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第一章 引言

第一节 语音客服系统介绍

· 客户通过电话或手机、网络等方式打入400专线；
· 系统通过自助语音进行提示引导客户；

· 客户根据提示选择业务类型，语音咨询由服务器自动应答；

· 人工服务业务系统根据客户选择的类型，转到相关业务组的空闲坐席；

· 坐席电脑自动弹出工单登记界面；

· 坐席通过与客户沟通记录其需求，根据需要提交事务信息；

· 坐席人员根据需要对客户进行回访；

· 用户满意度调查可以IVR编辑；

· 知识库适用范围的模糊检索，智能匹配知识库内容；

· 实现客户资料批量导入。
第二节 用户登陆系统
坐席人员尚未登陆系统，则打开系统页面首先提示登陆，坐席人员输入正确的用户名和密码，才能成功登录。如下图：
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当坐席人员登录系统之后，要确定以下信息：
1. 登录人员账号显示正确

2. 登陆人员姓名显示正确

3. 登录时间显示正确

4. 坐席工号显示正确

5. 分机号码显示正确

6. 坐席状态显示正常

7. 通讯状态显示正常

系统初始状态主要是确定系统是否可以正常接入电话。确保系统可以正常接入电话，确保以下几点：

1. 确保软电话区所有按钮正常显示

2. 将配置电话摘机，系统也显示摘机
第三节 系统结构图简介
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· 菜单栏：显示系统的所有功能及系统操作配置信息等。
· 软电话区：软电话使用控制区。

· 来电提示区：客户来电信息提示区，显示来电号码及来电区域。

· 快捷方式区：快捷业务导航，显示基本常用的业务信息。

· 信息提示区：显示待接队列、未接来电信息和回访任务信息。

第四节 系统信息关于

在菜单栏点击【系统信息】(【关于系统】主要是介绍系统信息，如下图所示：
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第二章 客服端应用

第一节 工单操作流程

客户打电话通过IVR导航后，电话接入呼叫中心，此时，系统来电弹屏显示相关信息。如果客户是进行事务咨询时，此时，需要我们借助知识库回答相关信息，同时做好咨询记录，系统弹屏记录信息如下图界面所示：
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1 电话号码提示区域：此处显示来电号码及来电区域。

2 客户信息显示区域：如果客户第一次来电，则显示空白的信息，需要客服人员在跟客户沟通中将客户的基本信息填写完成之后并将其资料进行保存，当客户第二次利用同样的电话号码再次呼入时即可显示客户的基本信息，不用客服人员再次询问。如果此客户后续需要进一步沟通，可在此点击【加入回访】按钮，列入回访任务。

3 工单登记显示区域：客户来电过程中，客服人员在跟客户沟通中根据客户来电需求输入各项信息进行工单登记并保存。

4 历史工单显示区域：此客户名下历史工单、历史来电记录等相关信息。

客户通过IVR导航进入呼叫中心，无论是咨询任何方面的事务信息，我们都可以利用知识库查找到相关数据，对照数据表中的内容给客户全面、满意的答复。同时，坐席要按照相应分类登记此客户的咨询信息，在此页面中进行咨询内容的添加，如下图：
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在工单登记过程中，如果客户询问的问题一次就可解决的，解决状态栏就选择 “已解决”，然后填写答复内容，再点击【快速存储】按钮，即可完成本次的工单登记保存。

如果说客户询问的问题稍微有点难度，知识库中也无法查找到相关信息，那么在填写咨询问题之后，解决状态栏就选择 “未解决”，然后点击【快速存储】，即可将此工单提交给班长去处理。
第二节 软电话功能

1.示忙/示闲

坐席登录后，系统自动为签入状态；当坐席人员下班时可设置为签出状态，作为离席的考核数据。离席后系统不转接电话。

按钮如下：
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2.呼叫

坐席人员在处理业务过程中，需要外拨指定的电话时，选择软电话功能中的外拨按钮，系统显示外拨界面，如下图所示：
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手动输入：在右边电话号码栏中手动输入号码，或者选择数字键输入号码。确认外拨号码之后点击【呼叫】，电话接通后显示外呼计时。

选择号码：在左侧树枝型结构中选择要外拨的号码，完成后点击【呼叫】，电话接通后显示外呼计时。
3.保持通话/取消通话

通话过程中，A坐席需核实问题或转接电话时，可将来电设置静音模式，可以使客户听不到坐席方的沟通，但能够听取到系统播放的等候音乐，以便A坐席与B坐席之间相互沟通并将电话转接至B坐席，然后A坐席点击取消通话，在挂断电话，由B坐席与客户端继续沟通及下单。

4.坐席监控

· 内呼
内呼功能指坐席人员之间相互拨打坐席电话进行沟通，此时点击软电话功能中的坐席监控，找到要内呼的坐席，双击显示详细资料界面，点击【内呼】按钮进行内呼，如下图所示：
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· 转接
转接是我们系统中是最常使用的一个功能，它主要就是A坐席接听客户电话时，需要转接B坐席进行帮助处理。此时先点击软电话区保持通话按钮，在点击软电话功能区的坐席监控，找到要转接的B坐席，双击显示详细资料界面。此时，再点击【转接】，先由两坐席沟通，然后A坐席点击取消通话，在挂断电话，由B坐席与客户端继续沟通及下单。如下图所示：
[image: image10.png]| o FHIBl | oBFIS] | oFIEP | oHE | o FAREARI | o XAC

é

BRI

B

ZERIR ]

EHIB] AEFReR (3]

) afres g

LR F
S5 208
AR TR
FI: AL
HiE

FH: 1591459121





5.知识库

知识库管理界面左侧树形结构为事务类型分类目录及子目录，点击右键可以新建、修改、删除目录及在该目录下添加内容；右侧为根据标题、内容、关键字、简码检索需要的知识点，在搜索到的知识点处双击查看详细知识库信息。
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6.满意度调查

通话结束坐席挂机之前，点击软电话功能中的满意度调查按钮，系统主动发起满意度调查，并将客户按键信息存入数据库。调查结果可在统计报表中进行统计 ，如下图所示：
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7.通话记录

点击软电话功能区的通话记录按钮，进入通话记录查询界面，在该界面可利用时间段、通话类型、电话号码、坐席工号进行查询，查询到的有用信息在数据列表中进行显示。如下图所示:
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第三节 短信功能
1.短信发件箱

对短信发送界面提供批量导入号码、添加号码、删除号码、发送功能。如下图所示：
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· 导入号码
首先点击浏览，浏览到要导入电话号码的Excel表格，点击导入号码按钮，号码就会在号码列表中显示。如下图所示：
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· 添加号码
对于个别号码需要短信发送时，可在电话号码文本框中逐个输入电话号码，点击添加按钮，号码会在号码列表中显示。如下图所示：
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· 删除号码
选中联系人列表中的号码，点击移除号码按钮，则号码删除成功。如下图所示：
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2.短信收发记录

根据短信时间段、电话号码、短信内容提供短信查询、清空功能。如下图所示：
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第五节 回访

当坐席人员列入的回访任务时间到了的时候，会在主界面右侧的回访任务栏中显示，如下图所示：
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· 立即回访

     双击回访任务信息，进入回访设置界面，即时进行拨号回访，填写回访结果，保存设置，完成回访任务。

· 以后再访
     回访任务时间到了，如果本次回访任务需要改时间或者坐席人员暂时比较忙，可以点击回访设置界面的【以后再访】，即可进行再访设置，选择好再访时间，填写事务备注，保存设置，成功后回访任务会延期。

· 放弃回访
     如果此次回访任务已完成或要取消，点击回访设置界面的【放弃回访】，填写回访原因，保存设置后此次回访任务已完成，回访任务信息也会在任务列表中消失。
第三章 运营管理员应用

第1节 统计报表
1.通话峰值统计
在菜单栏中，点击【统计报表】(【通话峰值统计】，进入通话峰值统计报表界面，在该界面可根据时间段来选择查询数据信息生成报表，对报表可进行导出、打印、刷新、切换组树、查找文本、缩放等操作，如下图所示：
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2.坐席话务统计

在菜单栏中，点击【统计报表】(【坐席话务量统计】，进入坐席话务量统计分析报表界面，在该界面可根据时间段来选择坐席人员的工作量，对报表可进行导出、打印、刷新、切换组树、查找文本、缩放等操作，如下图所示：
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3.呼入呼出统计

在菜单栏中，点击【统计报表】(【呼入呼出量统计】，进入话务呼入呼出量统计分析报表界面，在该界面可根据时间段来选择查询数据信息生成报表，对报表可进行导出、打印、刷新、切换组树、查找文本、缩放等操作，如下图所示：
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4.呼入掉线率统计

在菜单栏中，点击【统计报表】(【呼入掉线率统计】，进入话务呼损率统计分析报表界面，在该界面可根据时间段来选择查询数据信息生成报表，对报表可进行导出、打印、刷新、切换组树、查找文本、缩放等操作，如下图所示：
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5.满意度评价统计

在菜单栏中，点击【统计报表】(【满意度评价统计】，进入满意度评价统计分析报表界面，在该界面可根据时间段来选择查询坐席邀评满意度并生成报表，对报表可进行导出，如下图所示：
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第二节 监控坐席人员

1.监听/强拆/拦截

监听是对有监听权限的人开放的，主要就是监督坐席与客户的通话内容是否符合单位要求等等，是对坐席工作进行的一个监督。在软电话功能区点击坐席监控按钮，系统界面进入坐席监控界面，双击要监听的坐席人员，然后点击【监听】，监听过程中不影响坐席和客户的通话。如下图所示：
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监听状态下，发现坐席人员与客户沟通发生矛盾等，此时自己可进行点击拦截按钮，由自己与客户进行沟通，此时坐席电话被强迫挂断，系统也会提示坐席人员电话被拦截。

监听状态下，如果遇到异常情况，点击上图【强拆】按钮，可以强行中断坐席与客户的通话，系统也会提示坐席人员电话被强拆，同时监听结束。
2.加入通话

加入通话指坐席班长可加入正在通话的坐席人员与客户，形成三方通话。当坐席班长在监听过程中，发现坐席人员表达不清楚，此时自己可进行点击加入通话按钮，进行对客户解释，此时坐席人员也是可以听到的。
第三节 信息查询
1.未接来电查询

在菜单栏中，点击【信息查询】(【未接来电查询】，进入未接来电查询界面，在该界面可根据时间段查询未接来电记录，查询后记录将在列表记录中显示，以便对未接来电的客户做好回访工作。同时提供对来电记录进行删除、导出数据。如下图所示： [image: image26.png]CEE-T | eUsS50 | QUSSHO | OLSSHO | QLSS0 | O USSHe
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第四节 基本功能
1.知识库管理

    功能等同于【知识库】。
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2.常用号码管理
在菜单栏中，点击【基本功能】(【常用号码管理】，此界面是对常用号码的维护，与软电话功能【呼叫】中热线电话相关联。可输入热线名称、热线号码等信息来添加常用号码，也可以选中某条号码进行删除、修改、清空等操作。如下图所示：
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· 删除

维护的电话号码不需要时要进行删除，可选中要删除的号码鼠标双击，然后点击删除按钮该条号码便被删掉。
· 修改

    维护的电话号码有误需要进行修改，可选中要修改的号码鼠标双击，然后通过对热线名称、热线号码等字段处信息进行修改，最后点击修改按钮进行确认。
· 清空

   此功能等同于重置，当想重新输入关键字处信息时，需要把关键字处原有信息进行清空，即点击清空按钮，再重新输入。
第五节 系统鉴权
1.用户角色

在菜单栏中，点击【系统鉴权】(【用户角色】，此界面是对使用本系统的人员进行角色分派，通过输入角色名称、角色类型等信息对用户进行添加、删除、修改等操作（功能同常用号码管理）。与【角色权限】中的系统用户角色相关联。如下图所示：
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· 角色状态

是指对用户角色进行启用或禁用操作来决定该用户是否可登陆本系统。当选择启用时，状态栏为启用，即该用户可登陆本系统，否则就禁止登陆。

2.角色权限

在菜单栏中，点击【系统鉴权】(【角色权限】，此界面是通过对用户角色选择来决定同一角色的用户使用该系统的功能权限是相同的。提供了全选、反选（与全选功能相反）、保存等功能，不同的角色使用权限不同。如下图所示：
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3.权限编辑

在菜单栏中，点击【系统鉴权】(【权限编辑】，此界面通过输入功能信息对系统功能进行添加、修改、删除等操作（功能同常用号码管理）。与【角色权限】相关联。如下图所示：
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4.账号管理

在菜单栏中，点击【系统鉴权】(【账号管理】，此界面是对用户详细信息的管理，通过对用户的坐席工号、用户账户、分机号、坐席电话、用户姓名、用户角色、所在部门等信息进行添加、修改、删除等操作（功能同常用号码管理）。如下图所示：
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5.修改密码

在菜单栏中，点击【系统鉴权】(【修改密码】，此界面为用户提供修改密码服务。如下图所示：
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第四章 系统管理员设置管理

第一节 接口参数设置

在菜单栏中，点击【系统设置管理】(【接口参数设置】，进入接口参数设置界面，在该界面进行系统导航参数的配置。如下图所示：
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第二节 上班时间设置

在菜单栏中，点击【系统设置管理】(【上班时间设置】，进入设置上下班时间界面，在该界面进行上下班时间、值班电话以及工作日的设置。如下图所示：
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第三节 运行参数设置

在菜单栏中，点击【系统设置管理】(【运行参数设置】，进入系统参数配置界面。如下图所示：
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