
本章节介绍语音业务平台中预测式外呼任务的创建、拨号策略配置与执行监控等核心设置。

1.创建分机组
2.创建任务
3.执行任务
4.任务管理
5.任务进度监控
6.坐席管理
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1.登录 管理后台 ，在左侧导航栏，选择  语音 ，然后在展开的菜单中点击  客服管理 ，进入后选择  坐席组
即可访问管理页面。

2.在 坐席组 列表页面，点击  「添加」 ，于弹出页面中填写分机组名称并提交，即可完成创建。

1.?????
关于本章节的说明：

创建坐席组并非预测试外呼的强制前置条件。您可以根据实际呼叫需求灵活选择：

指定分机呼叫 ：无需创建坐席组，直接在后续外呼任务中选择具体分机即可。

指定坐席组呼叫：
若需对多个坐席进行统一调度或轮询呼叫，请先完成本章节的坐席组创建。
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3.坐席组  创建完成后，在分机组列表页面的  “操作 ” 栏中点击  「成员」 ，即可为该分机组添加坐席成员。
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4.点击  「添加」  后，弹出页面将显示已创建的分机列表，您可根据需要选择要添加的分机。
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1.登录 管理后台 ，在左侧导航栏，选择  「语音」 ，然后在展开的菜单中点击  「预测式外呼」 ，进入后选择
「任务管理」  即可访问管理页面。

2.在预测式外呼任务管理页面，单击  「添加」 ，进入信息配置界面。按业务需求填写内容后，点击  「确认」
即可完成新建任务。
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任务名称

为本次外呼任务设置一个具有辨识度的名称，例如 “9月客户回访 ”或 “产品促销活动 ”
。便于在任务列表中快速识别和管理。

呼叫次数
针对同一个被叫号码的最大拨打尝试次数。例如，设置为 “3”，表示系统最多会尝试拨打该号码 3次。
说明：  此计数包含首次拨打 。如果首次未接通（如占线、无人接听、关机等），系统将根据 “
重呼间隔 ”设置进行重复拨打，直至达到设定次数或最终接通。
是否定时执行
选择 “是 ”或 “否 ”。

是：任务状态自动变更为 “运行中 ”
。到达开始时间后，系统开始外呼；到达结束时间后，任务自动停止。
否：任务创建后状态为 “未开始 ”，需要您手动点击 “启动 ”按钮才会开始外呼。

重呼间隔
当一次呼叫未接通时，系统再次拨打同一个被叫号码之间需要等待的最短时间。
单位：秒。
示例：  设置为 “600秒 ”，表示首次未接通后，至少等待 10分钟才会进行第二次拨打。
注意：实际拨打时间可能因系统调度、坐席资源等因素略有延迟。
坐席呼叫比
预测式外呼的核心参数，定义系统为每个就绪坐席预估并拨出的并发外呼数量。
原理：  系统通过算法预测坐席的空闲时间，提前拨打电话。例如，设置为 “1:2”
，表示系统会尝试为每个空闲坐席匹配 2个已接通的客户电话，以最大化坐席利用率。
影响：  比值过高可能导致客户接通后等待坐席时间过长（ “干等 ”），
影响体验；  比值过低则坐席利用率不足。需根据业务场景和客户接听率调整。
是否固定呼叫比例
(此选项通常与 “坐席呼叫比 ”联动）
是：  严格按照设定的 “坐席呼叫比 ”进行外呼调度。
否：
系统可根据实时情况（如历史接通率、坐席状态）动态调整外呼并发量，不一定严格遵循设定比例，
以适应波动。
分配类型：
选择参与本次外呼任务的坐席资源组织方式。

分机组：
将外呼任务分配给一个或多个技能组（分机组）。任务中的客户电话将由这些技能组内的所有
坐席共同承接
分机：

将外呼任务直接分配给特定的坐席分机号，仅被指定的坐席会接到该任务的客户电话。

在“分配类型”选择“分机组”后，此处需选择一个具体的技能组。所有属于所选技能组的坐席都将参与本次外呼任务，并在空闲时接听系统预测接通的客户电话。

在“分配类型”选择“分机”后，此处需输入或选择一个具体的坐席分机号码。只有被指定的坐席会参与并承接本次外呼任务的通话。

主叫号码
客户手机上显示的来电号码。可从选择一组号码，系统将轮询或根据策略从该集合中随机选择主叫号
码外呼，可用于分散单个号码的呼叫压力。



号码文件
上传包含需要外呼的客户电话号码及相关信息的文件。

格式：  .xlsx 文件。
内容：  文件中至少包含 “被叫号码 ”
列，也可包含客户姓名、自定义字段等，用于坐席弹屏或数据统计。



任务创建后，系统会根据任务配置的信息，在设定的时间内开始执行预测式外呼任务。当任务开始执行时，任
务会处于执行进行中的状态。

没有设定预测式外呼任务执行时间段，需手动进行任务的开启。
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管理员可以在任务列表查看不同任务的概览情况，支持对单个任务的查看、暂停、追加号码、移除号码与结束
操作。

预测式外呼任务支持筛选查看操作，管理员可以进行任务名称与任务  ID
的搜索查找，也可以根据不同的任务的状态和技能组进行筛选来查看任务列表。

任务列表会展示不同状态的任务情况，预测式外呼的任务共有以下四种状态，详细说明如下：

状态名称 状态描述

未开始 任务开始前，处于未开始的状态，管理员可以进行任务的编辑和追
加号码，移除号码操作。
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状态名称 状态描述

运行中 任务开始执行，处于进行中的状态，管理员可以查看任务进展，也
可以对进行任务的暂停和中止的操作。

暂停 任务被暂停，处于已暂停状态，管理员可以进行任务的继续、终止
操作。

结束 任务执行完成，处于已完成状态，管理员可以进行任务的查看



管理员可以单击任务列表的  「详情」  进入任务的执行情况统计页面。

通过任务详情，可以看到任务的统计数据和任务的详情。

任务执行过程中，可以刷新和查看当前任务的执行情况。通过任务进度，你可以看到以下数据：

已呼叫 ：已拨打数量  / 号码总量
接通率：  接通电话数  / 已拨打数量
已接通：  成功接通的号码数量
未接通：  已呼叫但未接通的号码数量
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支持坐席手动切换分机状态，控制是否接收呼入电话，适用于临时无法接线的场景（如休息、处理事务等），
提升工作灵活性与服务质量。

????????????????????????????????????????????

当设置为  「忙碌」
状态后，该分机将不再接收新的呼入电话，适用于暂时无法接听来电的场景（如休息、处理事
务等）。状态变更实时生效，便于灵活管理个人接线能力。

????????? ?????? ???????????????

可选状态通常包括：空闲、忙碌等（具体以系统配置为准）。
设置为 “忙碌 ”后， ACD（自动呼叫分配）系统将跳过该坐席，优先分配给其他空闲坐席。

开始工作前，请确保软电话已成功登录，并将分机状态设置为  「空闲」 ，以便正常接收呼入电话。
暂时离开时建议设置为  “忙碌 ”，避免错失重要客户来电。
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