进⼊不同的接待流程。
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转⼈⼯模块⽤于将来电转⾄相应的技能组，系统会根据技能组内客服状态以及客服在技能组内的优先级分配来电。
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该模块⽤于将来电转接到外部电话。

关键参数 说明 ⽰例

标签 可⾃定义该模块的名称 转外线

转接外线过程中

放⾳
转接外线过程中的等待⾳乐

可选择系统预置的等

待⾳

转外线主叫号码
转外线时外呼使⽤的号码，下拉菜单中展⽰的为系统所有的可外

呼号码列表
020-6624XXXX

转外线被叫号码 转外线时需要转接的外部号码 010-7654XXXX



云联络中⼼

版权所有：腾讯云计算（北京）有限责任公司 第16 共22⻚

满意度评价⼀般⽤于客服与⽤户通话结束后收集⽤户的满意度评价信息。

关键参数 说明 ⽰例

标签 可⾃定义该模块的名称 满意度收集

引导语 引导⽤户进⾏满意度评价的提⽰语 请对我的服务作出评价，满意请按1，不满意请按0

按键选项 满意度的按键设置
0：不满意
1：满意
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5. 其他类型。涉及模块：ASR 导航、分⽀导航和转分机。
ASR 导航

分⽀导航

转分机

根据录⾳关键词进⼊不同分⽀流程。

关键参数 说明 ⽰例

标签 可⾃定义该模块的名称 按键分⽀

播放声⾳ 指引⽤户进⾏相应按键的提⽰语 售前服务请按1，售后服务请按2
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超时播放
⽤户回复按键超时的提⽰语，超时将⾃动执⾏上⼀

级模块
您的输⼊已超时，请重新输⼊

错误播放 ⽤户按键错误时的提⽰语
您的输⼊错误，请重新输⼊。错误3次，
电话将被⾃动挂断

最⼤错误

数

⽤户可以输⼊的最⼤错误次数，如输⼊错误超过指

定值后电话⾃动挂断
3

超时时间

（秒）
设定⽤户回复超时的时间 60

ASR 分⽀ 匹配⽤户的电话回答的关键词 语⾳关键词：转⼈⼯
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根据⽤户按键进⼊不同分⽀流程。

关键参数 说明 ⽰例

标签 可⾃定义该模块的名称 按键分⽀

播放声⾳ 指引⽤户进⾏相应按键的提⽰语 售前服务请按1，售后服务请按2

超时播放
⽤户回复按键超时的提⽰语，超时将⾃动执⾏上⼀

级模块
您的输⼊已超时，请重新输⼊

错误播放 ⽤户按键错误时的提⽰语
您的输⼊错误，请重新输⼊。错误3次，
电话将被⾃动挂断

最⼤错误 ⽤户可以输⼊的最⼤错误次数，如输⼊错误超过指 3
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数 定值后电话⾃动挂断

超时时间

（秒）
设定⽤户回复超时的时间 60

按键分⽀ 匹配⽤户的电话按键值 售前服务请按1，售后服务请按2

⽤户拨分机号，转接⾄对应分⽀。根据您的分机号码，在该模块设置分机号⻓度。

注意

使⽤前，请先完成 话机注册。

https://www.tencentcloud.com/document/product/1229/59555
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步骤6：号码绑定 IVR

1. 在号码管理，选择您要⽤做呼⼊的号码并单击编辑。 
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2. 在呼⼊设置 > 呼⼊ IVR 中单击需要绑定的 IVR 名称，例如“电话呼⼊流程测试”选择并单击确定后完成绑定。 

步骤7：配置座席接听⽅式

SaaS ⼯作台接听：座席前往 云联络中⼼⼯作台 进⾏接待，操作流程参⻅ 电话接听与呼出（通过电脑⽹⻚）。
SDK 集成：云联络中⼼通过被集成的⽅式植⼊您的业务系统，座席在您的业务系统中完成接听，集成⽅案可参⻅ 快
速⼊门（SDK 集成）。

https://tccc.qcloud.com/login
https://www.tencentcloud.com/document/product/1229/59593
https://www.tencentcloud.com/document/product/1229/59530

