
本章节介绍报表中心中通话记录的明细查询、通话统计的数据分析、任务中心的进度追踪与录音识别记录的智
能转写等核心数据运营功能。

通话记录查询
通话统计概览
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本文详细介绍了呼叫中心通话记录查询与管理功能的操作流程，并对筛选条件、字段含义及录音操作进行了全
面阐述。

通话记录功能用于实时查询和历史回溯所有进出呼叫的详细数据，适用于话务质检、业务核对及纠纷处理场景
。用户可灵活组合时间、分机、号码及呼叫状态等多维条件进行检索，支持在线播放录音、下载音频文件及查
看转写文本，所有记录均纳入系统日志供长期追溯。

登录呼叫中心控制台，在左侧导航栏选择  通话  > 通话记录（或  报表  > 通话明细） ，进入管理页面。

在通话记录页面，顶部筛选栏提供以下配置项：

呼叫时间：必选项，支持选择起止日期范围（如 “最近 24小时 ”、 “自定义时间段 ”
），系统将仅展示该范围内的数据；

�� 呼叫时间的智能时区说明：
系统会根据您的使用情况，自动为您处理时间，无需手动换算时差：“
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本地使用时（自动识别）
：如果您就在当地（如墨西哥用户），系统会自动识别您的当地时区
，搜索栏会默认显示并自动填充您当地当前的起始时间，也就是 “今天
”的开始结束时间。
跨时区查看时（手动切换）
：系统登录时默认展示的是您当前所在时区的当天（ “今天 ”
）的起止时间。如果您需要查看账号所在地区（如墨西哥）的数据，
只需在顶部切换到 “墨西哥时区 ”，系统就会自动帮您 “倒时差 ”
，将搜索框的默认时间切换为墨西哥当地当天（ “今天 ”
）的起止时间。
查询历史数据时（原样保留）
：无论是本地还是跨时区，只要您查询的是过去的历史数据，系统都
不会自作主张。您选了哪天、哪个时间，它就原封不动地按该时间去
查。

分机号码：可选项，输入具体分机号可筛选该坐席的所有通话；
主叫 /被叫号码：可选项，输入完整或部分电话号码，模糊匹配相关记录；
呼叫类型：下拉选择，支持  手拨、接口呼叫、双呼、预测式外呼  或  IVR自助呼叫；
呼叫方向：下拉选择  呼入、呼出通话；
呼叫状态：下拉选择  已接通、未接通 ,快速定位特定结果的话务；
设定好上述条件后，点击  查询  按钮，下方列表将即时刷新显示匹配结果。

查询结果列表中，每条记录包含以下核心字段：

基础信息：主叫号码、被叫号码、占用分机号、呼叫方向（呼入 /呼出）；

业务属性：呼叫类型（如预测外呼）、挂断方向（主叫挂 /被叫挂）、双方 IP地址；

时间维度：

呼叫时间：发起呼叫的时刻；
应答时间：对方接起电话的时刻；
结束时间：通话挂断的时刻；
等待时长：从振铃到接起的耗时；
通话时长：实际沟通的持续时间（秒 /分）。

在通话记录列表页面，选择对应条目操作列的 播放 按钮。
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系统将在浏览器新打开一个页面弹出音频播放器；

用户可直接收听该通电话的完整录音；

在通话记录列表页面，选择对应条目操作列的 下载 按钮 ,浏览器将立即启动文件下载任务。

??????

https://document.infin8linx.com/uploads/images/gallery/2026-03/image-1774410790871.png
https://document.infin8linx.com/uploads/images/gallery/2026-03/image-1774410847416.png


系统将把该条记录的音频文件（格式通常为  WAV 或  MP3）保存至用户本地的默认下载文件夹；
用户可在本地使用任意媒体播放器离线收听或归档保存。

在通话记录列表页面，选择对应条目操作列的  转文本（或 “查看文字 ”) 按钮 ,

在弹出的文本框窗口选择需要转换的语言。
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点击 确认 系统将自动调用  ASR（语音识别）引擎，调取该段录音对应的识别结果；

识别完成之后可在 通话  > 录音识别记录  列表进行查看。

⚠️ 操作注意：

若录音文件尚未完成上传或转码（通常通话结束后 1-5分钟内），播放或下载按钮可能暂时置灰或提示 “
资源准备中 ”；

语音转文本功能的准确性受通话音质、口音及背景噪音影响，仅供参考，具体以录音为准；

下载和查看录音需具备相应的数据权限，无权限用户将无法看到操作按钮。

在通话记录页面，点击列表上方的  导出  按钮，系统提供两种导出模式以应对不同数据量场景：

若当前筛选条件下的记录数较少（如少于  1000 条），系统将直接执行同步导出；

点击通话列表上方的  导出  按钮；
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浏览器将立即弹出文件下载对话框；

用户可即时获取包含所有字段信息（含时间、号码、时长等）的  CSV 文件，方便离线分析或存档；

⚠️ 注意：若数据量较大，同步导出可能因网络超时导致失败，此时建议切换至异步导出。

点击通话列表上方的  后台导出  按钮；

系统将在后台生成导出任务，并提示 “任务已创建，请前往任务中心查看进度 ”，页面不会卡死或超时。

在左侧导航栏找到  通话  > 任务中心（或 “导出任务管理 ”）  入口并点击进入；

在任务列表中找到刚才创建的导出任务；
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查看  状态 列，实时显示任务进度（如 “排队中 ”、 “生成中  50%”、 “已完成 ”或 “失败 ”）。

当任务状态变为  已完成  时，操作列的  下载  按钮将被激活；

点击  下载 ，系统将把生成的完整数据文件保存至本地；

支持多次下载，文件通常在任务完成后保留  2 小时（依系统配置而定），过期后自动清理。

⚠️ 格式要求：

最大行数：单次异步导出任务通常支持最多  10 万  -50 万条记录（具体视系统配置）；

文件有效期：异步生成的文件并非永久存储，请及时下载，避免过期丢失；

并发限制：同一用户同时进行的异步导出任务数量可能有限制（如最多  3 个），超出需等待其他任务完成。

⚠️ 注意事项

权限控制：普通坐席通常仅能查看本人分机的通话记录，管理员或质检员可查看全中心数据；

录音延迟：通话结束后，录音文件上传及转码可能需要 1-5分钟延迟，期间可能暂时无法播放或下载；

????

https://document.infin8linx.com/uploads/images/gallery/2026-03/image-1774419743912.png
https://document.infin8linx.com/uploads/images/gallery/2026-03/image-1774411859594.png


存储周期：录音文件及详细记录通常保留 3-6
个月（具体依公司策略而定），过期后可能自动清除或归档至冷存储；



本文详细介绍了呼叫中心 “通话统计 ”
页面的功能与操作流程。该页面以日期为维度，直观展示每日的话务总量、接通情况及服务质量核心指标，帮
助管理者快速掌握整体运营趋势。

通话统计功能用于按日聚合全中心（或指定权限范围内）的呼叫数据，提供关键指标的宏观视图。通过此页面
，用户可快速评估每日话务负载、坐席接听效率及线路稳定性，无需深入明细即可发现异常波动（如接通率骤
降）。

登录呼叫中心控制台，在左侧导航栏选择  通话  > 通话统计（或  报表  > 每日概览） ，进入统计页面。

页面顶部提供时间范围筛选器，支持以下操作：

日期范围：必选项，支持选择起止日期（如 “最近 7天 ”、 “本月 ”或自定义时间段）；
设定好条件后，点击  搜索  按钮，下方列表将即时刷新显示对应日期的统计结果。
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日期：  统计数据的归属日期  格式为  YYYY-MM-DD，按时间倒序或正序排列。
呼叫总数：  当日发起的所有呼叫请求总和
包含呼入、呼出及内部通话；无论是否接通，只要发起呼叫即计入。
接通总数：  指当日成功建立通话且产生时长的记录，包含坐席接起、客户接起、 IVR
成功接入及语音信箱。
未接通总数：  当日未能成功建立通话的数量
包含忙线、无应答、用户挂断、系统故障等所有非接通状态的记录。  (呼叫总数  = 接通总数  +
未接通总数 )
接通率：  衡量线路质量与坐席效率的核心指标  计算公式： (接通总数  ÷ 呼叫总数 ) × 100%。
通常保留两位小数（如  95.20%）。

⚠️ 注意：若呼叫总数为 0，该字段显示为  - 或  0%。
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