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1 [bookmark: _Toc9186][bookmark: _Toc521466903][bookmark: _Toc102463702][bookmark: _Toc399142601][bookmark: _Toc182277953][bookmark: _Toc176687183][bookmark: _Toc177177115][bookmark: _Toc177524541]产品概述
1.1 [bookmark: _Toc29158]功能概述
云客服包括公有云、私有化部署、定制独立化部署三个版本。云客服是一款基于自然语言处理(NLP)	和人工智能(AI) 技术提供智能会话能力的云服务，是基于即时 聊天、统计、监测、工单、客服设置为一体的当前流行客服工作台系统。使用者无需亲自掌握NLP、AI等技术，只要基于云客服的会话API即可在多种终端中构建自己的智能会话界面，如网页、APP、浏览器等。同时基于智能对话、多轮对话等还可以将现有业务系统集成到机器人中， 实现诸如订单查询、物流跟踪、工单生成等类型的自助客户服务。能划分不同维度的技能组对应不同需求、不同渠道、不同问题、不同地域等咨询精准接入；能完成不同功能需求对接不同系统数据互通。
· 7*24小时在线服务，机器人辅助人工，可以实现客服机器人主动服务、多机器人写作、自然语言方式添加知识库及知识库一键批量导入；
· 多元化接入层，可实现企业微信、微信、钉钉、微博等各种APP、网站接入；
· 人工智能+小团队模式，可让智能云客服机器人接入在线客服系统，降低人员成本和学习成本，同时提高客户响应速度及用户体验，为客户降本提效、增加收益。
[image: ]
2 [bookmark: _Toc24644]操作说明
2.1 [bookmark: _Toc30684]登录
2.1.1 [bookmark: _Toc1326]运行界面
[image: 2.1.1-1]
[image: 2.1.1-2]
2.1.2 [bookmark: _Toc11348]操作指南
1. 浏览器中输入：http://tongtongtest.echo-isoftstone.cn/login
2. 登录方法1：输入账号、密码，点击【登录】（需要提前在权限平台添加用户）
3. 登录方法2：输入手机号、获取验证码后点击【登录】（需要提前在权限平台添加用户）
2.2 [bookmark: _Toc10047]租客中心-概览
2.2.1 [bookmark: _Toc3160]运行界面

[image: 2.2.1]
2.2.2 [bookmark: _Toc9906]操作指南
点击【租客中心】-【概览】按钮，进入“概览”页面，在该页面是整个系统的展示页面，可以展示现有“排队人数”、“待处理工单”、“进行中的服务”、“工单汇总”、“会话汇总”等信息展示。



2.3 [bookmark: _Toc22822]租客中心-客服接入渠道
2.3.1 [bookmark: _Toc25077]运行界面
[image: 2.3.1]
2.3.2 [bookmark: _Toc14581]操作指南
1 选择列表中要修改的模板，点击操作【修改】按钮，进入“修改”状态。
2 点击操作【接入代码】按钮，进入“接入代码”状态。
3 点击操作【删除】按钮，进入“删除”状态。
4 点击【添加网站】按钮，进入“添加”状态，可选择添加类型为“WEB网站”或“H5”。
2.4 [bookmark: _Toc10719]租客中心-消息活动管理
2.4.1 [bookmark: _Toc22228]运行界面
[image: 2.4.1]
2.4.2 [bookmark: _Toc27788]操作指南
1 点击【租客中心】-【消息活动管理】按钮，进入网页，在“通告设置”页面可以启用、编辑或者删除。点击列表最后蓝色按钮，可修改通告设置为启用或未启用状态；
2 点击【编辑】按钮，可对通告进行编辑；
3 点击【删除】按钮，通告设置将被删除
4 点击【消息活动管理】-【活动设置】按钮，可进入活动这设置页面，在活动页面内可以“添加”、“启用”、“编辑”或者“删除”活动。点击列表最后蓝色按钮，可修改活动设置为启用或未启用状态；点击【编辑】按钮，可对活动进行编辑；点击【删除】按钮，通告活动将被删除；
2.5 [bookmark: _Toc17040]租客中心-访客标签
2.5.1 [bookmark: _Toc29740]运行界面
[image: 2.5.1]
2.5.2 [bookmark: _Toc6345]操作指南
1 点击【租客中心】-【访客标签】-【新增】按钮，可实现新增访客标签，根据需求填写“标签名”、“说明”以及选择“条件”；
2 点击【编辑】按钮，可进入“修改标签”页面，对“标签名”、“说明”、“条件”等字段进行修改和完善；
3 点击【删除】按钮，可删除访客标签；
2.6 [bookmark: _Toc16719]工单中心-我的工单
2.6.1 [bookmark: _Toc31894]运行界面
[image: 2.6.1]
2.6.2 [bookmark: _Toc1129]操作指南
1 点击【工单中心】按钮即可达到“工单中心”页面，在工单中心中包含“我的工单”、“所有工单”及“工单流程”三大模块。点击【我的工单】按钮，有“我的待处理”、“我的已处理”、“我的创建工单”、“我的已关闭”和“被驳回工单”五部分；
2 点击【我的待处理】—【创建工单】按钮，进入创建页面，可根据问题类型进行选择；
[image: 2.6.2-1]
3 点击【锁定】按钮，可将订单锁定；需要“处理”某个工单事需要先勾选该工单，需按【锁定】—【处理】流程处理；
[image: 2.6.2-2]
4 点击【查看】按钮，进入查看工单页面；
[image: 2.6.2-4]
5 点击【置顶】按钮，可将已催派的订单置顶；
[image: 2.6.2-5]
6 点击【派单】按钮，进入派单页面，可将工单派给其他岗位和处理者；
[image: 2.6.2-6]
7 点击【我的工单】—【我的已处理】按钮，展现“我的已处理”页面；
[image: 2.6.2-8]
8 勾选订单前空格按钮再点击【查看】按钮进入“查看工单”页面；
[image: 2.6.2-9]
9 点击【我的工单】—【我的创建工单】按钮，展现“我的创建工单”页面；点击【创建工单】按钮进入创建页面，可根据问题类型进行选择；
[image: 2.6.2-11]
[image: 2.6.2-12]
10 勾选订单前空格按钮再点击【催办】按钮，可弹出催办窗口；
[image: 2.6.2-13]
11 勾选订单前空格按钮再点击【人工终止】按钮可将工单终止；
[image: 2.6.2-14]
12 勾选订单前空格按钮再点击【查看】按钮可以查看工单详细信息；
[image: 2.6.2-15]
13 点击【我的工单】—【我的已关闭】按钮，展现“我的已关闭”页面；
[image: 2.6.2-17]
14 勾选订单前空格按钮再点击【查看】按钮可以查看已关闭工单详情；
[image: 2.6.2-18]
15 点击【我的工单】—【被驳回工单】按钮，展现“被驳回工单”页面，在该页面可以将被驳回订单“重新提交”或者“查看”被驳回订单明细；
[image: 2.6.2-20]
2.7 [bookmark: _Toc30570]工单中心-所有工单
2.7.1 [bookmark: _Toc6311]运行界面
[image: 2.7.1]
2.7.2 [bookmark: _Toc14626]操作指南
1 点击左侧菜单列中的【我的工单】—【所有工单】—【待处理工单】按钮，在“所有工单”页面展示“待处理工单”、“已处理工单”和“已关闭工单”三大业务板块；
2 在【待处理工单】中点击【创建工单】按钮进入创建页面，可创建工单；
[image: 2.7.2-1]
3 勾选订单前空格按钮再点击【锁定】按钮可将工单锁定，并且变成蓝色锁标识；工单锁定后再点击【催办】按钮，可弹出催办窗口；
[image: 2.7.2-3]
4 勾选订单前空格按钮再点击【查看】按钮，可弹出催办窗口；
[image: 2.7.2-4]
5 点击左侧菜单列中的【我的工单】—【所有工单】—【已处理工单】按钮进入已处理工单页面；
[image: 2.7.2-6]
6 点击【创建工单】按钮进入创建页面，可根据问题类型进行选择；
[image: 2.7.2-7]
7 勾选订单前空格按钮再点击【查看】按钮进入查看已处理工单页面；
[image: 2.7.2-8]
8 点击左侧菜单列中的【我的工单】—【所有工单】—【已关闭工单】按钮进入已关闭工单页面；
[image: 2.7.2-10]
9 勾选订单前空格按钮再点击【查看】按钮进入查看工单已关闭工单页面；
[image: 2.7.2-11]
2.8 [bookmark: _Toc12880]工单中心-工单流程
2.8.1 [bookmark: _Toc16725]运行界面
[image: 2.8.1]
2.8.2 [bookmark: _Toc17734]操作指南
1 点击左侧菜单列中的【工单中心】-【工单流程】可到达工单流程页面，在该页面中有新增、设计、发布、删除等按钮。
2 点击【新增】按钮可进入“新增流程”页面，可输入“流程名称”、选择“问题类型”和“所属模块”；
[image: 2.8.2-1]
3 勾选订单前空格按钮再点击【设计】按钮，会进入流程设计页面；
[image: 2.8.2-2]
4 勾选订单前空格按钮再点击【取消发布】按钮，会让已经设计好的流程取消；
[image: 2.8.2-3]
5 勾选订单前空格按钮再点击【删除】按钮，可以删除该流程；
[image: 2.8.2-4]
6 在【流程名称】的空格内输入名称，再点击【查询】按钮可以在所有已建的工单流程中找到此流程，如果输入错误，点击【重置】按钮即可重新输入；
[image: 2.8.2-5]
2.9 [bookmark: _Toc1125]智能机器人-概览
2.9.1 [bookmark: _Toc3166]运行界面
[image: 2.9.1]
2.9.2 [bookmark: _Toc8358]操作指南
点击【智能机器人】按钮进入【概览】页面，该页面展示“我的数据”及“评价有用数”。
2.10 [bookmark: _Toc12107]智能机器人-我的机器人
2.10.1 [bookmark: _Toc18401]运行界面
[image: 2.10.1]
2.10.2 [bookmark: _Toc12544]操作指南
1 	点击【智能机器人】—【我的机器人】—【创建机器人】按钮，进入创建页面；
2 在“我的机器人”页面点击【编辑】按钮，进入编辑页面；
3 在“我的机器人”页面点击【删除】按钮，可以删除编辑好的机器人；
4 在“我的机器人”页面右上角输入机器人名称可对已编辑的机器人进行查找，输入错误可点击重置后重新输入。
2.11 [bookmark: _Toc7090]智能机器人-我的技能
2.11.1 [bookmark: _Toc27995]运行界面
[image: 2.11.1]
2.11.2 [bookmark: _Toc30545]操作指南
1 	点击【智能机器人】—【我的技能】进入“我的技能”展示页面；
2 点击【编辑】按钮可以对正在使用中的机器人进行编辑；
3 在“我的技能”页面左上角输入正在使用中机器人名称可对机器人进行查找，输入错误可点击重置后重新输入；
2.12 [bookmark: _Toc10]智能机器人-同义词管理
2.12.1 [bookmark: _Toc18371]运行界面
[image: 2.12.1]
2.12.2 [bookmark: _Toc2528]操作指南
1 点击【智能机器人】—【同义词管理】进入“同义词管理”展示页面。
2 点击【新增】按钮，可对同义词进行新增
3 点击【导入】按钮，可导入问答；
4 在页面右上角有输入关键词可进行查找，输入错误可点击重置后重新输入

2.13 [bookmark: _Toc31459]智能机器人-智能学习
2.13.1 [bookmark: _Toc14391]运行界面
[image: 2.13.1]
2.13.2 [bookmark: _Toc27597]操作指南
1 点击【智能机器人】—【智能学习】按钮进入“智能学习”展示页面。点击【忽略】按钮，可以忽略无效问题列表中的问题；
2 点击【添加到知识库】按钮会将此无效问题添加至知识库中；
3 点击【添加为相似问题】按钮可点出相似问题弹框；
4 点击【会话记录】按钮可以看出会话全流程；
5 点击【编辑】按钮可对问题进行编辑；
2.14 [bookmark: _Toc30790]在线客服-概览
2.14.1 [bookmark: _Toc24412]运行界面
[image: 2.14.1]
2.14.2 [bookmark: _Toc15883]操作指南
1 点击【智能机器人】按钮进入【概览】页面，该页面用于展示“我的接待”和“客服概况”2个板块，在“我的接待”页面主要展示“我的数据”和“分时段统计数据”两个数据概况，并且可以通过时间进行查询；在“客服概况”页面展示“实时数据”和“今日会话概况”；
2.15 [bookmark: _Toc31195]在线客服-客服设置
2.15.1 [bookmark: _Toc17350]运行界面
[image: 2.15.1]
2.15.2 [bookmark: _Toc7971]操作指南
1 点击【在线客服】—【客服设置】—【坐席管理】按钮，进入“坐席管理”页面；
2 在“坐席管理”页面可添加坐席、根据工号、部门、日期对坐席进行筛选还可以对现有坐席进行编辑；
[image: 2.15.2-1]
3 点击左侧菜单列中的【客服设置】—【技能组】按钮，进入“技能组”页面，在技能组页面有“技能组详细信息”和“技能组人员”两个模块；在“详细信息”模块中可对技能组进行编辑，分别为“添加同级”、“添加子级”、“删除”和“刷新”；
[image: 2.15.2-2]
4 点击【客服设置】—【技能组】—【技能组人员】按钮可进入“技能组人员”页面，在该页面内可以“查询用户”、“添加用户”和“删除用户”功能；
[image: 2.15.2-3][image: 2.15.2-4]
[image: 2.15.2-5]
5 点击【客服设置】—【前置话术】按钮进入页面，可对不同情况的话术进行提前编辑；
[image: 2.15.2-6]
6 点击【客服设置】—【触发配置】按钮进入页面，可配置成为“通用触发”或“关键词触发”两种触发机制。两种触发机制是只能选择其中一个，如果打开“通用触发”会自动关闭“关键词触发”；打开“关键词触发”也会关闭“通用触发”，不同的设置触发“人工客服”的方式不同；
[image: 2.15.2-7]
7 点击【客服设置】—【业务图谱】按钮进入页面，在“业务图谱”页面可以对业务所涉及的问题内容进行“添加同级”、“添加子级”和“删除”设置，同时对于已建成的业务模块可做状态的启用和停用和描述的编辑等；
[image: 2.15.2-9]
8 点击【客服设置】—【留言配置】按钮进入页面，在“留言配置”页面可选择“开启”或“关闭”留言功能；
[image: 2.15.2-10]
9 点击【客服设置】—【星级配置】按钮进入页面，在“星级配置”页面可对星级评价内容进行设置，如“星级说明”、“评价框引导语”及不同星级的“标签库设置”；
[image: 2.15.2-11]
10 点击【客服设置】—【话务分配】按钮进入页面，在“话务分配”页面主要是一个查找页面，分别可以对话务接入渠道和技能组的筛选和查找；
[image: 2.15.2-12]
11 【客服设置】—【会话设置】按钮进入页面，在“会话设置”页面有3种不同的会话列表排序可供选择，根据业务需求选择不同排序方式；
[image: 2.15.2-13]
2.16 [bookmark: _Toc3611]在线客服-智能排班
2.16.1 [bookmark: _Toc30904]运行界面
[image: 2.16.1]
2.16.2 [bookmark: _Toc8774]操作指南
1 点击【在线客服】—【智能排班】—【基础配置】按钮，进入“基础配置”页面，在此页面内有“分组设置”、“日期设置”和“班次设置”3种设置方式；
2 在“分组设置”对页面，可以“刷新”、“添加”、“修改”和“删除”组别名称，并增加“分配用户”；
[image: 2.16.2-1]
3 在“日期设置”中，我们可以根据设置的时间范围“添加”日期设置、“编辑”和“删除”现有设置；
[image: 2.16.2-1]
4 在“班次设置”中可以选择“添加”新班次，“编辑”和“删除”已有班次；
[image: 2.16.2-5]
5 点击【在线客服】—【智能排班】—【规则配置】按钮，进入规则配置页面，可以根据人员、时间和班次进行分组后添加排班，或者删除已添加好的排班；
[image: 2.16.2-8]
6 点击【在线客服】—【智能排班】—【排班展示】按钮，进入展示页面，在此页面有【班表查看】和【调班设置】两个按钮，在【班表查看】中可以对现有班表进行查看，在【调班设置】中可对已有的排班表进行“删除”、“编辑”和“启用”操作；
[image: 2.16.2-9]
2.17 [bookmark: _Toc31131]在线客服-问卷中心
2.17.1 [bookmark: _Toc1812]运行界面
[image: 2.17.1]
2.17.2 [bookmark: _Toc13807]操作指南
1 点击【在线客服】—【问卷中心】—【问卷配置】按钮进入问卷配置的页面，在该页面可以“新建问卷”和查看“历史问卷”两个功能；
2 点击【新建问卷】按钮进入新建问卷页面；点击【历史问卷】按钮可以搜索问卷名称或者查找创建人；
3 点击【问卷中心】—【问卷概览】按钮进入概览页面，可以根据“问卷名称”、“问卷状态”、“开始和结束日期”及“创建人”来查找问卷；
2.18 [bookmark: _Toc11898]测评中心-测评管理
2.18.1 [bookmark: _Toc21679]运行界面
[image: 2.18.1]
2.18.2 [bookmark: _Toc5374]操作指南
1 点击【测评中心】—【测评管理】—【全部测评】按钮，进入“全部测评”的页面，该页面对全部评测进行展示，可以通过“时间倒序”、“全部创建人”进行筛选，也可以根据测评状态进行筛选；
2 点击“停止”按钮可测评暂停；点击“开启”按钮可开启测评；点击“预览”按钮可以通过电脑端和手机端预览测评样式；点击“链接&二维码”按钮会展示测评的链接及二维码；点击“删除”按钮可以删除测评；点击“编辑”按钮会进入的编辑页面；
3 点击【测评中心】—【测评管理】—【创建测评】按钮，可进入创建页面，可以分别创建问卷或答题两种类型；
2.19 [bookmark: _Toc21494]函数管理-全部函数
2.19.1 [bookmark: _Toc3408]运行界面
[image: 2.19.1]
2.19.2 [bookmark: _Toc23727]操作指南
1 点击【函数管理】—【全部函数】按钮，进入函数管理页面；
2 点击【创建函数】按钮可以“创建”函数；
3 点击【删除】按钮可以删除函数；
4 点击【详情】按钮可以查看函数“详情”；
2.20 [bookmark: _Toc8642]数据统计-智能机器人
2.20.1 [bookmark: _Toc2215]运行界面
[image: 2.20.1]
2.20.2 [bookmark: _Toc651]操作指南
1 点击【数据统计】—【智能机器人】—【数据看板】按钮，进入“数据看板”页面。数据看板页面有两个模块：“我的技能”和“我的机器人”；
2 点击【我的技能】按钮，可以通过“技能”和“时间”进行筛选，点击【我的机器人】按钮，可以通过“所有机器人”和“时间”进行筛选；
[image: 2.20.2-1]
3 点击【智能机器人】—【维护分析】按钮，进入“维护分析”页面，通过筛选“人工客服”、“技能”以及“日期”进入搜索；
[image: 2.20.2-3]
4 点击【智能机器人】—【操作日志】按钮，进入“操作日志”页面，通过筛选“操作方式”、“操作结果”、“时间”、“所有人工客服”、“所有技能”及“关键词”进行搜索；
[image: 2.20.2-4]
5 点击【智能机器人】—【新员工统计】按钮，进入“新员工统计”页面，可以通过“日期”、“员工姓名或工号”查找统计结果；
[image: 2.20.2-5]
6 点击【智能机器人】—【问题评价】按钮，进入“问题评价”页面，可以通过“技能”、“机器人”、“咨询渠道”和日期查找统计结果；
[image: 2.20.2-6]
7 点击【智能机器人】—【客户提问】按钮，进入“客户提问”页面，可以通过“技能”、“机器人”、“咨询渠道”、“关键词”及日期查找统计结果；
[image: 2.20.2-7]
2.21 [bookmark: _Toc22106]数据统计-在线客服
2.21.1 [bookmark: _Toc28394]运行界面
[image: 2.21.1、2.21.2-1]
2.21.2 [bookmark: _Toc8175]操作指南
1 点击【数据统计】—【在线客服】—【会话统计】按钮，进入“会话统计”页面，在会话统计中可查看“客户咨询统计”、“客户会话统计”、“会话消息统计”和“会话记录”4大模块，并且可以通过筛选“日期”、“访客标签”、“咨询渠道”、“咨询技能组”、“所有人工客服”及“所有机器人”查找；
2 点击【在线客服】—【客服工作量】按钮，进入“客服工作量”页面，可以根据“日期”、“所有咨询渠道”、“所有咨询技能组”、“所有人工客服”进行查找；
3 点击【在线客服】—【工单工作量】按钮，进入“工单工作量”页面，可以根据“日期”、“所有咨询技能组”、“所有人工客服”进行查找；
4 点击【在线客服】—【满意度评价】按钮，进入“满意度评价”页面，可以根据“日期”、“所有咨询渠道”、“所有咨询技能组”、“所有人工客服”、“所有人工客服”进行查找；
2.22 [bookmark: _Toc14509]系统管理-字典管理
2.22.1 [bookmark: _Toc22332]运行界面
[image: 2.22.1]
2.22.2 [bookmark: _Toc15529]操作指南
1 点击【系统管理】—【字典管理】按钮，进入“字典管理”页面，页面左上角可以为访客标签设立层级，在页面右上角可以根据“标签”和“值”进行查询；
2 点击【新增】按钮，可以新增数据字典；点击【编辑】按钮，可以编辑数据字典；点击【删除】按钮，可以删除数据字典；

2.23 [bookmark: _Toc5834]系统管理-角色权限
2.23.1 [bookmark: _Toc16411]运行界面
[image: 2.23.1]
2.23.2 [bookmark: _Toc22586]操作指南
点击【系统管理】—【角色权限】按钮，进入“角色权限”页面，可以通过查询角色名称进行查找。点击“新增”按钮，可以新增角色；点击“编辑”按钮，可以对现有角色进行编辑；点击“分配权限”按钮，可以编辑当前角色权限；点击“分配用户”按钮，可以为此角色分配用户；点击“删除”按钮，可以删除角色。

2.24 [bookmark: _Toc25115]系统管理-日志管理
2.24.1 [bookmark: _Toc25199]运行界面
[image: 2.24.1]
2.24.2 [bookmark: _Toc2428]操作指南
点击【系统管理】—【日志管理】按钮，可以进入“日志管理”页面，可以查看或查询列表；
2.25 [bookmark: _Toc22123]系统管理-组织管理
2.25.1 [bookmark: _Toc15053]运行界面
[image: 2.25.1]
2.25.2 [bookmark: _Toc14279]操作指南
1 点击【系统管理】—【组织管理】按钮，可以进入“组织管理”页面；
2 页面左侧可以管理组织层级、可以查看“详细信息”和“组织人员”；
2.26 [bookmark: _Toc24418]系统管理-岗位管理
2.26.1 [bookmark: _Toc30249]运行界面
[image: 2.26.1]
2.26.2 [bookmark: _Toc3456]操作指南
点击【系统管理】—【岗位管理】页面，进入“岗位管理”页面，在页面内可以“新增”岗位、“编辑”岗位、为岗位“分配用户”以及“删除”现有岗位；
2.27 [bookmark: _Toc26404]系统管理-用户管理
2.27.1 [bookmark: _Toc9004]运行界面
[image: 2.27.1]
2.27.2 [bookmark: _Toc23656]操作指南
1 点击【系统管理】-【用户管理】按钮，进入用户管理页面，此页面有“现有用户”和“历史用户”两个板块；
2 在“现有用户”界面可以用“系统账号”、“姓名”和“状态”进行查找；
3 点击【新增】按钮可新增新用户，点击【编辑】按钮可编辑现有用户，点击【删除】按钮可以删除现有用户；
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