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用户手册


	


Valuelink5G多媒体数字智慧营业厅软件V3.01


1. [bookmark: _Toc15084]产品概述
5G时代，5G消息将在媒体娱乐、电信、银行、金融服务和保险、公共部门和教育、零售和消费品、运输和物流、医疗保健等垂直领域以即时消息、文件共享、语音呼叫、直播互动、视频会议等丰富的功能得到更为广泛的应用。实时音视频通信可以大大提高沟通便捷性，增强了交流的互动性和真实性，较低沟通成本，也可以支持远程医疗、专家系统等复杂远程业务。
基于庞大的手机用户，用户在5G消息渠道可和其他用户及企业进行实时沟通。ValueLink 5G多媒体数字智慧营业厅软件产品用于在客户通过5G短息渠道进行业务咨询和办理。支持客户在交互中收发文本消息、语音消息、图片消息、音视频片段、文件、位置信息、业务卡片等。并且支持客户联系人工客服和进行视频通话，以便客户在5G消息交互中完成业务咨询或办理。
管理员可在后台进行客户端菜单的配置，客户可直接点击对应的菜单进行快捷的业务办理。支持管理员配置常见问题、业务卡片、功能推荐等业务。
2. [bookmark: _Toc27037]产品特色
（1） [bookmark: _Toc4785]丰富的消息类型
拥有丰富的消息形态5G消息中信息的传送可支持多种媒体格式，包括文本、图片、音频、视频、表情、位置和联系人等，相对于传统短信有了很大的升级。无论在个人之间，还是在个人和企业之间，交流的体验、效率都得到很大的提升。

（2） [bookmark: _Toc25518]智能应答
5G消息支持集成NLP、ASR等智能引擎，为客户提供自助的业务咨询和办理。根据客户问题，由机器人返回合适的答案，达到自助办理和减轻人工客服压力的目的。

（3） [bookmark: _Toc2295]智能推荐
5G消息支持集成NLP、智能推荐引擎等，结合客户大数据和客户画像，在交互过程中为客户提供个性化服务。如根据客户的业务情况做产品推荐，根据客户咨询的问题进行功能卡片推荐，使客户在交互中有友好的交互体验和便捷的服务体验。

（4） [bookmark: _Toc6538]丰富的服务渠道
支持客户通过短信发起交互，和机器人进行文本和语音沟通。客户还可在交互过程中发起转人工，联系人工客服进行交互。同时支持在5G消息中通过VOLTE进行视频通话，随时支持跨渠道沟通。

（5） [bookmark: _Toc19191]高度配置化
客户端的热门问题、功能推荐均可通过管理端配置完成。通过管理端可配置客户端的底部菜单，根据需要在不同的号码配置不同的功能菜单。

（6） [bookmark: _Toc8178]联系更密切
支持客户和企业双向联系，企业可发送5G消息给客户。及时通知客户业务办理流程、相关产品推荐等消息。消息模板和发送机制可在管理端自定义配置。
3. [bookmark: _Toc27948]功能列表
	ValueLink 5G多媒体数字智慧营业厅软件

	功能模块
	一级功能
	二级功能

	客户端
	底部菜单
	底部菜单

	
	消息收发
	文本消息

	
	
	语音消息

	
	
	图片消息

	
	
	音视频片段

	
	
	文件

	
	
	位置

	
	业务推荐
	推送业务卡片

	
	
	功能推荐

	
	
	常见问题列表

	
	
	消息推送

	
	智能集成
	机器人应答

	
	
	自助流程办理

	
	
	ASR集成

	
	人工在线服务
	对接人工客服

	
	视频会话
	视频通话

	
	
	IVVR进线

	
	
	电子白板

	
	
	页面共享

	
	
	视频投放

	管理端
	工具栏配置
	发送图片功能管理

	
	
	发送文件功能管理

	
	
	发送定位功能管理

	
	
	发送视频功能管理

	
	消息推送
	推送机制配置

	
	
	消息模板配置

	
	业务推荐配置
	热门问题配置

	
	
	业务卡片配置

	
	
	吸盘问题配置

	
	机器人管理
	机器人选择

	
	
	机器人管理

	
	人工客服
	人工客服接线



4. [bookmark: _Toc18731]客户端功能
3 
4 
5 
6 
7 
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4.1 [bookmark: _Toc12700]消息收发
5G消息全面支持 UP 2.4 标准的多媒体消息，包含文本、表情、图片、语音、视频、音频、文件、位置等消息的收发。客户可像发送短信一样随时发送5G消息，满足客户和企业交互过程中的种种交互场景，如发送协议文件、故障视频、操作照片等，在5G渠道可进行多种业务的处理。
支持企业向客户发送服务卡片和业务轮播图等，客户在5G消息的交互场景中可根据交互情况想客户推荐业务办理卡片，客户可快速选择要办理的业务或信息了解，并完成业务办理。同时企业向客户推送营销类的服务卡片，以满足企业的营销需求。
[image: ]
[image: ]
4.2 [bookmark: _Toc27820]底部菜单
开通5G消息的号码和用户在短信页面上看到页面底部的功能菜单，用户可点击功能菜单中的按钮快速查找和办理页面。功能菜单的内容和操作管理端可自定义设置。

4.3 [bookmark: _Toc24897]业务推荐
5G多媒体数字智慧营业厅提供个性化业务推荐服务，进行全流程的个性化客户服务。客户可通过文本问答、语音通话、视频通话等方式进行高度拟人化的自助业务咨询和办理。基于底层的NLP引擎、多轮对话引擎、智能推荐、规则引擎等，根据客户偏好，提供个性化业务办理体验和产品及服务推荐。
管理端提供客户端配置页面，支持配置机器人信息、提示语、常见问题、常用功能、场景配置等。以及对接OCR平台和ASR平台，提供配置管理页面。
[image: 1626240302(1)][image: ]

4.3.1 [bookmark: _Toc18790]猜你想问
基于智能推荐引擎能力，结合客户历史进线数据、交互轨迹、客户标签、客户业务信息等，在客户进线文本渠道时向客户推荐“猜你想问”问题列表，列表中展示客户最可能在本通会话中咨询的问题，并且根据推荐度排序。支持点击“换一换”切换推荐度稍低的后5条问题。若无客户信息输入或匿名客户进线则显示热门问题列表。

4.3.2 [bookmark: _Toc22972]自助服务
客户端根据客户信息和交互内容，显示自助服务功能按钮，客户点击功能按钮进入对应页面进行自助业务办理。支持资料提交、进度查询、自助受理异常情况及处理、意见反馈等自助操作。
管理员可配置自助服务模块的图标、名称、顺序、跳转地址。支持不同渠道配置不同的功能模块，新增或编辑后实时生效。

4.3.3 [bookmark: _Toc16156]场景跳转
客户在线会话的过程中若命中特定的意图，则显示推荐的服务入口，客户点击服务入口的按钮进入业务办理页面。可用于订单查询、乘车码、充值中心、转账等场景。
4.4 [bookmark: _Toc14789]智能集成
客户进入5G消息页面，先由机器人和客户对话。机器人根据客户发送的问题给出对应的答案。当客户发送内容触发到单一场景的意图时，向客户推送功能按钮，客户点击按钮进入业务办理页面。当客户发起转人工时，根据设定的转人工策略转接到人工坐席。
4.5 [bookmark: _Toc16290]人工在线服务
客户在5G消息交互中支持发送“转人工”口令或点击【转人工】按钮，转接至人工客服。转接后人工客服可看到客户之前的聊天记录，并且快速为客户处理问题。
4.6 [bookmark: _Toc10736]视频会话-VOLTE
客户在5G消息交互中支持通过VoLTE进线与人工坐席建立视频通话，在视频通话的过程中可同时进行文本会话，包括5G消息的收发。
4.6.1 [bookmark: _Toc7941]VOLTE视频会话
客户在5G消息交互中可发起或接听人工客服发起的视频通话。客户同意进行视频通话后客户和人工坐席建立视频通话，并且在视频通话过程中支持5G消息收发、共享桌面、电子白板等操作。

[image: C:\Users\Administrator\Desktop\新建文件夹 (2)\图片-201.jpg图片-201]
[image: C:\Users\Administrator\Desktop\新建文件夹 (2)\图片-202.jpg图片-202]
4.6.2 [bookmark: _Toc27838]IVVR进线
开通了VoLTE视频通话的客户，可以通过 PSTN发起视频呼叫，经过SBC接入易谷 WebRTC音视频平台，进行自助或人工交互。 
客户自助服务时，IVVR可以播放视频文件给 客户，可以查询业务，并把查询结果用视频流 的形式显示出来，IVVR支持对接ASR、TTS、 人 脸 识 别 、 声 纹 识 别 等 第 三 方 A I 系 统 。
[image: C:\Users\Administrator\Desktop\新建文件夹 (2)\图片-199.jpg图片-199]
[image: C:\Users\Administrator\Desktop\新建文件夹 (2)\图片-200.jpg图片-200]

4.6.3 [bookmark: _Toc25052]桌面共享

VoLTE座席接通之后，可以共享文档、白板、任何应用给客户，使PSTN渠道可以受理 更多的业务、更丰富的媒体交互。座席与客户视频通话过程中，点击【共享桌面】按钮。坐席可将选择要共享的窗口，客户端可查看坐席分享的桌面。
[image: C:\Users\Administrator\Desktop\新建文件夹 (2)\图片-203.jpg图片-203]
4.6.4 [bookmark: _Toc30740]电子白板

VoLTE座席接通之后，座席点击【发起白板】按钮，可发起视频白板，坐席和客户均可在白板上涂写，并且同步显示在另一端。
支持使用画笔涂写、添加文字、橡皮擦擦除、清空白板、退出电子白板。

[image: C:\Users\Administrator\Desktop\新建文件夹 (2)\图片1.jpg图片1]
4.6.5 [bookmark: _Toc25440]视频投放
座席与客户视频通话过程中，点击【风险提示】按钮，在弹窗中选择已上传的风险提示文件并播放给用户。风险提示和客户画面窗口、坐席画面窗口均显示在页面上，并录像记录。
[image: ]
5. [bookmark: _Toc11152]管理端功能
5 
6 
10 
11 
12 
13 
14 
[bookmark: _Toc14583]5.1工具栏配置
管理员可配置该渠道中吸盘问题是否启用、热点问题是否启用、是否开启留言、是否开启满意度等；
管理员可管理在线渠道客户端工具栏启用的工具，包括表情发送、图片发送、音频文件发送、视频文件发送、发起语音通话、发起视频通话、文件发送、定位发送等功能按钮。

[image: ]
[image: ]
[bookmark: _Toc4686]5.2消息推送
管理员可配置5G消息渠道中的公告、业务通知、消息模板、发送策略。
[bookmark: _Toc10066]5.2.1 公告类消息
公告类的消息会推送给选定的客户群组，编辑消息内容后可直接发送或定时发送消息。
[bookmark: _GoBack][image: ]
[bookmark: _Toc21536]5.2.1 业务消息
坐席可从工作台向客户发送5G消息，支持使用消息模板发送并在发送前编辑消息内容。
管理员可根据业务规则，如客户生日、业务到期、业务办理结果等事件创建5G消息发送策略。并且配置5G消息模板，模板中支持添加客户姓名、订单号等变量。
坐席发送5G消息时自动带入变量，支持管理员查看5G消息发送历史。
[image: ]
[bookmark: _Toc23892]5.3业务推荐
管理员可进行5G消息渠道中的热门问题配置、常用功能配置、业务卡片配置、吸盘问题配置。
[bookmark: _Toc22859]5.3.1 热点问题配置
热点问题中可配置客户常用问题，客户可直接查看待咨询问题的答案。热点问题支持分渠道配置，即不同的在线渠道可配置不同的热点问题。配置后的热点问题显示的官网在线咨询右侧页面的热点问题模块。
热点问题支持新增、编辑、删除、批量导入、批量导出。同时支持上移和下移，调整问题在页面上的显示顺序。
[image: ]
[bookmark: _Toc2908]5.3.2 业务卡片配置
管理员在后台设置5G消息渠道中的的常用业务卡片，可配置功能图标、标题、文字描述、跳转地址、显示位置、触发条件。当客户在5G消息交互中命中某个意图或查询客户资料处于特定状态，则触发设定的业务卡片。支持管理员进行新增、排序、编辑、删除等。
[image: ]
[bookmark: _Toc32058]5.3.3吸盘问题
吸盘问题即显示在客户端输入框上方的吸盘问题。客户点击问答型的吸盘问题可通过连接的机器人获取答案。客户点击跳转链接型的吸盘问题可跳转至设定的链接。
页面管理吸盘问题，支持新增、编辑、删除、上移、下移、启用/停用。
[image: ]
[bookmark: _Toc24995]5.4机器人管理
管理员可进行5G消息交互中的机器人管理，支持添加和选用不同的机器人，并且在页面上进行快速切换。
1　 管理员可配置机器人是否启用；
2　 管理员可自定义机器人昵称和头像，并显示在聊天中；
3　 机器人业务类型，不同号码可配置不同闲聊类、信用卡类、银行类等不同类型的机器人；
[image: ]
[bookmark: _Toc20428]5.5人工客服接线
客户在5G消息交互中发起转人工请求，会路由并转接至人工坐席，有人工坐席处理。
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