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1. [bookmark: _Toc16038]系统简介
客服工单系统是粤海水务开发的新一代客服反馈服务管理系统。它具备易操作性、易管理、易维护的特点，同时充分吸取粤海水务旗下大量客服管理业务中的实际需求和管理经验，针对性地设计了相关的业务数据标准和管理流程规范，使得系统具备更加便捷、高效合理的信息化业务管理能力、更全面细致的数据监测、多维度统计分析能力。在技术上结合了大数据等相关技术，能够实现数据秒级传输、海量数据存储的能力。在系统组织架构设计上，采用集团化的管理方式，极大地简化了集团下各水务公司地系统安装、配置和维护等工作量；在功能设计上，严格按照水务公司业务部门实际龚总场景优化设计实现，流程合理、可执行性强；在页面设计上采取了人性化地界面风格，符合人的使用习惯，在人机交互地体验上得到了显著提升。
2. [bookmark: _Toc30365]登录、退出登录
2.1. [bookmark: _Toc14646]登录
[image: ]
输入账号、密码，登录客服工单系统。
2.2. [bookmark: _Toc1376]退出登录
[image: ]
点击【退出】按钮，退出系统登陆状态。
3. [bookmark: _Toc10929]首页
[image: ]
首页主要有工单相关数据统计，根据管理区域列出的工单列表。
3.1. [bookmark: _Toc3136]数据统计
[image: ]
可以选择月份，查看目标月份的相应工单数据统计。
· 投诉数量：服务分类为“投诉”的工单数量；
· 政府转派数量：政府部门分配属于该水司的服务工单数量；
· 未完成工单数量：状态还未完结的工单数量；
· 售后处理及时率：售后及时工单数 / 总售后工单数 *100%（售后指的是工单流程在“派单”之后的节点）
· 投诉处理及时率：投诉及时工单数 / 总投诉工单数 *100%
· 接通率：坐席成功接通的电话数量 / 总的人工服务电话数量 *100%
3.2. [bookmark: _Toc26172]工单列表
[image: ]
该列表根据管理区域列出本水司的工单统计，是上方数据统计的详细列表。
列表字段有：管理区域、投诉数量、政府转派数量、工单总计数量、未完成工单数量、售后处理及时率、投诉处理及时率。
列表可根据部分字段进行升序、降序排列查看。




4. [bookmark: _Toc17092]坐席工作台
[image: ]
坐席工作台，包括4个区域：话务栏、客户信息、服务登记、服务历史。
4.1. [bookmark: _Toc31337]话务栏
[image: ]
当有用户拨打水系热线，会分配来电给各个热线。水司员工需登录本系统，并登入热线，来电提示显示在页面中央。
· 登入热线：输入工号和分机号，点击【登入热线】，即可登入热线。再次登录该账号，会记住工号和分机号，无需重新输入。
· 示闲：表示该坐台目前可拨入。
· 接听：当有来电，点击即接听。
· 拨号：点击，出现拨号键盘，可拨号。
· 保持：点击，保持通话。
· 转接：点击，为客户转接。
· 监听：点击即监听通话。
· 话务管理：点击查看当前坐席号的话务记录，进行管理。
[image: ]
可根据呼叫时间、客服工号、主叫号码、被叫号码、呼叫类型、是否接通等查询条件，对话务数据进行筛选。
· 坐席管理：点击，打开【坐席管理】。
[image: ]
可对该水司所有坐席进行管理。管理项包括：优先级、在想状态、当前坐席人员。
· 语音播报：点击，打开【语音播报】。
[image: ]
可对该水司所有坐席的语音播报文件进行管理。可上传语音播报文件（仅限wav格式），编辑语音播报的状态（开启、关闭）。
· 登入计时：未登入热线，显示为【未登录】；登录热线后，显示登录状态和登录时长。
· IVR轨迹：点击，可查看来电客户的IVR轨迹。
· 在线客服聊天：可根据用户电话号码，与客户进行在线文字聊天。
4.2. [bookmark: _Toc1457]客户信息
[image: ]
系统会自动识别来电号码，填入【来电号码】。如果该号码时系统客户号码，【客户信息】会自动填充该客户的客户信息，包括：用户编号、客户名称、手机号码、客户编号、客户类型、客户地址。
右边【服务历史】栏显示该客户的服务历史。
· 备忘录：点击【备忘录】，可打开备忘录，进行即时编辑，存入备忘录中。在【会话管理】-【备忘录查询】中可查看。
· 我的待办：点击【我的待办】，打开【工单管理】中【我的待办】工单，查看属于当前用户的待办工单。
· 通知公告：点击【通知公告】，查看本系统的通知公告。
· 客户详情：点击【客户详情】，打开查看该客户的详情。
4.3. 服务登记[image: ]
服务登记，用于坐席员工登记客户的信息以及服务信息。填好后点击【提交】，提交工单。提交工单后，当前登录账号即为该工单的【派单人】。
· 信息来源：登记用户反馈服务的渠道，包括热线、政府督办、舆情、微厅、网厅、员工、城市第三方平台、政府热线12345、柜台。如果当前有来电，默认值为【热线】。
· 联系人：可手动填入。如果当前来电号码为水司系统在库用户，可自动填入该联系人。
· 联系电话：可手动填入。如果当前有来电，即为来电号码。
· 服务分类：根据客户的需求填入。
· 紧急程度：根据客户的需求选择填入。
· 管理区域：根据客户的需求所属的管理区域填入。
· 表号：根据客户的需求涉及的的水表表号填入。
· 客户姓名
· 发生地点：客户的需求涉及的水表地址，也可按照地址关键字查询相关工单。
[image: ]
可直接填入，也可打开地图选择地址。
[image: ]
输入地址关键字，点击【查询】，即可查询包含关键字的发生地址的工单列表。
· 服务描述：客户的诉求。
· 处理意见
4.4. 服务历史[image: ]
显示该来电号码客户的所有工单服务历史。

5. [bookmark: _Toc16226]工单管理
[image: ]
所有系统工单都可在此页面查询、管理，默认打开当前登录用户的【待处理工单】。点击对应工单分类，显示该分类工单列表。
5.1. [bookmark: _Toc26908]工单目录树
[image: ]
显示【我的工单】、【所有工单】和【按类别】下边的工单分类。所有需要当前登录用户处理的工单都在【我的工单】；系统所有工单都在【所有工单】里；所有系统工单按照服务类型进行分类都在【按类别】里。
5.1.1. 我的工单
· 待处理工单：当前登录用户未处理的工单列表。
· 已处理工单：当前登录用户已处理过的工单列表。
· 我的申请：由当前登录用户发起的申请工单（即【坐席工作台】提交的工单）。
5.1.2. 所有工单
系统的所有工单。
5.1.3. 按类别
· 业务咨询：服务分类为“其他”的工单。
· 业务办理：服务分类为“其他”的工单。
· 故障申报：服务分类为“其他”的工单。
· 投诉：服务分类为“其他”的工单。
· 其他：服务分类为“其他”的工单。
5.2. [bookmark: _Toc27447]工单列表
[image: ]
根据工单目录树和查询条件，显示符合条件的工单列表。可对工单进行查询、重置查询条件、翻页设置、查看工单等操作。
工单信息包括：工单编号、登记时间、服务分类、状态、来电号码、水司名称、紧急程度、当前处理人、发生地址、逾期时间、延期次数、催办次数、逾期天数、遗留事项、回访结果、来源渠道、描述、最终处理人、登记人、派单人、操作（详情）。
5.2.1. 工单查询
[image: ]
填入查询条件，点击【查询】按钮即可查询目标工单，支持模糊查询。
查询条件：登记时间、发生地址、描述查询、来源渠道、状态。
5.2.2. 工单高级查询
[image: ]	填入查询条件，点击【查询】按钮即可查询目标工单，支持模糊查询。
查询条件：登记时间、发生地址、描述查询、来源渠道、状态、处理人、登记人、派单人、回访结果、紧急程度、服务分类1级、服务分类2级、服务分类3级、关联单号、遗留事项、结束微厅工单、来电号码。
5.2.3. 工单查询重置
重置查询条件为初始值。
5.2.4. 翻页设置
可编辑工单列表每页数据数目、跳转到相应页数。
5.2.5. 工单详情
点击工单的操作【详情】，打开该工单的工单详情。
[image: ]
工单详情实际包括两个页面：【工单详情】和【历史记录，点击可切换查看工单信息；还可以新建关联工单；关闭工单详情页面。
5.2.5.1. 工单信息
[image: ]
列出该工单的工单信息。
工单信息包括：工单编号、创建时间、信息来源、客服姓名、客户姓名、来电号码、联系人、联系电话、客户服务分类、标签、紧急程度、工单级别、状态、处理期限、截止时间、投诉鉴定、逾期天数、延期次数、催办次数、重单单号、标号、来电时间、关联单号、当前处理人、地址、服务描述、处理意见、录音。
5.2.5.2. 历史记录
[image: ]
列出该号码的工单历史记录。
工单历史记录包括：时间、业务、操作者、操作者电话、耗时、处理意见、描述、附件。
5.2.5.3. 工单流程
[image: ]
显示工单的流程，总共六个节点：登记信息、派单、接受、处理、回访、结束。打勾的是已完成的节点。
5.2.5.4. 新建关联工单
[image: ]	可填入工单信息，点击【提交】即创建一个新的工单。
5.2.5.5. 关闭
点击【关闭】，关闭工单详情，回到工单列表。

6. [bookmark: _Toc7165]会话管理
[image: ]
会话管理包括：会话记录、会话常用语、个性化配置、备忘录查询。默认打开【会话记录】
6.1. [bookmark: _Toc1432]会话记录
[image: ]
会话查询列表字段包括：水司、来源、服务客服、客户名称、消息未读数、最后服务时间、创建时间、操作（详情）。
可点击详情，查看该会话记录的详细内容。
6.2. [bookmark: _Toc12659]会话常用语
[image: ]
会话常用语包括：添加、查询、会话常用语列表。可进行会话常用语的新增、查询、修改、删除。
6.2.1. 添加
点击【添加】按钮，打开【添加-会话常用语】。
填入字段有：类型、内容。
点击【提交】，新增一条会话常用语。
6.2.2. 会话常用语列表查询
[image: ]
查询条件有：水司、类型、模糊查询。
点击【查询】按钮，查询相应会话常用语。
6.2.3. 会话常用语列表
[image: ]
6.2.4. 修改
点击【修改】按钮，打开【修改-会话常用语】。
填入字段有：类型、内容。【内容】默认原内容。
点击【提交】，修改一条会话常用语。
6.2.5. 删除
可删除一条会话常用语。
6.3. [bookmark: _Toc7824]个性化配置
[image: ]
可编辑会话昵称、上传头像，保存即更新个性化配置。
6.4. [bookmark: _Toc17692]备忘录查询
[image: ]
备忘录在【坐席工作台】的【客户信息】区域添加。
备忘录查询包括：添加、查询、备忘录列表。可进行新增备忘录、查询备忘录列表、删除备忘录。

6.4.1. 备忘录添加
点击【添加】按钮，打开【添加-备忘录】。
输入备忘录内容，点击【提交】，新增一条备忘录。
6.4.2. 备忘录查询
[image: ]
查询条件：创建时间、模糊查询。
输入查询条件，点击【查询】按钮，即可查询相应的备忘录信息。
6.4.3. 备忘录列表
[image: ]
备忘录列表记录该用户的所有备忘录，显示字段有：内容、状态、创建时间、操作（删除）。
6.4.4. 删除备忘录
点击【删除】按钮，删除该条备忘录。

7. [bookmark: _Toc2048]文档知识库
[image: ]
这里是水司上传的知识库，可以记录客户日常问题解决之类的文档，可作为坐席员工的参考文档使用。
文档知识库包括4个区域：文档知识库目录树、查询、文档知识库操作、文档列表。
7.1. [bookmark: _Toc23337]文档知识库目录树
[image: ]
显示该系统的文档知识库，可导入目录。
填写好excel模板，点击【导入】，选中目标文档，即可导入文档知识库目录树。
7.2. [bookmark: _Toc4063]查询
输入查询条件，点击【查询】按钮，即可查询相应文档列表。
7.3. [bookmark: _Toc8729]文档知识库操作
7.3.1. 添加
选中要添加文档的目录，点击【添加】按钮，即可打开【添加分类文档】。
填入文档标题、内容，点击【提交】，即可新增文档到目标知识库。
7.3.2. 导入
选中要添加文档的目录，点击【导入】按钮，即可打开本地磁盘，选择填写好的excel目标文件，即可导入文档。
7.3.3. 导出
点击【导出】按钮，导出当前系统文档知识库里的所有文档，格式为表格。
7.4. [bookmark: _Toc27021]文档列表
[image: ]
文档列表字段包括：标题、水司、分类、状态、评分、是否上架、热度、默认下架次数
可查看文档详情；对文档进行二次编辑；删除文档。
7.4.1. 文档详情
点击【详情】，可查看该文档的文档详情、历史记录、知识关联。
7.4.2. 文档编辑
点击【编辑】，可对该文档的文档详情进行编辑，编辑后进行保存、申请审核，审核通过后更改成功。
7.4.3. 删除文档
点击【删除】，删除该文档。
8. [bookmark: _Toc11068]统计报表
可查看各类统计报表。
包括：工单明细查询、投诉数据报表、工单来源统计、工单分类统计、部门分类统计、售后处理及时率、投诉处理及时率、呼叫中心接通率、话务条日报表、话务条日报汇总表、通话记录详情报表、工单分类一览表。
默认打开【工单明细查】。
8.1. [bookmark: _Toc9919]工单明细查询
[image: ]
所有工单的明细都可在此处查询。
8.1.1. 工单明细查询
[image: ]
查询条件：登记时间、水司、管理区域、来源、发生地址、售后逾期、投诉逾期、是否延期、状态、回访结果、服务分类1级、服务分类2级、服务分类3级、登记人、售后工单。
填入查询条件后，点击【查询】按钮，即可查询相应工单明细列表。
8.1.2. 工单明细列表
[image: ]
工单明细列表字段：工单编号、登记时间、处理时间、水司、状态、紧急程度、登记人、当前处理人、联系电话、联系人、来源、延期次数、催办次数、售后逾期、投诉逾期、逾期天数、回访结果、服务分类、发生地址、管理区域、描述、处理结果、坐席意见。
可进行翻页和每页数据条数设置。
8.1.3. 工单明细导出
点击【导出】按钮，即导出所有工单明细到本地。
8.2. [bookmark: _Toc6259]投诉数据报表
[image: ]
服务分类为【投诉】的工单会在此处统计。
8.2.1. 投诉数据报表查询
[image: ]
查询条件：登记时间、水司、管理区域、服务分类。
填入查询条件后，点击【查询】按钮，即可查询相应投诉数据报表。
8.2.2. 投诉数据报表
[image: ]
投诉数据报表字段：管理区域、供水投诉、水质、水压、停水、收费、工程投诉、工程收费、工程质量、工程进度、服务态度、二次供水、其他、噪音、总计。
8.2.3. 投诉数据报表导出
点击【导出】按钮，即导出所有投诉数据到本地。
8.3. [bookmark: _Toc25807]工单来源统计
[image: ]
此处按照工单的来源分类工单。
8.3.1. 工单来源统计查询
[image: ]
查询条件：登记时间、水司、管理区域。
填入查询条件后，点击【查询】按钮，即可查询相应工单来源列表。
8.3.2. 工单来源统计列表
[image: ]
工单来源统计列表字段：管理区域、热线、政府督办、舆情、微厅、网厅、员工、城市第三方平台、城市热线12345、柜台。
8.3.3. 工单来源统计导出
点击【导出】按钮，即导出所有工单来源统计数据到本地。
8.4. [bookmark: _Toc28869]工单分类统计
[image: ]
此处按照工单的【服务类型】进行分类。
8.4.1. 工单分类统计目录树
[image: ]
列出工单的服务类型，点击目标服务类型，可查询相应服务类型的工单。
8.4.2. 工单分类查询
[image: ]
工单分类查询条件：登记时间。
填入查询条件后，点击【查询】按钮，即可查询相应工单分类列表。
8.4.3. 工单分类列表
[image: ]
工单分类列表字段：水司名称、服务分类名称、登记数量、办结数量、售后工单数量、及时处理的售后工单数量、售后处理及时率。
8.4.4. 工单分类数据导出
点击【导出】按钮，即导出所有工单分类数据到本地。
8.5. [bookmark: _Toc14702]部门分类统计
[image: ]
此处按照部门分类进行工单统计。
8.5.1. 部门分类统计目录树
列出工单的所属部门，点击目标所属部门，可查询相应部门的工单。
8.5.2. 部门分类统计查询
[image: ]
部门分类查询条件：登记时间。
填入查询条件后，点击【查询】按钮，即可查询相应部门分类列表。
8.5.3. 部门分类统计列表
[image: ]
部门分类统计列表字段：水司名称、部门名称、登记数量、办结数量、售后工单数量、及时处理的售后工单数量、售后处理及时率。
8.5.4. 部门分类统计数据导出
点击【导出】按钮，即导出所有部门分类统计数据到本地。
8.6. [bookmark: _Toc6850]售后处理及时率
[image: ]
此处按管理区域统计售后处理及时率。
8.6.1. 售后处理及时率查询
[image: ]
部门分类查询条件：登记时间、水司、管理区域。
填入查询条件后，点击【查询】按钮，即可查询相应售后处理及时率列表。
8.6.2. 售后处理及时率列表
[image: ]
售后处理及时率列表字段：管理区域、业务办理、故障申报、投诉、其他、总计。
8.6.3. 售后处理及时率数据导出
点击【导出】按钮，即导出所有售后处理及时率数据到本地。
8.7. [bookmark: _Toc525]投诉处理及时率
[image: ]
8.7.1. 投诉处理及时率查询
[image: ]
投诉处理及时率查询条件：登记时间、水司、管理区域。
8.7.2. 投诉处理及时率列表
[image: ]
投诉处理及时率列表字段：管理区域、供水投诉、工程投诉、服务态度、二次供水、其他、总计。
8.7.3. 投诉处理及时率数据导出
点击【导出】按钮，即导出所有诉处理及时率数据到本地。
8.8. [bookmark: _Toc12998]呼叫中心接通率
[image: ]
8.8.1. 呼叫中心接通率查询
[image: ]
呼叫中心接通率查询条件：登记时间、水司。
8.8.2. 呼叫中心接通率列表
[image: ]
呼叫中心接通率列表字段：水司名字、人工服务呼入数量、成功转至人工坐席通话数。
8.8.3. 呼叫中心接通率数据导出
点击【导出】按钮，即导出所有呼叫中心接通率数据到本地。
8.9. [bookmark: _Toc4990]话务条日报表
[image: ]
8.9.1. 话务条日报查询
[image: ]
话务条日报查询条件：登记时间、水司、坐席号、状态。
8.9.2. 话务条日报列表
[image: ]
话务条日报列表字段：水司名称、坐席号、状态、操作人、开始时间、结束时间。
8.9.3. 话务条日报数据导出
点击【导出】按钮，即导出所有话务条日报数据到本地。
8.10. [bookmark: _Toc25757]话务条日报汇报总表
[image: ]
8.10.1. 话务条日报汇报查询
[image: ]
话务条日报汇报查询条件：登记时间、水司、坐席号。
8.10.2. 话务条日报汇报列表
[image: ]
话务条日报汇报列表字段：水司名称、坐席号、拨号、后处理、示闲、接听。
8.10.3. 话务条日报汇报数据导出
点击【导出】按钮，即导出所有话务条日报汇报数据到本地。
8.11. [bookmark: _Toc29589]通话记录详情报表
[image: ]
8.11.1. 通话记录详情查询
[image: ]
通话记录详情查询条件：呼叫时间、水司、客服工号、主叫号码、被叫号码、呼叫类型、是否接通、IVR轨迹、是否人工服务、是否参与计算。
8.11.2. 通话记录详情列表
[image: ]
通话记录详情列表字段：是否参与计算、水司名称、客服工号、主叫号码、被叫号码、IVR轨迹、是否接通、呼叫类型、录音、通话时长、挂机类型、呼叫时间、振铃时间、应答时间、呼叫结束时间、满意度。
8.11.3. 通话记录详情数据导出
点击【导出】按钮，即导出所有通话记录详情数据到本地。
8.12. [bookmark: _Toc27426]工单分类一览表
[image: ]
8.12.1. 工单分类一览表目录树
[image: ]
列出工单的服务类型，点击目标服务类型，可查询相应服务类型的工单。
8.12.2. 工单分类一览表查询
[image: ]
工单分类一览表查询条件：登记时间、水司、非零。
8.12.3. 工单分类一览表列表
[image: ]
工单分类一览表列表字段：分类名称、数量、占比、平均通话时长。
8.12.4. 工单分类一览表导出
点击【导出】按钮，即导出所有工单分类一览表到本地
9. [bookmark: _Toc21710]系统配置
[image: ]
系统配置可对系统的人员、工单等进行管理配置，包括：用户管理、用户角色、派单对象管理、分组管理、管理区域、审批人员配置、水司配置、服务类型管理、权限管理、数据字典、审批流配置、假期配置、部门管理、停水通知管理、把那本更新。
9.1. [bookmark: _Toc11708]用户管理
9.1.1. 用户管理查询
用户管理查询条件：用户名称。
9.1.2. 用户管理添加
可为添加用户为管理员。
9.1.3. 用户管理列表
用户管理列表字段：用户名称、用户账号、岗位、所属角色、所属部门、手机号。
9.1.4. 用户管理操作
· 同步移动端：点击可同步至工单移动端。
· 修改：可编辑修改目标用户的角色权限。
· 删除：删除该用户管理数据。
9.2. [bookmark: _Toc3152]用户角色
9.2.1. 角色权限查询
输入管理权限，显示拥有该管理权限的员工。
9.2.2. 人员列表
人员列表字段：工号、姓名、账号。字段可进行筛选显示或不显示。
9.2.3. 操作
· 添加：添加员工，赋予当前选中权限。
· 删除：删除选中的员工，不再拥有当前权限。
· 筛选列：筛选列表字段。
9.3. [bookmark: _Toc29421]派单对象管理
可对派单对象进行查询和添加。
9.4. [bookmark: _Toc15545]分组管理
可对分组进行查询、添加、修改和删除。
9.5. [bookmark: _Toc6234]管理区域
可对管理区域进行查询、添加、修改和删除。
9.6. [bookmark: _Toc1177]审批人员配置
可对各个工单流程进行查询和设计。
9.7. [bookmark: _Toc998]水司配置
可对各水司信息进行查询、添加和修改。
9.8. [bookmark: _Toc13709]服务类型管理
可对服务类型进行查询、添加、修改、删除和添加下级。
9.9. [bookmark: _Toc24285]权限管理
可对权限进行查询、修改和删除。
9.10. [bookmark: _Toc335]数据字典
可对系统部分数据字典进行修改、添加和删除。
9.11. [bookmark: _Toc29506]审批流配置
按照水司查询工单审批流程数据，可对目标流程进行设计。
9.12. [bookmark: _Toc13375]假期配置
可对水司假期进行查看、添加、修改和删除。
9.13. [bookmark: _Toc1209]部门管理
按照部门查询部门员工，可为部门添加员工，删除目标员工，该员工将不在该部门中。
9.14. [bookmark: _Toc4393]停水通知管理
可对停水通知进行查询，可添加停水通知，该水司的客户会收到相应的停水通知。
9.15. [bookmark: _Toc2476]版本更新
显示本系统的历史版本更新详情。
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