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产品简介

产品概述
最近更新时间：2025-03-12 18:09:43

腾讯云联络中心（Tencent Cloud Contact Center，TCCC）帮助企业快速搭建集语音通话、在线会话为一体

的客户联络平台。腾讯云联络中心 SDK 支持将通信工作台嵌入企业自有业务系统，最快1天可实现集成，开放API

支持灵活二次开发。为企业提供坚实稳定、融合统一的通信基座。

基于融合通信底座搭建的电话平台、多端支持（网页端/移动端/话机端）助力企业快速搭建客服热线、营销外呼、办

公通信等场景。

语音通话（Voice)
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基于生成式 AI 的一站式智能在线客服解决方案，提供了两大核心能力（智能机器人、人工客服），支持两种接入方

式（免开发、少量开发），致力于重塑客户互动，让每一次对话焕发智慧。

在线会话（Desk）
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连续2年Gartner正式发布的《Magic Quadrant for Communications Platform as a Service, 2024》和

《Magic Quadrant for Communications Platform as a Service, 2023》，腾讯云CPaaS持续稳固亚太

第一的市场地位和声量。

关于 TCCC
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功能介绍
最近更新时间：2025-03-12 18:09:43

云联络中心含语音通话和在线会话能力，

语音通话能力支持被集成于SaaS或业务系统，为客服咨询、营销外呼、企业办公等多元场景提供灵活稳定的语音能

力。

腾讯云联络中心 TCCC 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。

腾讯云联络中心 TCCC 可为企业提供电话呼出能力并被嵌入企业业务系统，可实现座席通过 PC 网页呼出、移动端

呼出（例如：App、企业微信等）。

一、语音通话（Voice)

1.1 电话呼入

1.2 电话呼出

1.2.1 PC 网页呼出
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1.2.2 移动端呼出（调用小程序外呼）

说明：
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1. 建议企业严格控制呼出，确保呼出仅被用于经用户同意的即时回访和咨询等服务。

2. 电话呼出应避开用户休息时间。

3. 腾讯云联络中心禁止企业拨打骚扰电话或为骚扰电话提供便利。

在线会话能力为企业提供生成式 AI 的一站式智能在线客服解决方案并被嵌入企业业务系统，可实现微信生态内外全

渠道接入，智能在线机器人，路由分配，快捷回复，满意度评价等功能。

企业需合法合规地获取和使用回访用户的相关信息，保障用户个人信息安全。 根据政策法规的要求，如发

现违反下述合法经营规范，腾讯云联络中心有权暂停服务。

二、在线会话（Desk）

2.1 智能机器人：降低运营成本，增强复杂语义理解
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2.2 客服群聊：多角色协作提供 VIP 客户服务

2.3 多客服号：支持多商户/门店的独立运营与统一维护
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功能列表

语音通话
最近更新时间：2025-03-12 18:09:43

1. 语音通话能力含以下功能：

2. 语音通话标准版与高级版套餐差异如下：

电话呼入

电话呼出

功能类别      功能点      功能描述      

标

准

版      

高

级

版   

集成方式
业务系统

集成

支持被业务系统（例如：CRM）集成，B/S 

架构
 ✓  ✓

来电弹屏 来电弹屏

支持连接企业自有业务系统（例如：

CRM），呼入或呼出时弹屏该用户相关信

息。

 ✓  ✓

呼叫线

路（号

码）

自有号码
自有号码

对接/迁移

支持自有号码接入云联络中心（固话、

400、95号码），对接方式为标准 

SIP_TRUNK 对接。

 ✓  ✓

号码代申

请

号码代申

请

提供号码申请入口，可根据自身业务需要申

请不同类型（不同归属地的固话、400），

无需自备号码。

 ✓  ✓

登录&

接听方

式

登录方式

邮箱登录 支持邮箱账号+密码登录。  ✓  ✓

手机号登

录
支持手机号+验证码登录。  ✓  ✓

座席功

能

座席状态 状态切换 支持座席切换示闲、示忙、小休、下线等状

态。

示忙：示忙状态下座席可以进行电话外呼

但不会被分配新的来电。

忙碌：忙碌状态表示座席正在接待电话呼

入或进行电话外呼，此时不会被分配新的

来电。

小休：切换到小休状态座席可以选择小休

原因例如“用餐”、“会议”、“培

 ✓  ✓
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训”等（小休原因由管理员在管理工作台

配置）。

上线后客

服默认状

态设置

支持设置座席上线的默认状态：空闲或示

忙。若默认设置为示忙，则座席上线后不会

被分配新来电。

 ✓  ✓

个人信息

修改座席

绑定手机

号

支持座席在个人信息中修改绑定的手机号

码，手机号码一般用于“手机接听”与“手

机外呼”功能。

 ✓  ✓

内部通信

内部通话
支持同一呼叫中心座席之间的内部通话，当

座席不在线时可以拨打座席的手机。
 ✓  ✓

内部 IM
支持同一呼叫中心座席之间内部互相发送图

片、文字消息。
 ✓  ✓

呼入软

电话

呼入软电

话

Web 页

面接听

支持在电脑端使用谷歌浏览器 Web 页面呼

叫中心接听电话。
 ✓  ✓

座席手机

接

支持座席开启手机接听功能，可选择：（1）

始终使用手机接听；（2）仅在电脑端离线时

手机接听。说明：使用该功能需申请用于在

用户进线时系统外呼座席手机的电话号码，

会产生外呼通信费用。

 ✓  ✓

来电自动

接听

支持来电后座席无需单击接听，可自动接

通。
 ✓  ✓

来电号码

显示

支持用户呼入时显示来电用户的号码，若管

理员开启号码保护功能，将不展示来电用户

的真实号码（主叫方）。

 ✓  ✓

企业号码

展示

支持展示用户呼入的企业电话号码（被叫

方）。
 ✓  ✓

来电归属

地显示
支持用户呼入时显示来电的归属地。  ✓  ✓

IVR 按键

轨迹

支持在用户呼入时显示用户在 IVR 中的按键

轨迹
 ✓  ✓

通话保持/

取回

支持座席与用户通话过程中单击“通话保

持”使用户听到默认放音而听不到座席说话

的声音，单击“取回通话”可回到正常通

话。

 ✓  ✓
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静音/解除

静音

支持座席与用户通话过程中单击“静音”使

用户听不到座席说话的声音，单击“解除静

音”可回到正常通话。

 ✓  ✓

通话转接

（指定技

能组）

支持座席在通话中将该通话转接至指定技能

组接听，相应的呼叫数据及用户信息可同步

地随呼叫转移。

 ✓  ✓

通话转接

（指定座

席）

支持座席在通话中将该电话转接至指定座席

接听，相应的呼叫数据及用户信息可同步地

随呼叫转移。

 ✓  ✓

通话转接

（指定外

线）

支持座席在通话中将该电话转接至第三方号

码接听，相应的呼叫数据及用户信息可同步

地随呼叫转移。

 ✓  ✓

话后整理

支持座席通话结束后进入到话后整理状态，

该状态下不会给该座席分配新的来电，座席

可手动结束话后整理。

 ✓  ✓

再次拨打
支持通话挂断后，座席可以单击再次拨打按

钮，外呼联系该用户。
 ✓  ✓

黑名单

当有恶意用户频繁拨打电话造成骚扰时，座

席可将该来电号码加入黑名单。加入黑名单

后该用户将无法呼入。

 ✓  ✓

三方通话
支持座席&用户&外线第三方或者座席 A & 

座席 B & 用户之间三方通话。
 ✓  ✓

通话中收

号

支持座席在通话中选择管理员配置的收号模

板，播放提示音并收取号码串（例如：身份

证号、订单号等）。

×  ✓

自助服务

支持座席在通话中将通话转接到指定的 IVR 

流程（例如：通话中给用户播报一段默认放

音并请用户按键确认等）。

×  ✓

加微任务

支持座席可以将呼入的用户分配给相应的企

业微信成员，企微成员收到企微应用通知后

可以通过企微添加该用户的微信。

×  ✓

呼入 

IVR
服务时间

工作时间

判断

支持设置在工作时间和非工作时间进入不同

的 IVR 流程。
 ✓  ✓

放音 文字转语

音

支持通过输入文字转语音放音，设置过程支

持试听文字转语音的效果。
 ✓  ✓
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音频上传 支持通过上传企业录制好的音频放音。  ✓  ✓

放音打断 支持可选择放音可被打断或不可被打断。  ✓  ✓

放音次数 支持设置放音播报的次数。  ✓  ✓

静态分支

分支放音

支持在进行该分支时播报指导用户按键的放

音提示（例如：售前咨询请按1，售后咨询请

按2，返回上级菜单请按星号键。）

 ✓  ✓

分支按键
支持设置分支按键选项（例如：售前咨询按

1，售后咨询按2）。
 ✓  ✓

超时时间 支持设置用户按键超时的时间。  ✓  ✓

超时播放
支持设置用户按键超过指定时间的放音提示

（例如：您的输入已经超时）。
 ✓  ✓

按键错误

放音提示

支持设置用户按键错误的放音（例如：您的

输入有误，请重新输入）。
 ✓  ✓

最大错误

数设置

支持设置用户按键错误最大的次数，若超过

指定的次数电话自动挂断。
 ✓  ✓

动态分支 动态分支 - ×  ✓

转人工 转人工技

能组
可选择转人工需要接待的技能组。  ✓  ✓

转人工过

程中放音

可以设置转接人工过程中的放音（例如：正

在转接人工，请稍后。）
 ✓  ✓

转人工过

程中排队

等待音

可以设置转接人工过程中用户排队等待时的

放音，支持使用系统参数${WaitNo}播报当

前排队人数。

 ✓  ✓

排队超时

时间

可以设置排队超时时间，等待超过设置的时

间后播放超时提示音，提示音播完之后客户

可以按任意键继续等待或按#退出排队并挂

机。

 ✓  ✓

排队超时

提示音

可以设置当用户排队超过指定的时间后的放

音（例如：当前咨询人数过多，请可按任意

键继续等待。）

 ✓  ✓

转人工失

败放音

支持设置当用户转人工时，所有人工座席均

不在线时的放音（例如：当前无人工座席在

 ✓  ✓
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线，请您稍后再试。）

接通后用

户侧放音

可以设置当用户转人工成功时对用户侧的提

示音，可以使用系统参数${StaffNo}播报座

席的工号。（例如：转接成功，工号1005号

为您服务。）

 ✓  ✓

技能组溢

出

支持设置当转人工的技能组全忙时溢出的技

能组。
×  ✓

指定座席

优先
转人工过程中通过接口指定座席优先接待。 ×  ✓

满意度评

价

引导语

支持设置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。”

 ✓  ✓

满意度按

键

支持配置用户按键时的满意度标签，例如：

满意按1，不满意按0。
 ✓  ✓

满意度变

量

支持将收集到的按键与满意度评价标签存储

到指定的变量中。
×  ✓

转外线

转接外线

过程中放

音

可以设置当用户呼入需要转接到其他号码等

待接听过程中的放音。
 ✓  ✓

收号

收号类型

最大位数：最大位数适合用于接收动态长度

位数的数字，当用户输入#号键表示输入结束

后回到 IVR 流程（建议语音提示用户输入#

号键）

×  ✓

固定长度：固定位数适合用于接收身份证、

手机号码等固定位数的数字场景，当用户输

入达到指定位数后，自动回到通话。

×  ✓

收号放音

支持设置提示用户按键输入信息时的提示

语，例如：请输入您的订单号，按井号键结

束。

×  ✓

超时时间 支持设置用户按键超时的时间。 ×  ✓

超时放音
支持设置用户按键超过指定时间的放音提示

（例如：您的输入已经超时）。
×  ✓

失败放音
支持设置收号失败时的播报给用户侧的放

音。
×  ✓
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最大错误

数设置

支持设置用户按键错误最大的次数，若超过

指定的次数电话自动挂断。
×  ✓

存储到变

量

支持将收集到用户按键信息存储到指定变量

中。
×  ✓

接口调用

最大错误

数

支持设定最大错误数，超过指定错误次数出

参将传递默认值。
×  ✓

超时时间
支持设定接口调用超时时间，超过指定时间

出参将传递默认值。
×  ✓

接口请求

地址

支持指定接口请求地址，流程到该模块时呼

叫中心将请求该接口。
×  ✓

入参与出

参

支持设置接口调用中的入参与出参变量以及

出参的默认值。
×  ✓

条件判断 条件判断

根据参数的值，通过自定义的条件规则，匹

配成功后进入下一个指定的模块，需搭配自

定义参数或系统参数使用。

×  ✓

语音信箱 语音信箱 支持将收集到的用户留言存储到语音信箱内 ×  ✓

结束
IVR 流程

结束
通过连接结束模块表示 IVR 流程结束。  ✓  ✓

IVR 管

理

IVR 新建

&查看&

删除

支持新建、查看、删除 IVR。  ✓  ✓

IVR 直接

编辑

支持对使用中的 IVR 直接编辑，保存后立即

生效。
 ✓  ✓

IVR 版本

管理

支持基于一个 IVR 为主版本创建多个关联版

本，对不同版本设置版本号后进行编辑&查看

&删除。

×  ✓

呼入路

由分配

基础分配 按客服空

闲时长分

配

当用户呼入转人工时，优先分配给空闲时间

最长的座席进行接待。
 ✓  ✓

按客服接

入电话数

量分配

当用户呼入转人工时，优先分配给当前接入

电话数量最少的客服进行接待。
 ✓  ✓
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按技能组

客服优先

级分配

当用户呼入转人工时，按配置技能组时指定

客服的优先级的进行分配。
 ✓  ✓

指定优先

分配

上次接入

人优先

当用户呼入转人工时，优先分配给上次来电

接待人。
 ✓  ✓

呼入设

置

呼入超时

转接

呼入超时

转接

开启后，若呼入振铃超过设定时间未接入，

将自动分配该电话至其他客服。
 ✓  ✓

话后恢复

空闲设置

话后恢复

空闲设置

开启后，若电话挂断，电话客服将在设置的

时间后恢复通话前状态
 ✓  ✓

呼入号码

保护

掩码保护

支持在用户电话呼入时隐藏用户电话号码中

间四位，客服无法获取客户完整的号码，防

止信息泄露。

 ✓  ✓

真实号码

映射为用

户ID（座

席端）

开启后，系统将通过接口获取与真实号码对

应的用户 ID 并展示，电话客服无法查看客户

真实号码，防止客户信息泄漏。

×  ✓

呼出-

软电话

呼出-软

电话

Web 页

面外呼

支持在电脑端使用谷歌浏览器 Web 页面呼

叫中心外呼电话。
 ✓  ✓

系统单击

拨号

支持在业务系统中调用外呼接口，实现在业

务系统中单击外呼进行一键外呼。
 ✓  ✓

手动拨号

呼出

支持座席在拨号盘中输入用户号码拨打电话

外呼。
 ✓  ✓

微信小程

序外呼

企业可接入小程序外呼后，可将小程序外呼

功能集成于企业微信、APP、微信小程序

中，搭建移动外呼能力。

✓  ✓

手机外呼

支持座席开启手机外呼功能，开启后座席单

击在业务系统中单击外呼后，系统将先拨打

座席手机，座席手机接听后外呼用户。说

明：使用该功能需申请用于在外呼请求发起

时系统先外呼座席手机的电话号码，会产生

外呼通信费用。

 ✓  ✓

输入分机

号
支持座席在外呼后输入分机号。  ✓  ✓

通话保持/

取回

支持座席与用户通话过程中单击“通话保

持”使用户听到默认放音而听不到座席说话

 ✓  ✓
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的声音，单击“取回通话”可回到正常通

话。

静音/解除

静音

支持座席与用户通话过程中单击“静音”使

用户听不到座席说话的声音，单击“解除静

音”可回到正常通话。

 ✓  ✓

通话转接

（指定技

能组）

支持座席在通话中将该通话转接至指定技能

组接听，相应的呼叫数据及用户信息可同步

地随呼叫转移。

 ✓  ✓

通话转接

（指定座

席）

支持座席在通话中将该电话转接至指定座席

接听，相应的呼叫数据及用户信息可同步地

随呼叫转移。

 ✓  ✓

通话转接

（指定外

线）

支持座席在通话中将该电话转接至第三方号

码接听，相应的呼叫数据及用户信息可同步

地随呼叫转移。

 ✓  ✓

话后整理 话后整理  ✓  ✓

再次拨打
支持通话挂断后，座席可以单击再次拨打按

钮，外呼联系该用户。
 ✓  ✓

黑名单

当有恶意用户频繁拨打电话造成骚扰时，座

席可将该来电号码加入黑名单。加入黑名单

后该用户将无法呼入。

 ✓  ✓

三方通话
支持座席&用户&外线第三方或者座席A&座

席B&用户之间三方通话。
 ✓  ✓

自助服务

支持座席在通话中将通话转接到指定的 IVR 

流程（例如：通话中给用户播报一段默认放

音并请用户按键确认等）。

×  ✓

加微任务

支持座席可以将呼入的用户分配给相应的企

业微信成员，企微成员收到企微应用通知后

可以通过企微添加该用户的微信。

×  ✓

呼出设

置

外呼外显

规则

外呼技能

组关联号

码分配

外呼时优先分配与外呼技能组关联的主叫号

码，若无则随机分配。
 ✓  ✓

外呼外显

规则—相

同归属地

分配

外呼时优先分配与被叫号码归属地相同的号

码，若无则随机分配
×  ✓
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呼出号码

保护

掩码保护

支持在电话座席呼出时隐藏用户电话号码中

间四位，座席无法获取用户完整的号码，防

止信息泄露。

 ✓  ✓

真实号码

映射为用

户 ID（座

席端）

开启后，系统将通过接口获取与真实号码对

应的用户ID并展示，电话客服无法查看客户

真实号码，防止客户信息泄漏。

×  ✓

满意度评

价

呼出满意

度评价

支持配置呼出满意度评价模板（可自定义配

置满意度引导语、结束语以及按键内容），

若座席先挂断通话，系统会自动邀请用户进

行满意度评价。

×  ✓

外呼记忆

指定分配

客户来电时将跳过 IVR 导航，直接分配给3

天内最后一次呼出该客户的电话客服进行接

待。

 ✓  ✓

优先分配

回呼优先接回原座席，若回呼时，记忆的座

席正忙或者不在线，导致无法接听，则把该

电话转入现有总机对应的 IVR 流程进行呼入

接待。

×  ✓

放音文

件管理
音频管理 音频管理

支持企业将话术录音上传，形成企业内部的

语音库。在 IVR 或者其他可以配置语音话术

的地方使用现有音频。

 ✓  ✓

号码管

理

号码分组 号码分组
支持根据不同用途对号码进行分组，设置号

码分组的名称与相应描述。
 ✓  ✓

IVR 绑

定
IVR 绑定

支持对该号码绑定相应的 IVR（可按 IVR 版

本选择）。
 ✓  ✓

外呼技能

组

外呼技能

组

支持配置使用该号码外呼的电话技能组，配

置后当相应技能组外呼时优先选用该号码呼

出。

 ✓  ✓

座席手机

通话

座席手机

通话

支持配置座席选择手机接听/呼出时，系统优

先选择该号码呼叫座席手机。
 ✓  ✓

技能组

管理

技能组管

理
技能组管

理

支持将座席分组至不同的技能组，用户电话

呼入时可根据需求导航至不同的技能组接听

（例如：售前技能组、售后技能组），或将

呼出座席分组便于使用不同的外呼号码（例

如：电销1组，电销2组）。

 ✓  ✓
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设置优先

级

支持在分组内设置不同座席的优先级，优先

级为1~5，用于电话呼入路由时可根据座席优

先级接待。

 ✓  ✓

客服管

理

添加客服

手动添加

客服

支持添加新的客服信息，添加成功后系统会

向该客服邮箱发送含有随机密码邮件。
 ✓  ✓

批量添加

客服

支持批量导入新的客服信息，批量添加客

服。
 ✓  ✓

通过接口

添加客服
支持通过 API 接口添加新的客服信息。  ✓  ✓

客服管理

客服管理

支持查看所有客服列表，支持按工号、邮

箱、技能组等信息搜索客服；支持修改客服

名称和技能组

 ✓  ✓

强制下线 支持管理员强制特定客服下线。  ✓  ✓

重置密码 支持管理员重置客服登录密码。  ✓  ✓

服务记

录

服务记录

服务记录

查看

支持查看历史通话记录，支持字段为：时

间、呼叫类型、主叫号码/主叫 ID、通话备

注、接入状态、通话时长、客服名称、客服

工号、技能组、满意度评价、挂断方。

 ✓  ✓

服务记录

拉取
支持通过接口拉取服务记录数据。  ✓  ✓

服务记录

推送

支持将 CDR 数据推送到企业指定的推送地

址。
 ✓  ✓

通话录音

实时生成

录音
通话录音在通话结束后实时生成。  ✓  ✓

在线播放

录音

支持在线播放通话录音，支持通过进度条拖

拽播放进度。
 ✓  ✓

录音下载 支持录音在线下载，录音格式为 MP3。  ✓  ✓

录音接口

拉取
支持通过接口拉取相应的录音到本地。  ✓  ✓

录音推送 支持录音数据推送到企业指定的推送地址。  ✓  ✓

录音转存 

COS

支持将录音转存到企业指定的腾讯云对象存

储 COS 存储桶。
 ✓  ✓
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实时监

控

实时监控

客服监控

支持管理员监控客服服务情况，字段包括：

工号、客服名称、客服类型、技能组、客服

状态、上线时长、小休时长、示忙时长、当

前接待量、今日接待量。

 ✓  ✓

技能组监

控

支持管理员监控技能组服务情况，字段包

括：技能组名称、技能组类型、在线客服

数、空闲客服数、示忙客服数、小休客服

数、今日接待量、排队数量、最大等待时

长。

 ✓  ✓

通话监听
实时通话

监听

管理员可以查看当前正在进行的通话，并接

入或退出监听。
×  ✓

数据分

析

呼入服务

呼入实时

趋势

支持查看当日与指定日期不同时间段的呼入

数量趋势，数据每5分钟自动刷新。
 ✓  ✓

呼入实时

统计

支持实时查看当前电话呼入数量、转人工

数、接听数量、接通率、排队数量、IVR 放

弃量、转人工放弃量等数据；

 ✓  ✓

呼入数据

报表与导

出

支持按天或筛选指定日期查看或导出呼入相

关的数据，字段包括：呼入数、呼入接听

数、呼入接通率、平均等待时长、平均通话

时长、转人工数、IVR 放弃量、转人工放弃

量、呼损率。

 ✓  ✓

呼出服务

呼出实时

趋势

支持查看当日与指定日期不同时间段的呼出

数量趋势，数据每5分钟自动刷新。
 ✓  ✓

呼出实时

统计

支持实时查看当前电话呼出数量、呼出接听

数量、呼出接通率、平均通话时长。
 ✓  ✓

呼入数据

报表与导

出

支持按天或筛选指定日期查看或导出呼入相

关的数据，字段包括：呼出数、呼出接听

数、呼出接通率、平均通话时长。

 ✓  ✓

客服数据

整体报表

支持按天或筛选指定日期查看座席工作状态

相关数据，字段包括：平均在线时长、平均

空闲时长、平均忙碌时长、平均小休时长、

平均话后整理时长。

 ✓  ✓

明细报表 支持按天查看座席明细数据，字段包括：在

线时长、空闲时长、忙碌时长、平均话后整

理时长、呼入电话数量、呼入接听数量、呼

入接听率、呼入平均通话时长、呼入平均振

铃时长、呼出电话数量、呼出电话接通量、

 ✓  ✓
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呼出电话总通话时长、呼出电话平均通话时

长、超时转接次数。

开发者

能力

SDK 

API

Call

电话呼出  ✓  ✓

接听会话  ✓  ✓

挂断会话  ✓  ✓

删除会话  ✓  ✓

静音  ✓  ✓

取消静音  ✓  ✓

当前是否静音  ✓  ✓

内部通话  ✓  ✓

转接  ✓  ✓

呼叫保持  ✓  ✓

取消呼叫保持  ✓  ✓

Agent
上线  ✓  ✓

下线  ✓  ✓

Admin 获取技能组列表  ✓  ✓

UI
隐藏 SDK UI  ✓  ✓

显示 SDK UI  ✓  ✓

Devices

检测当前浏览器是否支持  ✓  ✓

返回麦克风设备列表  ✓  ✓

返回扬声器设备列表  ✓  ✓

SDK 事

件

SDK 初

始化完成

事件

SDK 初始化完成事件  ✓  ✓

Token 

过期事件
Token 过期事件  ✓  ✓

会话接入 会话接入询问事件  ✓  ✓
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询问事件

会话开始

事件
会话开始事件  ✓  ✓

超时转接

事件
超时转接事件  ✓  ✓

会话结束

事件
会话结束事件  ✓  ✓

会话完成

事件
会话完成事件  ✓  ✓

会话完成

事件
会话完成事件  ✓  ✓

外呼接听

事件
外呼接听事件  ✓  ✓

外呼接听

事件
外呼接听事件  ✓  ✓

API

获取电话

服务记录

与录音

通过接口获取电话服务记录相关信息，包

括：话单记录总数、具体话单记录（包括：

主被叫号码、座席相关信息等）、录音 URL 

等。

 ✓  ✓

获取座席

信息列表
获取座席信息列表  ✓  ✓

获取技能

组信息列

表

通过接口获取技能组信息列表，包括：技能

组总数、每个技能组的 ID、名称、类型、会

话分配策略等数据。

 ✓  ✓

获取 

PSTN 会

话信息

通过接口获取 PSTN 会话信息，包括会话 

ID、会话临时房间 ID、主叫被叫、座席邮

箱、转外线使用号码等数据。

 ✓  ✓

数据推送

录音推送 支持录音数据推送到企业指定的推送地址。  ✓  ✓

服务记录

推送

支持将 CDR 数据推送到企业指定的推送地

址。
 ✓  ✓
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应用场景
最近更新时间：2025-03-12 18:09:43

企业无需付出高昂的硬件部署成本即可使用云联络中心 TCCC 搭建集语音通话、在线会话为一体的客户联络平台。

企业可对外提供统一的客服服务，提升企业品牌形象。

示例场景：企业400电话接待、企业电话回访、在线客服接待、VIP 客户群聊、多客服号、智能机器人

客户案例：腾讯微保、利宝保险。

企业或心理咨询机构可使用云联络中心 TCCC 提供融合通信能力为来访者提供心理咨询服务，来访者可电话、在线

交流多种方式进行线上心理咨询。

示例场景：心理援助热线、线上心理咨询。

客户案例：教育部华中师范大学心理援助热线平台。

助力企业销售人员通过 CRM 实现与客户沟通（电话：�键外呼或移动端 App /企业微信小程序外呼；在线：多客

服号独立运营，统一管理）。为企业提供原子数据，集中有效管理通话录音和会话记录，根据业务高低峰弹性扩缩销

售数量。

示例场景：企微小程序外呼、电话营销、在线会话多客服号运营

客户案例：海管家、广东中旅

致力于解决跨域多职场通信能力，具有一点接入、全国资源、统一出账、开箱即用、轻量维护、实时更新等特点，为

企业客户办公电话上云提供全方位通信服务。

示例场景：门店话机通信、企业内部成员沟通、群在线客服、智能机器人

客户案例：优衣库

客服咨询

远程心理咨询

销售营销

云办公电话
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产品优势
最近更新时间：2025-03-12 18:09:43

业界真正实现电话语音通话、在线会话互融互通的融合通信解决方案。提供融合通信 SDK，通信数据一体化管理。

提供 SDK 可实现融合通信能力被集成于企业业务系统，提供丰富的开放 API 支持企业开发者根据场景需求灵活进

行二次开发。

 微信小程序与电话互通能力可被集成于企业微信，企业成员可在企业微信内电话联络用户。同时，微信小程序可承

载移动端在线客服场景。

最快一天可完成融合通信能力接入，使用云联络中心 TCCC 提供的标准 UI 同时调用相应接口，可快速搭建专属于

您的客户联络中心。

全渠道多触点融合通信

SDK 与 API 灵活被集成高效二开

微信与企微生态应用连接

低门槛快速接入
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名词介绍
最近更新时间：2025-03-12 18:09:43

腾讯云联络中心（Tencent Cloud Contact Center, TCCC），旨在帮助企业快速搭建集语音通话

（Voice）、在线会话（Desk）为一体的融合通信客户联络平台。腾讯云联络中心 TCCC SDK 支持将通信工作

台嵌入企业自有业务系统，为企业提供坚实稳定、融合统一的通信基座。

云联络中心（TCCC）提供了三大功能平台：用户端、工作台和管理端。

用户端，指提供给用户使用的平台，是用户咨询的载体，主要提供了两种接入方式：

1. 无需开发、拿来即用的网页版。

2. 少量开发，支持集成到企业网站、移动应用和小程序等平台中，可选择含/不含 UI 的 SDK 接入，更好满足业务

自定义需求。

用户端可覆盖全平台、多渠道，包括但不限于：

工作台，为客服/销售/前台等员工用于处理用户咨询、回复全渠道用户端消息的平台，主要提供了两种接入方式：

1. 无需开发、拿来即用的网页/小程序工作台。

TCCC

三端平台

用户端：提供免开发、少量开发两种接入方式，覆盖全平台多渠道

支持平台：Web、Android、iOS、小程序、Flutter、uni-app。

支持渠道：Web/H5、App、企业微信、微信公众号、WhatsApp、Facebook。

工作台：提供免开发、SDK 嵌入两种接入方式，一端处理全渠道咨询
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2. 通过 SDK 集成的方式，将工作台嵌入您的业务系统。

以下是工作台页面展示：

管理端，是提供给管理员和超级管理员，用于设置机器人、配置会话流程、指定路由分配逻辑、管理团队成员等等的

一站式配置平台。

以下是管理端页面展示：

管理端：配置项目丰富，操作门槛低，不看文档也能5分钟完成配置
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语音电话管理端

智能客服管理端

四类角色
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用户，可使用用户端，是向员工寻求咨询的外部人员，通常是业务服务/产品的消费者或潜在客户。

员工，可使用工作台，是为用户解决问题的工作人员。可能属于客服、销售、前台等部门，负责直接与用户互动。

管理员，可使用管理端，是负责客服系统整体人员管理和配置维护的工作人员，可对团队成员进行信息编辑、密码重

置、强制下线和删除操作，也可配置机器人、设置提示语、实时监控等。

超级管理员，是系统为您开通智能客服的账号默认创建的角色，此角色不支持删除和修改，拥有所有角色的权限。

IVR（Interactive Voice Response）即互动式语音应答，用户在拨打企业电话时进入的语音服务流程，通过 

IVR 可引导用户根据自己的需求进行按键导航，引导至相应的座席接待。例如：欢迎致电XX公司。产品咨询请按

1，商务合作请按2。

会话服务流与 IVR 类似，IVR 应用于电话接待，会话服务流应用于图文会话接待流程。通过会话服务流可引导用户

根据自己的需求进行按键导航，引导至相应的座席接待。例如：您好！请问有什么可以帮您？产品咨询请回复“产

品”，商务合作请回复“商务”。

来电弹屏是指在 TCCC 直接访问版的座席工作台嵌入第三方页面，当用户呼入时该页面可弹屏与该接入用户相关的

业务信息。座席在服务时可以参考嵌入的页面信息，通常是企业客户管理 CRM 系统、工单系统或订单系统等。

用户

员工

管理员

超级管理员

IVR

会话服务流

来电弹屏


