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1、 [bookmark: _TOC_250035][bookmark: _Toc438363295_WPSOffice_Level1]通话模块
七陌云客服拥有强大的通讯能力以及通讯控制能力，七陌云客服提供覆盖呼叫中心全业务功能的语音通话应用，同时还提供除呼叫中心功能外的其他丰富的客服后台操作功能。
1. [bookmark: _TOC_250034][bookmark: 1 通话配置][bookmark: _Toc598673376_WPSOffice_Level2][bookmark: 1.1 配置IVR流程][bookmark: _TOC_250033]通话配置
1.1. [bookmark: _Toc598673376_WPSOffice_Level3]配置IVR流程
语音导航又叫IVR(InteractiveVoiceResponse)即互动式语音应答，电话呼入呼叫中心后，一般都有欢迎词和按键导航，根据客户按键转接给对应业务组座席来接听。也可以根据用户输入的内容播放有关的信息。这些进入呼叫中心后来电与电话系统的交互可以统称为IVR。
一般情况下，呼叫中心导航为如下图所示：

因为IVR流程配置相对复杂，为帮助企业快速上线IVR，企业可根据自身需求提出自己的IVR流程需求，发送申请到七陌service@7moor.com邮箱即可。
或登陆七陌云客服平台，点击“设置->渠道设置->电话客服”，点击“申请配置”如下图，填入信息即可：
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1.2. [bookmark: 1.2 技能组配置][bookmark: _TOC_250032][bookmark: _Toc942544237_WPSOffice_Level3]技能组配置
技能组配置：可以设置电话技能组、分配策略、等待时长、接听座席等功能。
登陆七陌云客服平台，点击“设置->渠道设置->渠道技能组->电话客服技能组”，申请技能配置，如下图：





(注：为避免由于非专业人员修改通话配置，而对您造成不必要的损失，系统为您提供免费专业的配置服务，只需您填写以下信息，就有专业人员联系您，只需配置一次即可满足您的需求。注意：工作时间为
9:00——18:00，非工作时间不进行配置，如需紧急支持请拨打客服热线：4008-113-114。)
点击“申请配置”，留下您的联系方式以及配置说明即可。
(注：通话配置过于复杂，不进行个人配置讲解)



1.3. [bookmark: _TOC_250031][bookmark: 1.3 通话辅助功能配置][bookmark: _Toc1501610987_WPSOffice_Level3]通话辅助功能配置
登陆七陌云客服平台，点击“设置->渠道设置->电话客服”。
1.3.1. [bookmark: 1.3.1 通话标签配置][bookmark: _TOC_250030]通话标签配置
通话标签：区分通话记录分类用的标签，用于通话后选择通话分类使用。
登陆七陌云客服平台，点击“设置->渠道设置->电话客服->通话标签”，点击添加，如下图：


通话标签可以设置多层级，添加完一级标签后，可在一级标签基础上添加二级标签，如下图：

注：
· 停用或启用标签，保存后才会生效。
· [bookmark: _TOC_250029][bookmark: 1.3.2 服务质量标签配置]停用标签后所有人将不可以使用标签，已被标记过的通话中该标签记录仍然存在。
1.3.2. 服务质量标签配置

通话标签：用于给通话记录打分的标签(质检功能使用)；
登陆七陌云客服平台，点击“设置->渠道设置->电话客服->服务质量标签”，点击添加，如下图：

1.3.3. [bookmark: 1.3.3 满意度调查选项配置][bookmark: _TOC_250028]满意度调查选项配置

满意度调查选项：用于通话后发送给用户的满意度评分选项；
登陆七陌云客服平台，点击“设置->渠道设置->电话客服->满意度调查选项”，支持配置二级满意度，
如下图：

[image: ]
例如：请您对我本次服务做出评价，满意请按1，不满意请按2，若用户按键1之后，会转到该按键下对应的二级满意度，服务专业请按1，态度热情请按2
2. [bookmark: _TOC_250027][bookmark: 2 通话工作台][image: ]通话工作台
解释，通话工作台标注功能介绍如下
①：此处为通话控制(软电话条)功能区；
②：此处为通话基础功能选择区；
③：此处为通话列表，信息展示区；
④：此处为单个通话详情，信息记录区；
2.1. [bookmark: 2.1 通话控制(软电话条)][bookmark: _TOC_250026][bookmark: _Toc348038965_WPSOffice_Level3]通话控制(软电话条)
七陌云客服平台提软电话条功能，可以在保持呼叫状态下进行通话控制，主要有拨打电话，发送短信，在通话中进行保持、转接、咨询、三方等功能。

2.1.1. [bookmark: 2.1.1 呼叫][bookmark: _TOC_250025]呼叫
点击软电话条直接选择/输入号码，点击回车按键拨打电话即可；
如果当前接听方式为语音网关，语音网关没有设置好的话，呼叫界面会显示为不可用，并且座席状态会变为未连接；


外呼时自动显示归属地，帮助企业监测目标人群的地域分布。且弹出外呼弹屏，座席可快速在外呼过程中对通话进行记录。
[image: ]

2.1.2. [bookmark: _TOC_250024][bookmark: 2.1.2 挂断]挂断
如果当前座席正在通话，那么外呼按钮会自动切换为挂机按钮，点击挂机按钮系统会自动切断当前通话，如下图：
2.1.3. [bookmark: 2.1.3 保持][bookmark: _TOC_250023]保持
在座席通话过程中，如果座席人员有事情需要咨询身边的同事，又不想让客户听到，就可以点击保持按钮，这个时候座席人员和客户的通话会被系统音乐取代，双方在说话的时候内容都互相听不到，同时保持按钮会变成恢复按钮，点击恢复按钮之后恢复座席和客户之间的通话，如下图：
2.1.4. [bookmark: _TOC_250022][bookmark: 2.1.4 转接]转接
座席通话的过程中，点击转接按钮，可以将当前电话转给其他座席人员，技能组或者外线电话，此类转接叫做盲转，因为在转接的时候不清楚第三方的状态，如果第三方此时正在通话，就无法接听这个电话。如下图：

点击“转接”后，会弹出图层，选择转接人员，如下图：


2.1.5. [bookmark: 2.1.5 咨询][bookmark: _TOC_250021]咨询
咨询功能也是非盲转功能，座席在通话的过程中可以暂停这个电话，将自己的电话呼叫到第三方电话上，在咨询第三方的时候客户会听到等待的音乐，座席人员咨询完第三方之后，可以将电话转给第三方，或者结束咨询恢复与客户之间的通话，如下图：
点击“咨询”后，会弹出图层，如下图：



咨询成功后，会出现”转三方通话”按钮，点击即可进入三方通话并有语音提示，若三方通话过程中，有一方退出通话时，剩余方会有语音提示，如下图：
2.1.6. [bookmark: 2.1.6 转ivr菜单][bookmark: _TOC_250020]转ivr菜单
IVR功能，需要管理员提前在设置后台转IVR菜单节点中进行设置。
在通话过程中，如用户咨询问题转接错误，可向用户重新发送ivr，选择已经设置好的IVR菜单直接点击转菜单选，如下图：

点击“ivr”后，如下图：



2.1.7. [bookmark: 2.1.7 发送满意度][bookmark: _TOC_250019]发送满意度

满意度功能就是转满意度调查，在通话过程中直接点击转调查选项即可(满意度选项里的内容需要管理员在设置后台进行设置)，如下图：


2.1.8. [bookmark: _TOC_250018][bookmark: 2.1.8 发送短信]发送短信

[bookmark: 2.1.9 通话标签][bookmark: _TOC_250017]软电话条中的短信功能，可点击短信按钮，输入需要发送短信的电话号码，内容，选择个性签名，座席和客户通话过程中也可以给客户或者其他人发送短信。




2.2. [bookmark: _Toc1892913974_WPSOffice_Level3]通话标签
软电话条中的通话标签，可点击通话标签按钮，选择后台设置的通话标签，为当前通话添加标签。


2.3. [bookmark: _TOC_250016][bookmark: 2.2 用户来电][bookmark: _Toc1382414360_WPSOffice_Level3]用户来电
当用户呼入时，会在系统界面右上角进行新用户来电提醒，如下图：


来电信息会在“工作台->通话模块->来电”处显示用户来电信息(只展示当前座席登录时间内，呼入当前座席的来电记录)，如下图：
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用户来电时，系统在来电弹屏卡片区域会自动弹出来电的主叫信息：来电号码、区域、客户名称、服务号码及来电时间，来电时并在系统右上角提示有新来电，点击提醒则展示该来电信息。

2.3.1. [bookmark: 2.2.1 已知用户来电][bookmark: _TOC_250015]已知用户来电

当用户呼入时为已知(已经储存过用户信息)用户，来电页面右侧将自动展示已知客户的基本信息，并展示针对该客户所生成的工单、联系计划、联系历史、操作日志及管理员设置好的弹屏对接各tab，如下图：


2.3.2. [bookmark: _TOC_250014][bookmark: 2.2.2 未知用户来电]未知用户来电

当用户呼入时为未知客户来电时，来电页面右侧自动展示添加客户信息页，座席可选择将该客户添加为新客户或并入已存在客户中去，如下图：
注：
· 客户储存字段为自定义(详情请看客户管理功能模块设置)；
· 允许座席上传附件内容，文件大小不能超过10M；
· 若当前来电客户存在不法等行为，座席可自行将客户添加到黑名单，来电黑名单客户无法再次呼入系统，座席也无法呼出该客户；


2.3.3. [bookmark: 2.2.3 用户信息合并][bookmark: _TOC_250013]用户信息合并

座席可先按照管理员在后台设置的允许座席以该字段为查询条件的字段搜索已存在客户；
根据搜索结果，勾选想要并入的客户信息，点击保存按钮，则将当前客户并入到选择的客户中，如下图：





2.4. [bookmark: 2.3 待处理][bookmark: _TOC_250012][bookmark: _Toc612571627_WPSOffice_Level3]待处理

待处理：包含管理员手动分配给座席的未接来电。登陆云客服后台，“通话模块->待处理”。

2.5. [bookmark: 2.4 通话记录卡片][bookmark: _TOC_250011][bookmark: _Toc454731271_WPSOffice_Level3]通话记录卡片

通话记录卡片上展示来电号码、区域、客户名称、呼入号码、公司名称、来电时间、通话时长、播放录音、和来电类型，如下图：

注：
· 点击单条卡片，则在页面展示该条记录的通话信息。
· 鼠标悬浮在卡片上，展示通添加备注、外呼和快捷关闭按钮。

2.5.1. [bookmark: 2.5 通话详情][bookmark: _TOC_250010]通话详情

可点击单条通话记录，进行详细信息查看，展示客户基本信息，及通话详情、以往的业务工单、联系计划和联系历史等，点击不同的tab，则进入对应的tab页面。

2.5.2. [bookmark: _TOC_250009][bookmark: 2.5.1 通话信息]通话信息
通话详情可查看此通话的时间、状态、听取录音等信息，如下图：

座席人员可在通话详情中听取通话录音并下载，假如业务量逐渐增大时座席人员可以修改客户的状态，客户的基本信息如果发现有变更，座席人员还可以更新客户信息、添加通话备注。


2.5.3. [bookmark: 2.5.2 服务质量/通话标签][bookmark: _TOC_250008]服务质量/通话标签

展示管理员在设置后台设置的通话标签和服务质量标签，点击下拉选择标签内容后，点击“添加”按钮，则将标签添加给当前通话。
点击“查看操作日志”按钮，弹出操作日志展示弹窗，可查看该通话的操作日志，如下图：


2.5.4. [bookmark: 2.5.3 ivr轨迹][bookmark: _TOC_250007]ivr轨迹

可查看此通话中，用户进入ivr后的操作记录，如下图：
2.6. [bookmark: _Toc1921655671_WPSOffice_Level3]通话查询
可点击单条通话记录，进行详细信息查看，展示客户基本信息，及通话详情、以往的业务工单、联系计划和联系历史等，点击不同的tab，则进入对应的tab页面。
一．定位客户
1.当未定位客户时，无法查看点击工单，联系历史，操作日志模块。可以立即定位客户。点击后可以添加新客户或者并入已存在的客户。

[image: ]

2.	当匹配多个客户时，则点击查看点击工单，联系历史，操作日志模块，可以直接选择一个客户


3.并入或者新增一个客户后则可以查看此客户下的工单，联系历史，联系计划和操作日志。


[bookmark: _Toc207238555_WPSOffice_Level1][bookmark: _Toc598673376_WPSOffice_Level1]二．权限
当跳入计费后，勾线隐藏联系历史和操作日志权限，将隐藏联系计划和操作日志模块。



2.6.1. [bookmark: 2.6.1 通话快捷搜索][bookmark: 2.6.1 通话快捷搜索][bookmark: _Toc1987402098_WPSOffice_Level1][bookmark: _Toc942544237_WPSOffice_Level1]通话快捷搜索
快捷搜索包含系统提供的呼叫时间和我的通话，点击某个呼叫时间后，则自动搜索该时间段内的通话记录并展示在列表中；呼叫时间和我的通话可以同时搜索，选择了呼叫时间，再点击我的通话，可以筛选出这段时间内接听坐席为我自己的所有通话，如下图：

2.6.2. [bookmark: 2.6.2 号码检索][bookmark: _TOC_250005][bookmark: _Toc1501610987_WPSOffice_Level1][bookmark: _Toc306415648_WPSOffice_Level1]号码检索
可通过主叫/被叫号码在搜索框中快捷查询，输入客户来电或外呼客户号码，点击搜索按钮，搜索结果将展示在通话记录中，如下图：

2.6.3. [bookmark: _TOC_250004][bookmark: 2.6.3 高级搜索][bookmark: _Toc348038965_WPSOffice_Level1][bookmark: _Toc262010430_WPSOffice_Level1]高级搜索
可通过条件进行精确查询，如可按照：主叫、被叫、呼叫类型、通话状态类型、满意度、定位客户、呼叫时间、标记、通话时长、排队时长、技能组（可多选）、振铃时长、挂机时长、重复来电（24小时内或48小时内）、通话标签、服务品质标签、通话编号、接听坐席进行搜索，如下图：
点击“重置”，则自动将输入及选择的内容清空，点击“搜索”，则按照输入及选择内容进行搜索，并将搜索结果显示在通话记录中。

2.7. [bookmark: 2.7 通话分配][bookmark: _TOC_250003][bookmark: _Toc1892913974_WPSOffice_Level1][bookmark: _Toc1267820660_WPSOffice_Level1]通话分配
管理员可将未接来电分配给座席，进行呼叫。
登陆云客服系统，点击“通话模块->全部->更多”,点击“分配未接来电”，如下图：

点击后，管理员可选择界面如下图：登陆云客服系统，点击“通话模块->全部->更多”,点击“分配未接来电”，如下图：


会显示所有未接来电的情况，管理员可以根据条件筛选未接来电，点击“分配查询到的记录”；也可直接选中某些通话，点击“分配当前选中记录”后，选择分配座席即可，如下图：
2.8. [bookmark: _TOC_250002][bookmark: 2.8 批量操作][bookmark: _Toc1382414360_WPSOffice_Level1][bookmark: _Toc929087086_WPSOffice_Level1]批量操作
2.8.1. [bookmark: 2.8.1 录音下载][bookmark: _TOC_250001][bookmark: _Toc942544237_WPSOffice_Level2]录音下载
选择需要下载录音的一条/多条通话记录后，点击左上角“✔	”后，如下图：


点击后，在底部会出现批量操作导航，如下图：
[image: ]点击”提交批量导出录音任务”，弹出如下窗口：

点击确定后，可在“通话模块->全部->更多–>导出任务列表–>导出录音任务”中查看导出任务，如下图：
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注：导出的录音必须在录音保存时限之内
2.8.2. [bookmark: _TOC_250000][bookmark: 2.8.2 通话记录导出][bookmark: _Toc1501610987_WPSOffice_Level2]通话记录导出
选择需要下载的一条/多条通话记录后，点击左上角“✔”后，如下图：
点击后，在底部会出现批量操作导航，如下图：
点击“导出”若导出要求中带IVR轨迹导出时，超过5000条的导出，将以任务形式导出；当不带IVR轨迹导出时，超过10000条的导出，将以任务形式导出。单个任务最大支持1000000条记录，生成的压缩包30天内有效。如果导出任务超期未下载，导出进度会显示“已失效”，
您可在“通话模块->全部->更多–>导出任务列表–>导出通话记录任务”中查看导出任务，如下图：

[image: ]
[bookmark: _TOCRange]

2、 [bookmark: _Toc612571627_WPSOffice_Level1][bookmark: _Toc6539][bookmark: _Toc13628_WPSOffice_Level1][bookmark: _Toc23592_WPSOffice_Level1][bookmark: _Toc22728]在线客服
1. [bookmark: _Toc348038965_WPSOffice_Level2]概述
会话面板是客服模式的默认界面，所有当前正在接待的会话、与客服同事的会话以及会话中常用的操作和选项都在这个面板当中提供。
客户在网站、wap、APP、微博和微信等渠道，发起在线客服请求时，系统会按照管理员在设置后台配置的在线咨询流程，将在线会话接给指定坐席。
进行中会话指客服与访客正在进行的会话。会话列表显示访客名称、最近一条消息预览、消息时间、会话渠道来源(如来自微信)、会话关联来源(如来自哪个微信公众号)。对来自Web渠道的访客，对话窗口上方显示访客信息，包括:访客IP地址、地区、软件环境、来源。




显示需要当前座席处理的未关闭的会话列表，处理完成后，则该会话从列表中消失。
有新会话接入时，展示新会话弹层，进入新会话，左侧导航在线咨询图标上同样有红点提醒，接入会话后红点消失。
2. [bookmark: _Toc1892913974_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc27744_WPSOffice_Level1][bookmark: _Toc14086]在线客服全局配置
温馨提示：在线咨询全局设置将在网站/Wap/H5客服、移动APP客服、微信客服、微博客服这四个渠道同时生效。
2.1. [bookmark: _Toc10327][bookmark: _Toc1260295264_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc16751_WPSOffice_Level2]结束会话类别配置
结束会话类别：在对话结束后，由座席选择此对话的类别设置，此功能可以区分对话类型。
登陆七陌云客服平台，“设置->渠道设置->在线咨询全局设置->结束会话类别配置”，点击添加，如下图：

注：
· 可以自定义结束会话类别，可以设置多级；
· 设置好后，每通在线咨询结束都会提示座席选择会话结束类型；
2.2. [bookmark: _Toc1151291687_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc13067_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc20599]满意度配置
满意度配置：在对话结束后，由座席向用户发起满意度评价，用户会根据设置字段进行满意度评价，此功能可以考核座席工作质量。
登陆七陌云客服平台，“设置->渠道设置->在线咨询全局设置->满意度配置”，点击添加，如下图：

注意：
· 满意度评价可以添加多组；
· 添加时设置评价客服标签，由用户进行选择；
2.3. [bookmark: _Toc931723939_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc17234][bookmark: _Toc17934_WPSOffice_Level2]快捷回复
快捷回复：配合座席可以更快速的回答客户问题，可以将常规、标准型问答设置好，在用户咨询时，座席可以选择快捷回复内容，提高座席回复效率。
登陆七陌云客服平台，“设置->渠道设置->在线咨询全局设置->快捷回复”，点击添加，如下图：


可以根据不同问答回复类型进行不同分组设置，支持导入，下载模板，根据模板样式进行内容填充：





注意：
· 支持后缀为xls和xlsx的excel文件导入；
· 支持一个文件多个工作表,仅第一个工作表必需包括表头,且在第一行；
· 单个快捷回复有多个标签时,每个标签用指定的字符(支持,\、/4种符号)隔开；
· 请严格按照模板格式填充导入数据；



2.4. [bookmark: _Toc26355_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc33488849_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc19130]黑名单管理

黑名单管理：可以将骚扰用户ID进行屏蔽后的解封处理。
登陆七陌云客服平台，“设置->渠道设置->在线咨询全局设置->黑名单管理”，点击添加，如下图：

2.5. [bookmark: _Toc551_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc28549][bookmark: _Toc206369629_WPSOffice_Level3]禁止咨询提示设置

禁止咨询提示：此功能为配合黑名单，黑名单中的用户点击发起在线咨询时，将会提示给用户此信息，告知用户为何被禁止对话，同时用户可以申请解除设置。
登陆七陌云客服平台，“设置->渠道设置->在线咨询全局设置->禁止咨询提示设置”，点击添加，如下图：






说明：各字段含义如下：
· 提示语言设置：显示给黑名单用户的自定义内容，可以填写告知用户为何无法发起在线咨询；
· 解封关键词设置：告知黑名单用户可以发送设置的关键词进行解封申请；
· 申请解封后提示设置：告知访客申请解封后的回复内容；
2.6. [bookmark: _Toc21459_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc268264698_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc32591]在线咨询座席端设置

在线咨询座席端设置：此设置，用于设置在线客服咨询对话的拓展功能。
登陆七陌云客服平台，“设置->渠道设置->在线咨询全局设置->在线咨询座席端设置”，点击添加，如下图：


说明：各字段含义如下：
· 开启自动结束会话：此功能默认选择“否”，选择是之后可以设置自动结束会话时长设置；
(注，开启此功能前提必须要先设置“结束会话类别，请参考4.2.1”)
· 快捷关闭会话类别设定：选择结束会话类别，此功能为快捷关闭，而非自动结束会话。
· 启用会话邀请：开启后，在客服咨询后台可以主动向浏览页面的用户发起咨询；
· 访客等待时温馨语推送：客服繁忙时，在一定时间内未回复用户咨询的情况下，自动向用户发送，以避免用户长时间等待流失(默认时间单位秒)；
· iFrame消息的Url：客服可以在线对话框内向用户发送特定的链接页面；
· iFrame消息的宽度：自定义设置页面显示的宽度；
· iFrame消息的高度：自定义设置页面显示的高度；
· 强制转接座席：指忽略被转接座席的当前会话上限，将会话强转接入给座席；
· 强制转接技能组：指忽略技能组当前已经排队状态，将会话转接到该技能组下进行排队；
2.7. [bookmark: _Toc24102_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc1156604233_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc2018]在线咨询访客端设置
在线咨询访客端设置：此设置，用于访客端的使用功能设置。
登陆七陌云客服平台，“设置->渠道设置->在线咨询全局设置->在线咨询访客端”，点击添加，如下图：


说明：各字段含义如下：
· 敏感词过滤：此功能默认选择“否”，选择是之后可以设置自动结束会话时长设置；
(注，开启此功能前提必须要先设置“结束会话类别，请参考4.2.1”)
· 留言：开启后，当座席不在线时，访客点击在线咨询对话将弹出留言提醒功能；
可以在留言框写上引导用户用户填写内容的信息；
· 留言板自定义：可以自定义留言字段；
· 启用排队人数提示：开启后，访客点击在线咨询会话后，会提示用户当前排队人数；
· 启用更换客服方式：开启后，访客可以主动选择更换服务客服；
随机更换：系统随机选择空闲客服服务该访客；
选择客服更换：访客可自主选择当前空闲的任一客服服务；
· 访客回复消息后再接入会话：开启后，座席端会话接入会在访客回复消息后在显示(避免无效会话过多)；
· 会话断开设置：可设置会话超时自动结束；
· 推送：当访客与座席产生会话，但此时座席不在线时，会主动向访客发送信息；
· 开启推送提示语：开启后，系统将在访客长时间未回复时自动向访客推送提醒语；
· 排队：微信端排队提醒设置；
2.8. [bookmark: _Toc28419][bookmark: _Toc25371387_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc17818_WPSOffice_Level2]数据统计设置

数据统计设置：此设置，用于关联在线咨询用户数据，设置后可以在数据报表中查看网站浏览以及用户数据统计。
登陆七陌云客服平台，“设置->渠道设置->在线咨询全局设置->数据统计设置”，点击添加，如下图：


说明：各字段含义如下：
· 启用优劣会话自动判断：默认值为否,启用优劣会话自动判断,系统将自动判断会话是优质会话还是劣质会话
· 记录网站所有流量及转化率：默认值为否，开启后，系统将自动将网站所有（包含已咨询和未咨询）的网站商机人数、网站访问次数、点击咨询人数、离开人数、商机转化率和离开率进行记录并展示在“访客来源报表中”；
(访客来源报表查询：数据报表->在线客服报表->访客来源分析报表)

3. [bookmark: _Toc1382414360_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc32005][bookmark: _Toc11943_WPSOffice_Level1]在线客服功能

在线客服会话模块工作台界面如下：


解释，客户工作台标注功能介绍如下：
[bookmark: _Toc15667_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc1215139203_WPSOffice_Level3]①：此处为座席状态、消息提醒设置处；
[bookmark: _Toc275101851_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc31906_WPSOffice_Level2]②：此处为会话上限设置、检索、领取会话处；
[bookmark: _Toc25740_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc104517766_WPSOffice_Level3]③：此处为会话列表展示处；
[bookmark: _Toc17370_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc2135953563_WPSOffice_Level3]④：此处为在线会话窗口；
[bookmark: _Toc956_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc1634890089_WPSOffice_Level3]⑤：此处为在线会话辅助信息处，如：客户信息、快捷回复、客户tab页等；
[bookmark: _Toc544462458_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc482_WPSOffice_Level2]⑥：此处为会话消息提醒处，如有咨询时，会浏览器推送提醒；

3.1. [bookmark: _Toc352711739_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc30461][bookmark: _Toc2172_WPSOffice_Level2]辅助设置
3.1.1. [bookmark: _Toc4746][bookmark: _Toc569_WPSOffice_Level3]在线状态设置

座席登陆状态分为三种：空闲、忙碌、小休。

登陆云客服平台，在上访导航处点击可进行修改，如下图：





说明：各字段含义如下：
· 空闲：当客服以常规方式登录客服系统时，状态为空闲。空闲时，可以自动接入新会话以及其他座席转接的会话。
· 忙碌：当座席工作量达到饱和时，可以主动将状态切换为忙碌。忙碌时，不会自动接入新会话,但可以继续处理当前接待的会话以及接入其他座席转接的会话。
· 小休：当座席需要暂停工作时，可以主动将状态切换为小休。小休时，不会自动接入新会话，但可以继续处理当前接待的会话以及接入同事转接的会话。
注：座席可根据当前工作情况进行调整座席状态。

3.1.2. [bookmark: _Toc31315_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc822]声音提醒设置
可以设置新消息提醒功能，可以选择开启关闭。
登陆云客服平台，在上访导航处点击喇叭可进行修改，如下图：


3.1.3. [bookmark: _Toc30790_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc2089]会话接入设置
可以设置关闭会话接入，关闭后将不再接入任何会话，可以选择开启关闭。
登陆云客服平台，在上访导航处点击可进行修改，如下图：




3.1.4. [bookmark: _Toc18716_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc20894]会话上线设置

座席可自主设置自己的会话上限，在下拉列表中点击数量，则将自己的会话上限设置为该数值。当座席接受的会话达到设置的上限后，新的会话会在全部会话中排队等待接入，会话上限被释放后按照接入时间的先后顺序再依次接入座席。

登陆云客服平台，点击“会话模块->待处理”，如下图：


3.1.5. [bookmark: _Toc5315][bookmark: _Toc15934_WPSOffice_Level3]会话分配设置

此功能为座席会话分配设置。
登陆云客服平台，点击“设置->渠道设置->渠道技能组->互联网渠道技能组”，如下图：



3.2. [bookmark: _Toc971331653_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc4310_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc13181]会话接入

当访客发起咨询时，客服回复客户信息操作。

3.2.1. [bookmark: _Toc2751][bookmark: _Toc2112_WPSOffice_Level3]会话领取
此处为会话领取处，当访客接入会话后，座席可在此处领取会话。
登陆云客服平台，点击“会话模块->待领取”，如下图：




领取后即可回复访客内容与访客互动。

3.2.2. [bookmark: _Toc1248_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc26327]消息回复

会话接入后，界面如下图：

3.2.3. [bookmark: _Toc30825][bookmark: _Toc5404_WPSOffice_Level3]客户信息

客户信息为记录访客的各种信息，方便座席更好的了解用户，做好服务以及转化，界面如下图
(注：此会话为测试会话，固部分信息抓取不全，如：关键词、搜索来源等)



3.2.4. [bookmark: _Toc1539_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc12240]回复框

此处为座席回复访客内容功能。

[image: ]

说明：各字段含义如下(从左到右)：
· ①：调整字体大小；
· ②：表情；
· ③：截图；
· ④：发送图片；
· ⑤：发起视频会话
· ⑥：发送文件；
· ⑦：发送满意度评价；
· ⑧：知识库检索；
· ⑨：发送页面(iframe)；
· ⑩：加入黑名单；
· ⑪：屏幕共享；
· ⑫：远程控制桌面；
3.2.5. [bookmark: _Toc27701][bookmark: _Toc29357_WPSOffice_Level3]会话转接

会话转接：当前座席繁忙时或遇到问题无法解决时，可将当前会话转接给其他座席，继续服务。
如下图，点击“箭头”后选择给转接的座席：


3.2.6. [bookmark: _Toc16900_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc23148]多人会话

多人会话(会话邀请)：当前座席无法独自解答访客问题，需要其他座席协助时，可邀请其他座席功能完成服务，如下图，点击红圈后选择需要邀请的座席：

3.2.7. [bookmark: _Toc1031][bookmark: _Toc22957_WPSOffice_Level3]快捷回复

快捷回复：在座席会话时，可以选择设置好的快捷回复内容回复访客，提高效率。
点击会话框右侧“快捷回复”可以选择已设置好的回复内容，选取后即可发送。或在会话输入框直接输入关键词会自动匹配当前快捷回复中的内容：
（1）自定义快捷回复是每个坐席自己设置的快捷回复内容，可以对分类和自定义的内容进行增、删、改、查操作。
（2）公共快捷回复里面的内容，是这个账号下面所有的坐席都能看到和使用。







3.3. [bookmark: _Toc28821_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc20257][bookmark: _Toc407477_WPSOffice_Level3]会话结束
3.3.1. [bookmark: _Toc26624][bookmark: _Toc1381_WPSOffice_Level3]座席主动关闭

结束会话：当前会话完成后，可以主动关闭会话，选择会话类型分类，点击下图中红圈：




点击后，会弹出已设置好的会话结束类型分类(会话结束类型设置请详看2.1)，座席可根据会话内容进行分类：

3.3.2. [bookmark: _Toc8400_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc30990]访客主动关闭(满意度评价)

如访客主动关闭会话时，会在关闭会话时弹出满意度评价(满意度评价设置请详看2.2，满意度评价功能开启请详看渠道接入配置中网站渠道接入设置)，如下图：


当访客点击结束会话后，座席端当前会话会提示“用户已离开”对话关闭。






当会话结束后，可以选择继续咨询或关闭。





3.4. [bookmark: _Toc5205][bookmark: _Toc19884_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc406014998_WPSOffice_Level3]会话保存
3.4.1. [bookmark: _Toc29399][bookmark: _Toc25519_WPSOffice_Level3]智能获取信息(信息抓取)

在座席与房客会话时，如果访客留下联系方式、企业名称时，系统会自动抓取信息，方便座席记录，如下图：


会话过程中的信息会自动填充到上图中，座席可以直接搜索看是否是已储存客户，方便服务。

3.4.2. [bookmark: _Toc13117][bookmark: _Toc15888_WPSOffice_Level3]添加客户
当会话结束后或过程中时，如要保存客户信息，无需切换页面，可直接在当前会话页面进行客户储存，点击会话框右侧“添加客户”，如下图：


即可添加客户信息，点击保存即可完成(客户字段可自定义，详看CRM章节中客户字段自定义设置)。
也可以在会话窗口上方点击“+”进行添加客户，如下图：


点击后，会弹出客户添加模板，进行添加，如下图：



未绑定客户时，新建工单定位客户

当未定位客户时，无法查看点击工单，联系历史，操作日志模块。可以立即定位客户。点击后可以添加新客户或者并入已存在的客户。


并入或者新增一个客户后则可以查看此客户下的工单，联系历史，联系计划和操作日志。


3.4.3. [bookmark: _Toc17179_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc22389]权限
	当跳入计费后，勾线隐藏联系历史和操作日志权限，将隐藏联系计划和操作日志模块






3.5. [bookmark: _Toc32][bookmark: _Toc3839][bookmark: _Toc31524_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc1338524867_WPSOffice_Level3]主动邀请

客服可以主动向访客发出会话邀请而不是等待访客主动发起咨询，管理员可在设置中开启主动邀请会话功能(详看4.2.6)。
主动邀请会话开启后，座席可通过在线咨询平台点击主动邀请图标，选择要邀请的访客后，输入主动邀请语，便可实现主动邀请；
登陆云客服平台，点击“会话模块->待领取”，如下图：



发送主动邀请后，座席可实时了解客户的回复状态，包括正在输入，已拒绝等；
主动邀请会话成功后，在会话列表中间标识该会话为主动会话，同时在统计报表中也可查询在线客服主动会话情况。
注：
如果客户延时接受主动邀请，且在该期间发起主动邀请的座席离线（关闭领取开关/退出系统）之后才接受邀请进行沟通，则会话自动按技能组规则进行重新分配。

3.6. [bookmark: _Toc12926_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc15998][bookmark: _Toc1696237344_WPSOffice_Level3]会话查询
3.6.1. [bookmark: _Toc3900_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc9625]时间检索

时间检索：可以根据访客/座席回复时间进行会话检索查询，当会话过多时，可以快速查询到长时间未回复的会话进行优先回复。
登陆七陌云客服，“在线咨询模块->待处理->时间检索”，如下图


3.6.2. [bookmark: _Toc26543][bookmark: _Toc19726_WPSOffice_Level3]高级搜索

高级检索：根据查询条件可以精确查找会话。
登陆七陌云客服，“在线咨询模块->全部->高级搜索”，如下图：

3.6.3. [bookmark: _Toc29352][bookmark: _Toc16936_WPSOffice_Level3]快捷查询

快捷查询：可以根据保存会话名称进行快捷查询，方便查看一个客户当前/历史产生过多少会话。
登陆七陌云客服，“在线咨询模块->全部”，如下图：

3.7. [bookmark: _Toc5915_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc815626683_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc30653]机器人会话

3.7.1. [bookmark: _Toc26991][bookmark: _Toc31661_WPSOffice_Level3]开通机器人会话权限

超级管理员通过计费跳到设置界面，然后在角色配置，对想要设置机器人的角色，点击修改，然后找到机器人会话，进行勾选，点击保存按钮，机器人会话功能设置成功。

3.7.2. [bookmark: _Toc30904][bookmark: _Toc25386_WPSOffice_Level3]机器人会话

在设置了机器人客服的前提下，当坐席忙碌会话按钮关闭的时候，访客接入到机器人坐席接待之后，产生的会话会在在线咨询的机器人会话模块显示。
坐席点击领取按钮就能把机器人会话领取到自己的在线咨询的待处理里面，直接人工和客户进行会话，界面如下图：



3.7.3. [bookmark: _Toc28357_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc10287]检索机器人会话

在在线咨询的机器人会话模块，点击如图的按钮，然后输入检索的条件，就能按检索内容正常搜索出结果。


3.8. [bookmark: _Toc16558_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc849542380_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc8840]会话导出

平台支持会话导出功能，方便座席整理会话。
登陆七陌云客服，“在线咨询模块->全部”，如下图：



3.8.1. [bookmark: _Toc38][bookmark: _Toc30513][bookmark: _Toc31732_WPSOffice_Level3]聊天记录导出

点击后，将直接下载Excel文件，点击查看即可登陆七陌云客服，“在线咨询模块->全部”，如下图：

3.8.2. [bookmark: _Toc39][bookmark: _Toc21578][bookmark: _Toc18828_WPSOffice_Level3]聊天内容导出

点击后，系统将每条聊天内容进行整理下载，由于文件过大，无法直接下载，会提示如下信息：

3.8.3. [bookmark: _Toc31025][bookmark: _Toc27445_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc40]导出任务列表

此处会显示出“聊天内容导出”任务列表，可自行下载，如下图：
（当日提交的聊天内容导出任务，会在次日凌晨3时生成压缩包。单个任务最大支持20000条记录，生成的压缩包30天内有效。如果导出任务超期未下载，导出进度会显示“已失效”）




3.9. [bookmark: _Toc3289_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc1787495404_WPSOffice_Level3]主动会话

（1） 为满足企业需求，在线咨询推出主动会话功能，会话结束后，微信端和微博端访客48小时之内，座席可以发起主动会话，再次给访客发送消息。SDK设置推送地址，一样可以给访客发送消息，有新的动态方便及时发给访客


（2） 微信，微信小程序，微博，手机SDK的会话结束后，在在线咨询-全部里面，点击已关闭的会话卡片，然后点击主动会话按钮，会话就会接入到坐席的待处理里面





（3） 如果微信或微博的访客超过了48小时，点击主动会话按钮，会有无法进行主动会话的提示



（4） im访客和wap接入的访客，没有主动会话的功能，在对话框的下侧有给出相应的无法进行主动会话的提示

（5） SDK需要设置证书或者推送地址才能正常进行SDK方式的主动会话




（6） SDK如果没有设置推送地址，点击主动会话按钮不能正常进行主动会话，提示没有配置推送地址



4. [bookmark: _Toc612571627_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc13088_WPSOffice_Level1][bookmark: _Toc4190]日程管理
通过日程管理配置，企业可以更好的根据不同时段的接入情况，配置符合需求的接入流程（如配置每周一早上9:00-9:59:59接入智能机器人、10:00-12:00接入某个人工技能组等），最大程度上帮助企业降低和控制人工成本，合理安排座席的工作饱和度，减少座席配置不足的情况，提高劳动力和生产力。其中，接入流程
是由不同的系统节点配置组合而成。
首先了解一下流程管理及其节点管理。
4.1. [bookmark: _Toc5553_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc1286517145_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc2480]节点管理

节点可增加，删除，修改，搜索，保存之后需要点击生效，方可使用！
4.1.1. [bookmark: _Toc16341][bookmark: _Toc8870_WPSOffice_Level3]欢迎语节点

1、点击添加，可增加欢迎语节点



欢迎语可添加固定欢迎语和多时段欢迎语



注意：多时段欢迎语可添加多个



2、欢迎语节点-修改欢迎语，点击修改。可对节点名称、留言样式及字段进行修改



3、欢迎语节点-删除欢迎语，修改欢迎语节点页面点击删除



4、欢迎语节点-查询，可输入节点名称进行查询


4.1.2. [bookmark: _Toc124_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc26694]留言节点

1、留言节点-增加，用户可设置留言节点的样式（标题和自定义字段）



2、留言节点-修改，点击修改。可对留言名称，节点样式进行修改



3、留言节点-修改，点击删除，修改留言节点页面点击删除



4、留言节点-查询，可输入节点名称进行查询



4.1.3. [bookmark: _Toc12489_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc15042]时间节点

1、时间节点-增加，用户可设置不同的时段流转进入不同的节点，例如：系统节点，技能组节点，机器人节点





2、时间节点-修改，点击修改。可对名称，时间，优先级及流转的方向等内容进行修改




3、时间节点-修改，点击删除，修改时间节点页面点击删除



4、时间节点-查询，可输入节点名称进行查询


4.1.4. [bookmark: _Toc6801][bookmark: _Toc31396_WPSOffice_Level3]机器人节点

1、 机器人节点-增加，用户可选择机器人类型，可设置触发人工后流转到系统节点，技能组节点，时间节点。




2、机器人节点-修改，点击修改。可对机器人名称，类型及流转的节点进行修改



3、机器人节点-修改，点击删除，修改机器人节点页面点击删除



4、 机器人节点-查询，可输入节点名称进行查询


4.1.5. [bookmark: _Toc9285_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc1355]技能组节点

1、技能组节点-增加，用户可选择技能租，节点，是否推送欢迎语；技能组为空时可流转到系统节点，时间节点，机器人节点；坐席不在线时可流转到系统节点，时间节点，机器人节点，留言节点；排队数达到设定值时可流转到系统节点，时间节点，机器人节点，留言节点。




2、技能组节点-修改，点击修改。氪金所填写的名称，选择的技能组以及流转的节点进行修改。



3、技能组节点-修改，点击删除，修改技能组节点页面点击删除





4、技能组节点-查询，可输入节点名称进行查询



4.1.6. [bookmark: _Toc14043][bookmark: _Toc2936_WPSOffice_Level3]采集工号节点

说明：采集工号只适用于网站的专属坐席

1、采集工号节点-点击增加，可填写节点名称，选择流转的节点以及是否推送欢迎语。可转向系统节点，技能组节点，时间节点和机器人节点。




2、采集工号节点-修改，点击修改。可修改名称，流转的节点等内容




3、采集工号节点-修改，点击删除，修改采集工号节点页面点击删除



4、采集工号节点-查询，可输入节点名称进行查询



4.1.7. [bookmark: _Toc31880_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc23652]咨询入口节点

1、咨询入口节点-增加



根据渠道的不同，页面展示不同网站/wap/H5的页面可设置按钮的位置，形状，可流转到系统节点、技能组节点、时间节点、机器人节点和采集工号节点。页面如下：



微信/微博/微信小程序页面：可流转到系统节点，技能组节点，时间节点，机器人节点，还可设置是否推送欢迎语。



2、咨询入口节点-修改，点击修改



3、咨询入口节点-修改，点击删除，修改咨询入口节点页面点击删除




4、咨询入口节点-查询，可输入节点名称进行查询




4.2. [bookmark: _Toc1628298019_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc20176][bookmark: _Toc31887_WPSOffice_Level2]流程管理

流程管理是通过咨询入口节点将其他节点串在一起，形成一个完整的流程。
	
4.2.1. [bookmark: _Toc27971_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc22890]添加流程

点击添加，选择咨询入口节点可查看流程，有不合适的地方可以直接点击图进行修改，直至配置出完整的流程。保存之后点击生效。




4.2.2. [bookmark: _Toc18814_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc13105]修改流程

点击修改，可进行修改流程。修改之后点击生效图如下：




4.2.3. [bookmark: _Toc26552_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc7051]删除流程

可对该流程进行删除




4.3. [bookmark: _Toc31351_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc1420691612_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc6690]日程管理

各种渠道都可以配置日程，举例微博来说：

微博选择启用日程进行保存，切换至日程管理。可选择已经配置好的流程



下图点击保存后微博就配置好日程了。




3、 [bookmark: _Toc10084_WPSOffice_Level1][bookmark: _Toc27998][bookmark: _Toc454731271_WPSOffice_Level1][bookmark: _Toc52]知识库

在日常客服过程中，客服人员遇到的问题均有很多相似的，七陌云客服提供企业知识库，企业管理员可自行维护针对企业客服服务的知识库，知识库可分为内部知识库以及外部知识库，内部、外部知识库可对用户权限进行管理，通过知识库用户可查询最近更新内容，或者直接通过知识库目录树进行查看，系统提供关键字检索，用户可输入关键字进行知识库内容建设，系统支持图文直接展示，用户直接通过点击知识点，便可实现知识点内容查看，同时系统提供附件下载功能，方便用户离线查看相关知识点。
登陆七陌云客服平台，到知识库模块，即可进行知识库配置，如下图：




1. [bookmark: _Toc10447_WPSOffice_Level1][bookmark: _Toc454731271_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc25813][bookmark: _Toc53]知识库说明


知识库分为内、外部知识库，均可进行新增、修改、删除等操作，每个知识点可上传附件，附件大小为50M以下。

· 内部知识库：用于公司/企业内部所有座席内部检索、学习；
· 外部知识库：用于在线客服坐席给客户提供检索；

知识库可控制每个座席的新增、编辑、删除权限。


1.1. [bookmark: _Toc20575][bookmark: _Toc9451_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc1840735538_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc54]知识库新增

点击知识库“+”按钮，即可新增内容，创建目录，如下图：


创建目录后，点击目录，右侧点击“添加”按钮，新增内容，如下图：



新增内容，可以上传附件，以及对文字内容进行颜色、大小等设计操作，如下图：



1.2. [bookmark: _Toc26529][bookmark: _Toc55][bookmark: _Toc592768484_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc9395_WPSOffice_Level2]知识库删除/修改

对添加的内容，可以进行删除、修改操作，点击下图红圈处按钮，即可修改，如下图：

点击每条前方方框处即可选择后，点击上方“删除”按钮进行删除。


1.3. [bookmark: _Toc25899][bookmark: _Toc483272155_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc56][bookmark: _Toc10610_WPSOffice_Level2]知识库检索

提供内部知识库以及外部知识库搜索，当前目录定位到哪里，针对该目录下知识点进行搜索，同时在线咨询模块中座席可快速通过聊天框快捷按钮搜索知识库。



座席可在会话时，快捷检索知识库，点击“知识库检索”按钮，如下图：


[bookmark: _Toc57]点击后，会弹出知识库检索框(无需跳转)，座席直接输入需要查找内容搜索即可。
1.4. [bookmark: _Toc11678_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc28618][bookmark: _Toc571956131_WPSOffice_Level3]知识库评论


知识库内容下面可以对内容进行评论。评论内容可以是文字、链接和图片，评论会显示评论人、评论发布时间。评论按照时间倒叙排列，如果评论超过两条，默认展示最新2条，可点击查看全部。


1.5. [bookmark: _Toc729889745_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc19921_WPSOffice_Level2]知识库导入功能


（1） 由管理员勾选知识库导入按钮，然后座席登录云客服系统后，在知识库页面可以查看到导入的按钮
（2） 根据模板，填写知识库的目录名称、知识库标题和内容，在知识库页面点击导入按钮，选择需要导入的excel文件，点击导入按钮，导入成功
（3）如果选择的excel模板表头不正确的情况下，选择后给出错误的提示



（4）如果excel模板里面的内容有错误的情况下，会提示表格里面对应的行




（5）一次最多导入1000条，超过一千条的导入的时候会给提示，不能正常导入




（6）知识库能够按照批次号、导入状态和导入的时间进行检索



（7） 知识库-导入任务列表，在每个导入任务后面有个删除按钮，点击删除按钮，点击确定能把这条导入记录删除



[bookmark: _Toc251]







4、 [bookmark: _Toc28681][bookmark: _Toc1921655671_WPSOffice_Level1]统计报表

为方便 管理员/客服人员/市场人员 快速了解客服工作、客户数据、投放数据，七陌云客服提供直观全面的统计报表功能，系统提供详细的话务明细记录和各类报表的统计分析。该功能综合了CTI、用户资料、呼叫处理数据等信息，能够对每一个呼叫的全过程，以及对这个呼叫的处理结果等信息进行综合的统计和分析，帮助业务主管对呼叫中心进行管理。
统计内容包括通话、在线客服报表、邮件报表、客户管理情况以及工单处理情况、问卷报表及机器人报表，每类统计结果均以简单、直观的图表形式展现，使管理员用户对当前客服服务状态有清晰直观的掌握。统计展现工具利用图形化中文操作界面，通过对各种统计元素进行条件限制、归并、运算等操作，灵活建立和生成各类不同需求的统计报表，并能将报表查询的结果存储起来和建立相应的检索与查询手段。
容联七陌平台的统计分析数据，根据人员结构、服务热线、技能组、地域等多个维度进行数据分析，并且可以根据运维管理人员角度进行业务分类、统计和数据导出，在数据指标上参考了业界高标准、主流的统计指标定义并结合客户需求进行报表数据设计。
目前报表的页面布局将大部分查询功能放到了[高级查询]模块，用户点击[展开查询条件]，即可显示更多选项，一屏可显示基本查询条件、数据概况及图表

·   通话报表
·   在线客服报表
·   其他报表

[bookmark: _Toc20422][bookmark: _Toc252]

1. [bookmark: _Toc1921655671_WPSOffice_Level2]通话报表

通话报表包括呼入时间趋势报表、呼入地域分布报表、呼出时间趋势报表、呼出地域分布报表、技能组对比报表、技能组时间趋势报表、座席工作量报表、座席满意度调查报表。可以对这些数据进行筛选，并根据筛选条件(时间段、客服、技能组、呼叫类型、地域)导出报表，所有查询结果均实时显示。 
其中，数据显示默认为当日数据情况。 
登陆七陌云客服平台，“ 报表 -> 通话报表-”，点击查看。
1.1. [bookmark: _Toc830352551_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc2382][bookmark: _Toc253]呼入时间趋势报表

呼入时间趋势报表功能以时间维度来统计呼入电话，可以直观看到平台话务量/服务号(技能组号码)变化情况，功能有利于座席排班，话务量持续增大的时候可以提前为呼叫中心扩容。
系统指标：时间、服务号。


注：上图中，时间默认显示为当天，服务号默认全部勾选。

呼入时间趋势报表各项指标说明如下：
·   时间：可自定义查询时间段(日报、月报、年报、自定义)，同时可自定时小时时间段；
·   服务号：企业所用到的固定号码；
·   总数：所有呼入电话总数量；
·   已接听数：已接听呼入电话数量；
·   排队放弃数：用户呼入过程中，座席无空闲时会转入排队等待，等待中未接听挂断数量；
·   黑名单来电数：已被标记为黑名单的电话呼入数量；
·   已留言数：用户呼入过程中，坐席无空闲直接留言的电话数量；(根据需求配置)
·   振铃未接听数：客服座席已经响铃，但未接听就挂断的来电总数；
·   IVR：用户呼入过程中，在听取ivr流程中挂断的来电数量；
·   并发限制数：统计超过限制数控制直接挂断的电话数量(每个账号有呼入并发控制);
1.2. [bookmark: _Toc22440][bookmark: _Toc254][bookmark: _Toc1386586451_WPSOffice_Level3]呼入地域分布报表

呼入地域分布查询功能以地域维度来统计呼入电话，可以清晰的了解客户所在地域分布情况，界面如下图



注：查询结果中，数据报表中各字段的含义如下：
·   Ivr：最终通话状态是ivr的用户来电总数；
·   已接听数：座席成功接听，实现双向通话的用户来电数；
·   已留言数：进入留言流程的用户来电总数；
·   振铃未接听数：用户来电但座席未接听的通话总数；
·   排队放弃数：用户来电进入排队后而主动挂断的通话总数；
·   黑名单来电数：黑名单用户的来电总数；
·   并发限制数：由于超出呼入并发上限所未接入的来电总数；
·   总数=ivr+已接听数+已留言数+振铃未接听数+排队放弃数+黑名单来电数+并发限制数；
1.3. [bookmark: _Toc255][bookmark: _Toc11319][bookmark: _Toc2013428360_WPSOffice_Level3]呼出时间趋势报表

呼出时间趋势报表和呼入时间趋势报表功能类似，显示呼出时间趋势查询，可输入条件进行查询，外呼通话时间趋势表，配置显示表头可做个性化设置，界面如下图:


注：查询结果中，数据报表中各字段的含义如下：
·   外呼总数：座席通过平台进行主动外呼的通话总数；
·   外呼成功数：座席外呼被客户成功接听的通话总数；
·   外呼振铃未接听数：外呼进入振铃状态未被客户接听的通话总数；
·   外呼失败数：外呼时由于客户号码空号、停机等未被客户接听的通话数；
·   外呼成功率：外呼成功数／外呼总数*100%；
·   外呼通话总时长：第一次通话时长+第二次通话时长+……+第n次通话时长；
· [bookmark: _Toc7781][bookmark: _Toc256]  外呼通话平均时长：外呼通话总时长／外呼成功数；
1.4. [bookmark: _Toc1790620741_WPSOffice_Level3]呼出地域分布报表

呼出地域分布报表功能和呼入地域报表功能类似，显示呼出通话地域分布查询，省份可供选择，显示配置表头可做个性化设置，点击导出PDF选项会转换为PDF文件并可以进行打印，点击导出Excel选项会自动下载生成文件，界面如下图：




说明：所有报表涉及时长的字段均可人工切换时分秒或秒的显示格式
注：查询结果中，数据报表中各字段的含义如下：
·   外呼总数：座席通过平台进行主动外呼的通话总数；
·   外呼成功数：座席外呼被客户成功接听的通话总数；
·   外呼振铃未接听数：外呼进入振铃状态未被客户接听的通话总数；
·   外呼失败数：外呼时由于客户号码空号、停机等未被客户接听的通话数；
·   外乎成功率：外呼成功数／外呼总数*100%；
·   外呼通话总时长：第一次通话时长+第二次通话时长+……+第n次通话时长；
·   外呼通话平均时长：外呼通话总时长／外呼成功数；

1.5. [bookmark: _Toc257][bookmark: _Toc126964929_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc31200]技能组对比报表

技能组对比报表选项，座席是按技能组是按技能分配的，比如投诉组，售后组，这个报表可以看到各个技能组的工作情况可以进行对比，技能组可支持多选，界面如下图：




注：查询结果中，数据报表中各字段的含义如下：
·  接通数：该技能组下属座席已接听来电的总数；
·  接通率：接通数/排队总数*100%；
·  排队总数：该技能组下进入排队流程但未接听的来电总数；
·  20秒内接起数：进入技能组20秒内接起的；
·  接通平均排队时长：接通的排队总时长 / 接通的总数量；
·  接通最大排队时长：客户来电从排队到接通的最长等待时间。计算方法：取A1......An客户呼入到接听最长排队时长中最大值；
·  接通最小排队时长：客户来电从排队到接通的最短等待时间。计算方法：取A1......An客户呼入到接听最短排队时长中最小值；
·  放弃平均排队时长：排队放弃的排队总时长 / 排队放弃总数量；
·  放弃最大排队时长：客户来电从排队到挂断的最长等待时间。计算方法：取A1......An客户呼入到挂断最长排队时长中最大值；
·  放弃最小排队时长：客户来电从排队到挂断的最短等待时间。计算方法：取A1......An客户呼入到挂断最短排队时长中最小值；
·  不包含6秒放弃数接通率：接通数／（排队总数-6秒内放弃数）*100%；
·  6秒内放弃数：通话记录状态为排队放弃的，并且排队时长小于6秒；
·  平均通话时长：接通通话的总时长 / 接通的总数；
·  服务水平：20秒内接起数占总进入技能组的通话数的百分比；
1.6. [bookmark: _Toc32506][bookmark: _Toc258][bookmark: _Toc1448300232_WPSOffice_Level3]技能组时间趋势报表

技能组时间趋势报表，可以查看到各个座席技能组的呼入或呼出通话情况，可以看出各个技能组的平台话务变化情况，技能组可支持多选，界面如下图：




注：查询结果中，数据报表中各字段的含义如下：
·  接通数：该技能组下属座席已接听来电的总数；
·  接通率：接通数/排队总数*100%；
·  排队总数：该技能组下进入排队流程但未接听的来电总数；
·  20秒内接起数：进入技能组20秒内接起的；
·  接通平均排队时长：接通的排队总时长 / 接通的总数量；
·  接通最大排队时长：客户来电从排队到接通的最长等待时间。计算方法：取A1......An客户呼入到接听最长排队时长中最大值；
·  接通最小排队时长：客户来电从排队到接通的最短等待时间。计算方法：取A1......An客户呼入到接听最短排队时长中最小值；
·  放弃平均排队时长：排队放弃的排队总时长 / 排队放弃总数量；
·  放弃最大排队时长：客户来电从排队到挂断的最长等待时间。计算方法：取A1......An客户呼入到挂断最长排队时长中最大值；
·  放弃最小排队时长：客户来电从排队到挂断的最短等待时间。计算方法：取A1......An客户呼入到挂断最短排队时长中最小值；
· 排队放弃数：是指客户来电从排队到放弃的数量
1.7. [bookmark: _Toc259][bookmark: _Toc27420][bookmark: _Toc2002344126_WPSOffice_Level3]座席工作量报表

座席工作量报表选项—此报表为统计每个座席工作量情况，用于考核座席工作量，用户可以选择［查看各座席的工作量］，分为全选、按座席号、按技能组、按部门筛选座席；也可以查看一个技能组的工作量则选择［查看各技能组的工作量］，界面如下图：

注：查询结果中，数据报表中各字段的含义如下：
·  若通话由座席接入，则在按技能组查看工作量时不统计此座席工作量 
·  外呼总数：座席通过平台进行主动外呼的通话总数；
·  外呼成功数：座席外呼被客户成功接听的通话总数；
·  呼入振铃数：呼入座席下的来电振铃总数；
·  呼入接通数：呼入座席下且被座席成功接通的来电总数；
·  呼入接通率：呼入接通数／呼入振铃数*100%；
·  转接电话接听数：由其他座席转接给当前座席且座席接听了的通话总数；
·  呼入通话总时长：呼入当前座席的且接听的所有来电总时长；
·  呼入通话平均时长：呼入通话总时长／呼入接通数；
·  外呼通话总时长：座席外呼且被客户接听的通话总时长；
·  外呼通话平均时长：外呼通话总时长／外呼成功数；
·  平均每半小时通话数：每半小时座席外呼或接听来电的通话平均数；
·  员工利用率：(呼入接通总时长 + 外呼接通总时长 + 系统置忙时长即后处理时长) / (总在线时长 - 所有自定义状态时长的总和)注意：”所有自定义状态时长的总和"不包含"忙碌"；
·  忙碌总时长：电话条处于忙碌状态的总时长；
·  小休总时长：电话条处于小休状态的总时长；
·  自定义状态总时长：座席切换成各个自定义状态的总时长；
·  系统置忙时长：后处理时长；
1.8. [bookmark: _Toc181493545_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc260][bookmark: _Toc9049]座席满意度调查报表

座席满意度调查报表，显示满意度调查统计查询，可以查看座席中各个技能组客户反馈的满意度评价，界面如下图：


注：查询结果中，数据报表中各字段的含义如下：
·   呼出接通总数：座席使用平台外呼且被客户成功接听的通话总数；
·   参与率：参与评价数／呼出接通总数；
·   参与评价数：客户参与了满意度评价的通话数；
·   呼入接通总数：呼入座席下且被座席成功接通的通话总数；
· [bookmark: _Toc30695][bookmark: _Toc261]  满意度：客户发出各满意度评价的总数；
2. [bookmark: _Toc1260295264_WPSOffice_Level2]在线客服报表

在线客服报表，为方便 管理员/客服人员/市场人员 快速了解客服工作、客户数据、投放数据，七陌云客服提供直观全面在线客服报表功能。
市场投放人员可以根据：访客来源分析表、浏览轨迹热力图来优化投放，提高转化率；
管理人员可以根据：座席工作量、满意度、会话趋势报表，来考核人工座席，优化座席工作分配；


2.1. [bookmark: _Toc26840][bookmark: _Toc262][bookmark: _Toc935232075_WPSOffice_Level3]消息报表

消息报表，是统计座席人员所接入的所有在线咨询会话的消息数和对话数，访客数和机器人回复消息的数，管理员可根据此报表查看座席人员的消息回复情况和响应的时间点击导出PDF可以保存成PDF文件，点击导出Excel可以自动下载生成Excel文件，界面如下图：
 


注：查询结果中，数据报表中各字段的含义如下：
·  分配对话数：指访客主动发起对话，并由人工接待的对话数，包括已领取和未领取；
·  会话邀请成功数：座席主动发起且访客有回复的会话数；
·  每日新增咨询访客数：新接入在线咨询的访客个数
·  消息数：访客发给座席的消息总数，包括访客主动发起的会话以及座席主动邀请成功的会话
·   对话率（仅针对分配对话）：座席有回复的对话数 / 对话总数；
·  平均首次响应时长（仅针对分配对话）：(座席第一次回复的时间 - 会话接入人工的时间) / 座席有回复的会话数；
·  平均对话时长：已结束的对话总时长 / 完成对话数（对话时长 = 最后一条消息的时间 - 会话接入人工的时间）；
·  机器人处理消息数：机器人处理的访客消息数；
·  机器人处理对话数：机器人处理的会话数；
·  排队放弃数：指统计时间内访客发送咨询问题后无空闲座席服务进入排队等待状态，在排队等待状态下放弃咨询的会话总数；
·  主动会话数：座席对已经结束的会话重新发起主动会话的总数
·  优质对话数：统计渠道全局设置中，符合优质对话条件的对话数
·  优质对话数：统计渠道全局设置中，符合优质对话条件的对话数
·  劣质对话数：统计渠道全局设置中，符合劣质对话条件的对话数
·  一般对话数：设置的优质对话与劣质会话以外的对话数
·  每日转化客户数：通过在线转化成crm里的客户数
·  每日点击咨询量：点击咨询的总量，包含有效和无效，留言不包含
·  每日咨询访客数：每日按访客ID去重的咨询访客数



2.2. [bookmark: _Toc263][bookmark: _Toc22244][bookmark: _Toc1012672132_WPSOffice_Level3]业务分析报表


业务分析报表，可以查看到所有咨询类型的数据，哪种咨询方式使用的较多，哪种较少，可以根据此报表对咨询方式较多的进行着重关注，界面如下图：

    
2.3. [bookmark: _Toc25624][bookmark: _Toc1172620049_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc267]会话数时间趋势报表

会话数时间趋势报表的展示，通过优劣会话数和流失会话数的统计管理员可直观的看到对话质量的数据，并根据时间走势合理的调整工作时间段。
时间趋势报表有利于帮助客户分析其业务繁忙与空闲的时间段，更合理的安排座席工作，界面如下图：

     

注：查询结果中，数据报表中各字段的含义如下：
·  总对话数：分配对话数+机器人对话数+会话邀请成功数+主动接入机器人对话数+主动对话数+ 流失对话数 -转人工数
·  分配对话数：由人工接待的对话数，包括已领取和未领取（不包括会话邀请的）
·  机器人对话数：机器人接入的对话总数
·  流失会话数：访客访问时，座席不在线或在线座席未打开领取开关导致访客离开的会话数
·  转人工数：访客在与机器人会话时，选择转人工服务的数量
·  优质对话数：统计渠道全局设置中，符合优质对话条件的对话数
·  劣质对话数：统计渠道全局设置中，符合劣质对话条件的对话数
·  一般对话数：设置的优质对话与劣质会话以外的对话数
·  满意评价数：访客对会话满意度评价的数量
·  自定义查询和导出，仅显示当前的数据
2.4. [bookmark: _Toc767735024_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc10406][bookmark: _Toc266]渠道满意度报表

管理员可在此报表中查看各个渠道中用户对座席人员的评价和参评率，界面如下图：



注：查询结果中，数据报表中各字段的含义如下：
·   会话总数：座席处理完毕已关闭的会话数 ；
·   总评价数：访客做出的满意度评价总数 ；
·   参评率：总评价数 / 会话总数 ；
·   满意度字段展示该满意度的评价数和占总评价数的百分比；
2.5. [bookmark: _Toc12438][bookmark: _Toc1240797192_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc268]访客来源分析报表

市场人员可以通过此报表详细的看到访客是通过哪些搜索引擎、地区、关键字或来源进行在线咨询的，可以通过搜索引擎展示的比例进行分析，地区可以直观的展示出来访客的地区分布情况，并可以直观的查看该时段咨询的会话数的统计报表。
查询条件页面展示如下图：



2.5.1. 搜索引擎


根据此报表可以选择查看某日、某月、某年或某时间段所有在线咨询的访客是通过哪些搜索引擎搜索进行在线咨询会话的。并对这些会话进行总对话数，人工对话数，机器人对话数以及流失对话数的详细统计，以及可以直观看到哪些搜索引擎所占据的百分比例大小。并且点击导出PDF可以保存成PDF文件，点击导出Excel可以自动下载生成Excel文件。界面如下：	
     


· 注：查询结果中，数据报表中各字段的含义如下：
·   总对话数：分配对话数+机器人对话数+会话邀请成功数+主动接入机器人对话数+主动对话数+ 流失对话数 -转人工数
·   分配对话数：由人工接待的对话数，包括已领取和未领取（不包括会话邀请的）
·   机器人对话数：机器人接入的对话总数
·   流失会话数：访客访问时，座席不在线或在线座席未打开领取开关导致访客离开的会话数
·   优质对话数：统计渠道全局设置中，符合优质对话条件的对话数
·   劣质对话数：统计渠道全局设置中，符合劣质对话条件的对话数
·   一般对话数：设置的优质对话与劣质会话以外的对话数
·   每日转化客户数：通过在线转化成crm里的客户数
·   每日点击咨询量：咨询组件的点击量
·   每日咨询访客数: 每日按访客ID去重的咨询访客数
·   转人工数：访客在与机器人会话时，选择转人工服务的数量
·   会话邀请成功数：座席主动发起会话邀请且访客有回复的会话数 
·   每日新增咨询访客数：点击在线咨询的人数，排重
·   离开人数：未和座席产生会话而离开的人数，排重
·   商机转化率：(每日新增咨询访客数 / 网站商机人数) * 100%
·   离开率：(离开人数 / 网站商机人数) * 100%
·   网站商机人数：uv，访问网站的访客人数
·   网站访问次数：pv，访客访问网站的次数
2.5.2. 地区

根据此报表可以选择查看某日、某月、某年或某时间段所有在线咨询的访客是通过哪些地区搜索进行在线咨询会话的。并对这些会话进行总对话数，人工对话数，机器人对话数以及流失对话数的详细统计，以及可以通过颜色的变化可以直观看到地区的数据分布情况。并且点击导出PDF可以保存成PDF文件，点击导出Excel可以自动下载生成Excel文件。界面如下：


2.5.3. 关键词

根据此报表可以选择查看某日、某月、某年或某时间段所有在线咨询的访客是通过哪些关键字搜索进行在线咨询会话的。并对这些会话进行总对话数，人工对话数，机器人对话数以及流失对话数的详细统计，以及可以通过排名可以直观看到热门词语。并且点击导出PDF可以保存成PDF文件，点击导出Excel可以自动下载生成Excel文件。界面如下：



2.5.4. 来源页面

根据此报表可以选择查看某日、某月、某年或某时间段所有在线咨询的访客是通过哪些来源网址搜索进行在线咨询会话的。并对这些会话进行总对话数，人工对话数，机器人对话数以及流失对话数的详细统计，以及可以通过排名可以直观看到热门网址。并且点击导出PDF可以保存成PDF文件，点击导出Excel可以自动下载生成Excel文件。界面如下：


2.5.5. 着陆页
此报表可以选择查看某日、某月、某年或某时间段所有在线咨询的访客是通过哪些网址页面进行在线咨询会话的。并对这些会话进行总对话数，人工对话数，机器人对话数以及流失对话数等的详细统计，以及可以通过排名可以直观看到着陆页的排名。并且点击导出PDF可以保存成PDF文件，点击导出Excel可以自动下载生成Excel文件。界面如下：

2.6. [bookmark: _Toc32745][bookmark: _Toc264][bookmark: _Toc2012193574_WPSOffice_Level3]座席工作量报表

在线客服座席报表，管理员可以根据此报表查看并搜索所有座席人员在线客服的工作量情况，可以查看单个座席的工作量，选择［查看各座席的工作量］，也可以查看一个技能组的工作量则选择［查看各技能组的工作量］，还可用此表对座席人员进行工作量考核，界面如下图：
    

增加是否显示所选项的下属的座席，勾选时展示被选择项下的所有座席，反之不展示（同通话模块的座席工作量报表）
注：查询结果中，数据报表中各字段的含义如下：
·  回复消息数：座席回复访客的消息总数 ；
·  接入会话数：指分配至座席的会话数 ；
·  会话邀请成功数：座席主动发起且访客有回复的会话数 ；
·  会话邀请总数：座席主动发起的会话数（包括访客有回复和无回复的）； 
·  会话邀请成功率：主动邀请成功数 / 主动邀请总数；
·  转入会话数：指其他座席转接给当前座席的会话数； 
·  转出会话数：由当前座席转接给其他座席的会话数 ；
·  完成会话数：包括分配会话完成数和主动邀请会话完成数； 
·  会话完成率：(完成会话数 + 转出会话数) / (接入会话数 + 主动邀请成功数 + 转入会话数) ；
·  平均会话时长：已结束的对话总时长 / 完成对话数（对话时长 = 最后一条消息的时间 - 会话分配给座席的时间） ；
·  平均首次响应时长：(座席第一次回复的时间 - 会话分配给座席的时间) / 分配会话响应数；
·  优质对话数：统计渠道全局设置中，符合优质对话条件的对话数；
·  劣质对话数：统计渠道全局设置中，符合劣质对话条件的对话数；
·   一般对话数：设置的优质对话与劣质会话以外的对话数；
·  每日转化客户数：通过在线转化成crm里的客户数；
·  每日咨询访客数：每日按访客ID去重的咨询访客数；
·  每日新增访客数：新接入在线咨询的访客个数；


2.7. [bookmark: _Toc364925262_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc3849][bookmark: _Toc265]座席满意度报表

管理员可在此报表中查看用户对座席人员的评价和参评率，界面如下图
 

注：查询结果中，数据报表中各字段的含义如下：
·   会话总数：座席处理完毕已关闭的会话数 
·   总评价数：访客做出的满意度评价总数 
·   参评率(旧）：总评价数/会话总数 
·   座席邀请数：座席主动邀请访客评价的数量（一次会话中，客服点击了多次邀请按钮，只算作一次邀请数）
·   发送评价总数：座席或者是系统发送给访客满意度评价的数量 （系统发送给访客的满意度评价包括访客主动点击评价的数量和关闭系统触发的评价数量） 
·   座席邀请率：座席邀请数/发送评价总数
·   发送评价数量占比：发送评价总数/会话总数
·   满意度字段展示该满意度的评价数和占总评价数的百分比
·   参评率（新）：总评价数 / 发送评价总数

2.8. [bookmark: _Toc22495][bookmark: _Toc269][bookmark: _Toc85582602_WPSOffice_Level3]客服响应统计报表

管理员可在此报表中查看各座席接入在线咨询时的响应时长并以此对座席进行工作量考核，界面如下图：


注：查询结果中，数据报表中各字段的含义如下：
·  总会话时长：指统计时间内座席接待访客会话总时长；
·  访客等待总时长：指统计时间内，所有访客咨询等待总时长。访客接入会话后座席未及时回复或者会话结束座席未及时关闭，均计入访客等待时长；
·  访客等待平均总时长：指统计时间内，平均每个访客等待总时长。计算公式：访客等待平均总时长=访客等待总时长/响应会话数；
·  消息等待平均时长：指统计时间内，访客咨询平均等待时间。计算公式：消息等待平均时长=【第一次等待时间（座席回复访客时间-访客发送信息时间）+第二次等待时间（…）+……+第n次等待时间（….）】/n【n为响应会话数】；
·  访客最长等待时长：指统计时间内，访客咨询最长等待时间。计算方法：取A1......An会话访客最长等待时长中最大值 ；
 平均首次响应时长：指统计时间内，访客首次咨询等待的平均时间。计算公式：平均首次响应时长=(A1会话座席首次响应时长+A2......+An会话座席首次响应时长)/n【n为响应会话数】；



2.9. [bookmark: _Toc1720231971_WPSOffice_Level3]工作量对比报表

管理员可在此报表中直观的对比各技能组之间的工作量。




注：查询结果中，数据报表中各字段的含义如下：
·   回复消息数：该技能组下属座席回复访客的消息总数 ；
·   接入会话数：指分配至该技能组下属座席的会话数；
·   会话邀请成功数：该技能组下属座席主动发起且访客有回复的会话数；
·   完成会话数：包括分配会话完成数和会话邀请会话完成数；
·   会话完成率：(完成会话数 + 转出会话数) / (接入会话数 + 会话邀请成功数 + 转入会话数) ；
·   平均会话时长：该技能组下座席的平均会话时长，计算方法：A1+A2+A3+……+An/n (An=单个座席               的平均会话：已结束的对话总时长 / 完成对话数（对话时长 = 最后一条消息的时间 - 会话分配给座席的时间）) ；
·   平均首次响应时长：该技能组下座席的平均首次回复时长，计算方法A1+A2+A3+……+An/n  (An=单个座席的平均首次相应时长：(座席第一次回复的时间 - 会话分配给座席的时间) / 分配会话响应数；
·   转入会话数：指其他座席转接给当前座席的会话数；
·   转出会话数：由当前座席转接给其他座席的会话数 ；
2.10. [bookmark: _Toc366397036_WPSOffice_Level3]工作量质量对比报表

 管理员可在此报表中查看各技能组的工作质量。


    


注：查询结果中，数据报表中各字段的含义如下：
·   会话总数：该技能组下所有座席处理完毕已关闭的会话数 ；
·   邀请评价对话数：该技能组下座席主动邀请访客评价的数量（一次会话中，座席点击了多次邀请按钮，只算作一次邀请数）；
·   平均参评率：总评价数/会话总数；
·   满意度占比：技能组此项评价数量/总评价数量。（比如：非常满意10个，总评价数量20个，那么满意占比就是50%）；


2.11. [bookmark: _Toc1199368103_WPSOffice_Level3]排队情况报表

 管理员可在此报表中查看各技能组的排队接入情况。





注：查询结果中，数据报表中各字段的含义如下：
·   排队总数：接入数 + 放弃数；
·   接入数：该技能组下分配给座席的会话数；
·   放弃数：该技能组下排队时长大于0且排队放弃的对话数 ；
·   5秒内放弃数：该技能组下进入到排队状态下5秒内放弃的对话数；
·   5到15秒放弃数：该技能组下进入到排队状态下5到15秒放弃的对话数；
·   平均接入时长：总排队时长/接入数 ；
·   最长接入时长：接入排队的客户从开始排队到进入对话时间的最大值；
·   平均放弃时长：访客排队放弃时长的平均值，计算方式：排队放弃总时长 / 总放弃数 ；
·   最长放弃时长：客户咨询从排队到放弃排队的最长等待时间。计算方法：取A1......An客户咨询到排队放弃最长排队时长中最大值 ；
·   最短放弃时长：客户咨询从排队到放弃排队的最短等待时间。计算方法：取A1......An客户咨询到排队放弃最短排队时长中最小值；
·   接入率：接入数/排队总数；
·   放弃率：放弃数/排队总数；



3. [bookmark: _Toc6879][bookmark: _Toc271][bookmark: _Toc1151291687_WPSOffice_Level2]其他报表

包括邮件报表、客户报表、工单报表、问卷报表、机器人报表。

3.1. [bookmark: _Toc1498196379_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc17160][bookmark: _Toc272]邮件报表
[bookmark: _Toc5557]邮件报表，统计收集邮件处理情况，帮助管理员对座席工作进行考核。




3.1.1. [bookmark: _Toc31649]邮件座席工作量报表

平台座席处理邮件会话时的数据统计报表，可以查看单个座席的工作量，选择［查看各座席的工作量］；也可以查看一个技能组的工作量则选择［查看各技能组的工作量］，界面如下图：
      


增加是否显示技能组下的坐席，勾选时展示被选择技能组下的所有坐席，反之不展示。（同通话模块的坐席工作量报表）


注：查询结果中，数据报表中各字段的含义如下：
·   开启领取时长：开启接收邮件会话按钮的总时长；
·   关闭领取时长：关闭接受邮件会话按钮的总时长；
·   邮件会话完成数：指当前座席完成的邮件会话总数； 
·   平均首次响应时长：(座席第一次回复的时间-会话接入系统的时间)/响应会话数；
·   邮件回复数：座席回复邮件的总数；
·   邮件会话接入数：分配至座席的邮件会话数；
·   邮件会话转出数：由其他座席转接给当前座席的邮件会话总数；
·   邮件会话平均时长：已结束的邮件对话总时长/(完成会话数+转出会话数)；

3.1.2. [bookmark: _Toc12721][bookmark: _Toc273]邮件分类报表

统计平台座席处理不同类型邮件数据报表，界面如下图：



注：查询结果中，数据报表中各字段的含义如下：
·   邮件会话数： 单个分类下的邮件会话总数；
·   邮件数： 邮件会话中收发的邮件总数；
·   平均处理时长： 座席处理已完成会话的总时长／完成的会话数；
·   平均首次响应时长：(座席第一次回复的时间-会话接入系统的时间)/响应会话数；
3.1.3. [bookmark: _Toc4860]座席满意度报表

 统计不同座席的满意度数据报表，界面如下图：




3.2. [bookmark: _Toc940780778_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc29660]客户报表

客户来源分析报表，座席人员可以自定义客户来源字段，在新增客户时可以选择客户来源进行数统计，此报表统计自定义时间内客户从各个渠道来源数据，界面如下图：
   


3.3. [bookmark: _Toc21862][bookmark: _Toc1927926632_WPSOffice_Level3]工单报表

工单报表，详细统计了工单来源情况，整体分析座席工单处理情况，根据报表中各字段清晰了解企业服务质量，保证售后服务效率。

3.3.1. [bookmark: _Toc11514][bookmark: _Toc276]工单整体分析报表


工单整体分析报表，管理员可根据此报表查看哪一种工单类型较多，可根据工单分析客户的需求主要集中在哪一部分业务上，可以查看工单完成的效率和平均处理工单的用时，界面如下图：
  


注：查询结果中，数据报表中各字段的含义如下：
·   创建工单数：座席新创建的工单总数 ；
·   完成工单数：座席完成的工单数量总数； 
·   完成率：完成工单数/创建工单数 ；
·   平均完成时长：工单由创建到完成所使用的总时长的平均值 ；
·   平均处理时长：工单执行过程中的每一个步骤所用时长的平均值； 
·   平均等待时长：工单在工单池子里等待被领取的时长平均值 ；
·   当日创建并完成数：统计选择当日创建的工单并当日完成的总数 ；
·   当日创建并完成率：当日创建并完成数/当日创建数*100%； 
·   整体超时数：已完成工单中整体超时的工单数量； 
·   整体超时率：超时工单数/总工单数 *100% ；
·   24小时内完成数：创建时间至工单完成时间<=24小时的工单数量； 
·   24小时内完成率：24小时内完成数/工单总完成数 *100% ；
·   48小时内完成数：创建时间至工单完成时间<=48小时的工单数量 ；

3.3.2. [bookmark: _Toc277][bookmark: _Toc22427]工单座席工作量报表


工单座席工作量报表，管理员可以查看每个座席人员的工单处理情况，包括创建，领取，分配工单的处理时长，可以查看到每个座席的工单工作量，根据工作量做工单分配的调整，界面如下图：




注：查询结果中，数据报表中各字段的含义如下：
·  创建工单数：座席新创建的工单总数 ；
·  主动领取工单数：座席主动领取的工单数量； 
·  处理工单数：座席处理工单的数量总计 ；
·  平均处理时长：座席处理工单的每一个步骤所用时长的平均值。（工单分配给自己或者从工单池子里领取时计时开始，处理完流转到下一步计时结束）； 
·  分配工单数：座席把自己的工单不处理转给其他座席的数量总计； 
·  被分配工单数：其他座席分配到该座席的工单总数 ；
·  平均等待时长：座席主动领取工单在待领取列表的平均等待时长；


3.4. [bookmark: _Toc4558][bookmark: _Toc1429638088_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc278]问卷报表

[bookmark: _Toc2656][bookmark: _Toc279]问卷报表，通过报表可以查看调查问卷回访的数量及状态，同时可以针对模版中的问题结果数量评估客户的潜在机会，通过调查问卷更有效的开拓潜在商机。
3.4.1. 问卷回访状态报表

问卷回放状态报表，通过报表可以查看调查问卷回访的数量及状态，进一步调研客户意向，界面如下图：





3.4.2. [bookmark: _Toc27351][bookmark: _Toc280]问卷问题明细报表


根据不同的问卷模板，针对模版中的问题结果数量评估客户的潜在机会，界面如下图：
      




注：查询结果中，数据报表中各字段的含义如下：
·   机会占比：单项答案总数／所有答案总数*100% ；
·   单量占比：单项答案总数／所有答案总数*100%；



3.5. [bookmark: _Toc1880302380_WPSOffice_Level3]远程连接报表

坐席使用远程控制功能，通过报表可以查到坐席的工作情况和工作满意度，还可以通过远程服务报表去了解坐席使用远程控制的工作情况，便于管理员把控坐席的工作情况
3.5.1. 远程连接工作质量报表

统计坐席使用远程连接的工作情况，界面如下图：


注：查询结果中，数据报表中各字段的含义如下：
·  远程服务次数：座席远程服务的次数 
·  .远程服务总时长：座席远程评价的总时长 
·  远程平均解决时间：远程服务总时长/远程服务次数 
·  总评价数：访客给座席评价的次数 
·  参评率：总评价数/远程服务次数 
3.5.2. 远程连接服务报表

远程连接服务报表以时间为维度，展示远程连接服务的历史记录，也可通过时间和坐席去筛选查询。界面如下图：



注：查询结果中，数据报表中各字段的含义如下：
·   日期：显示该次连接的日期（年-月-日）
·   时刻时间：显示该次连接的时间（小时：分钟）
·   连接时长：每一次成功连接到断开连接的时长（时：分）
·   坐席：本次连接的坐席名称
·   服务客户：连接时关联的客户
·   模块：座席发起远程连接功能功能模块 
·   满意度：满意度字段展示该满意度的评价








5、 [bookmark: _Toc1260295264_WPSOffice_Level1][bookmark: _Toc516664385][bookmark: _Toc172]质检模块

七陌云客服提供强大的质检功能模块，支持在线客服质检、通话质检，附带打分模板、PaaS模板，企业也可根据自身需求自定义质检模板。
1. [bookmark: _Toc931723939_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc516664386][bookmark: _Toc23290]质检模板配置

登陆七陌云客服平台，点击 “ 设置 -> 质检设置 -> 质检模板”，创建添加打分模板、Pass模板；
(注：平台默认质检模板为打分模板)


1.1. [bookmark: _Toc2020235055_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc516664387][bookmark: _Toc31011]添加打分模板

点击 “ 添加打分模板 ”，进行自定义打分模板配置；




添加过程中，各字段含义说明如下：
·   质检模板名称：自定义打分模板名称(根据模板内容做好别名)；
·   质检模板类型：质检的内容类型 通话或在线咨询；
·   评分项：根据实际情况自定义分数值等级，如100-95分,优秀；
·   质检项：可以自定义质检内容，所占评分权重；(100分制，单项评分为：打分x权重)
·   致命项：设置重点关注质检项(如果被标注的致命项不达标，则总分直接0)；

注意：
打分模板计分规则=各质检项评分x权重总和(如果被标注的致命项不达标，则总分直接0)；

点击 “ 保存后 ”，可在左侧“ 质检模板列表 ”处选择“启用/停用”，也可以查看/重新编辑。


1.2. [bookmark: _Toc516664388][bookmark: _Toc31134][bookmark: _Toc226626668_WPSOffice_Level3]添加Pass模板

点击 “ 添加Pass模板 ”，进行自定义Pass模板配置；

注意：
1、Pass模板仅用于通话质检；
2、非关键错误比例：用于质检周期查询的报表计算准确率使用。准确率=非关键错误准确率(非致命项不通过数/非致命项总数)x非关键错误比例阀值+致命项准确率;
3、非致命项标准数：指一级质检项下对应的二级质检项被勾选上的非致命项的不通过数量如果大于或等于标准数，则该条质检结果为整体不通过;
4、第二级质检若被勾选，则为非致命项。



添加过程中，各字段含义说明如下：
·   质检模板名称：自定义Pass模板名称(根据模板内容做好别名)；
·   非关键错误比例：是否通过百分占比，如果高于此值则通过，如果低于则不通过；
·   质检项：自定义质检内容，最多可分为三层级类目；（当质检项过长时，鼠标悬浮质检项时，展示完整质检项内容）
[bookmark: _Toc516664389]点击 “ 保存后 ”，可在左侧“ 质检模板列表 ”处选择“启用/停用”，也可查看/重新编辑。
2. [bookmark: _Toc184][bookmark: _Toc33488849_WPSOffice_Level2]质检周期设置

质检周期可以根据管理者需求自定义时间自动生成质检报告，方便管理员管理操作。
登陆七陌云客服平台，点击 “ 设置 -> 质检设置 -> 质检周期设置”；









添加过程中，各字段含义说明如下：
·   周期名称：自定义质检周期名称(根据质检周期内容做好别名)；
·   起止时间：可自定义时间段，如1个月、1季度、半年；
·  周期间隔：如设定好起止时间，则选择此起止时间内的质检周期结果时间(如，质检起止时间为1个月，周期间隔为1周，那么将每周自动生成质检报告)；
设置好后，可通过点击“周期详情”进行查看，也可选择“启用/停用”；

3. [bookmark: _Toc516664390][bookmark: _Toc17790][bookmark: _Toc206369629_WPSOffice_Level2]人工绩效设置

质检周期可以根据管理者需求自定义时间自动生成质检报告，方便管理员管理操作。



添加过程中，各字段含义说明如下：
·   名称：自定义质检周期名称(根据质检周期内容做好别名)；
·   质检周期：选择已经自定义好的周期模板；
·   提醒阈值：提醒座席提交录音数超过此数时，超过后再次提交录音将可能不作为绩效考核录音使用；
·   提醒坐席：选择需要提醒的座席工号(可多选)；
·   包含已选座席下级：勾选后，将提醒该座席下的下级所有座席；
设置好后，可根据状态选择“启用/停用”。
4. [bookmark: _Toc268264698_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc19934][bookmark: _Toc516664391]质检打分

完成质检配置后，管理员就可以对所需座席进行质检结果查询。
登陆七陌云客服平台，点击 “ 质检 ”，自定义需求进行结果查询；
4.1. [bookmark: _Toc1425902945_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc16854][bookmark: _Toc516664392]在线客服质检

4.1.1. 普通查询模式打分
普通查询模式：为快捷查询，查询条件较少，根据自定义选择项进行结果查询，填写完查询条件后，点击“查询”，将直接显示出查询结果。

登陆七陌云客服平台，点击 “ 质检 -> 质检 -> 普通查询模式 ”，根据查询条件进行结果查询。

在选择“质检模板分类”时，选择“在线咨询模板”。

点击收起/展开查询条件，可对搜索项收起/展开，使页面更清爽，更好的突出页面中的重点内容（质检各页面都有此功能）。







查询过程中，各字段含义说明如下：
·   座席：自定义选择需要质检查询的座席；
·   结束类型：可以根据会话结束类型进行选择质检查询结果；
·   满意度：可以选择满意度模板配合质检查询；
·   平台来源：用户来源渠道(如：网站、微信、微博等)；
·   领取时间：自定义会话查询时间；
·   消息条数：自定义会话对话条数；

设置好查询条件后，点击查询即可出现质检结果，如下图：


点击“ 配置显示表头 ”按钮，勾选坐席关心的数据，使各数据看起来更加简单（质检和质检结果查询个页面都有此功能）。







根据每条结果，点击操作处 “ 评分 ”按钮，即可对该条会话进行评分，侧滑出如下内容：







上图记录了该条对话的详细情况，如：时间、状态来源、备注等，便于质检员快速了解该内容类型。


上图显示为该会话的详细内容，方便质检员查看聊天内容。
跳过并评分下一条：如果此会话内容无价值，可直接点击进行下一条评分(无需关闭窗口)；
保存并评分下一个：对本条会话评分后，直接点击则进入下一条评分(无需关闭窗口)；
为评分项，此会话的打分内容，可以根据设置好的内容进行打分，质检项每项输入分数后，自动生成总分，如：致命项评分不合格，则总分直接为0。
可以给每个评分结果进行备注说明，方便客服人员查看。
查询结果中的“日志”，可以查看该条会话被查看的记录。

 
4.1.2 条件模板随机抽取模式打分


条件模板随机抽取模式：可以根据查询条件随机平均抽取座席会话数进行质检，为精细化结果查询。(此评分功能适用于会话量较大的企业)

登陆七陌云客服平台，点击 “ 质检 -> 质检 -> 条件模板随机抽取模式 ”，根据查询条件进行结果查询；



点击“添加模板”，添加查询条件。




查询条件跟普通查询模式相同，多出选项为，抽取规则以及已选座席下级：
· 抽取规则：
· 人均条数：自定义时间内，所有座席，每个座席抽取的条数；
·  整体条数：自定义时间内，所有会话条数中的条数，此条数可以固定数量，也可以按照百分百进行设置
· 已选座席下级：可以针对某一座席(及其下属)进行精细化查询；

此模式下查询结果中的“置换”为：换取该座席下的其他会话，评分过程中，若发现此会话为无价值会话，点击后，平台会重新从数据库抽取另一会话作为替换。

4.2. [bookmark: _Toc1380779742_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc19222][bookmark: _Toc516664393]通话质检

系统提供强大的通话质检，企业管理员可通过后台设置质检员、质检模板(打分模板、Pass模板）。

4.2.1. 打分模板评分
1、普通查询模式：为快捷查询，查询条件较少，根据查询条件进行结果查询。
登陆七陌云客服平台，点击 “ 质检 -> 质检 -> 普通查询模式 ”，根据查询条件进行结果查询；
在选择“质检模板分类”时，选择“通话模板”。



查询过程中，各字段含义说明如下：
·   呼叫时间：自定义选择通话查询时间段；
·   呼叫类型：可以根据通话类型(呼入、呼出)进行查询；
·   通话座席：需要打分的座席；
·   技能组：座席所在技能组(可按技能组进行筛选)；
·   主叫号码：发起通话的号码；
·   被叫号码：被呼叫的号码；
·   满意度：可以选择满意度结果配合质检查询；
·   通话时长：可以根据通话时长进行自定义筛选(如选择10秒以内的通话)；
·   通话标签：通话结束类型(根据企业情况自定义设置)；

设置好查询条件后，点击查询即可出现质检结果，如下图：





根据每条结果，点击操作处 “ 评分 ”按钮，即可对该条通话进行评分，会弹出如下内容：


 
上图记录了该条通话的详细情况，如：通话时间、通话录音等，便于质检员快速了解该通话内容。
(通话录音可以调整播放速度，可以快速、慢速调整)


上图为该通话的关联工单详情：
·   工单信息：该通话如产生关联工单，则可以显示该工单的详细处理情况；






上图中，此通话的打分内容，可以根据设置好的质检项进行打分，每项输入分数后，自动生成总分，如：致命项评分不合格，则总分直接为0。
可以给每个评分结果进行备注说明，方便后期管理人员查看。
查询结果中的“查看日志”，可以查看该条通话被查看的记录。


2、条件模板随机抽取模式：可以根据查询条件随机平均抽取座席录音数进行质检，为精细化结果查询。(此评分功能适用于通话量较大的企业)

登陆七陌云客服平台，点击 “ 质检 -> 质检 -> 条件模板随机抽取模式 ”，根据查询条件进行结果查询；



点击“添加模板”，添加查询条件。





查询条件跟普通查询模式相同，多出选项为，抽取规则以及已选座席下级：
· 抽取规则：
· 人均条数：自定义时间内，所有座席，每个座席抽取的条数；
· 整体条数：自定义时间内，所有录音数中的条数；此条数可以固定数量，也可以按照百分比进行设置
· 已选座席下级：可以针对某一座席(及其下属)进行精细化查询；

此模式下查询结果中的“置换”为：换取该座席下的其他会话，评分过程中，若发现此通话为无价值通话，点击后，平台会重新从数据库抽取另一通话作为替换。



3、任务模板抽取模式：质检管理员可以通过创建任务质检模板给质检专员制定质检任务(工作量)，质检专员可以根据创建的任务模版去查询数据，进行评分。质检管理员可以通过质检任务监测质检专员的工作情况。
登陆七陌云客服平台，点击 “ 质检 -> 质检 -> 任务模板随机抽取模式 ”，点击“添加模板”。






添加过程中，各字段含义说明如下：
·   任务名称：创建质检任务名，用于区分不同任务；
·   质检模板：具体模板请查看(9.1 质检模板配置)；
·   抽取规则：
·   人均条数：自定义时间内，所有座席，每个座席抽取的电话条数；
·   整体条数：自定义时间内，所有通话条数中的条数；
        此条数可以固定数量，也可以按照百分比进行设置。
·   呼叫时间：通话时间；
·   呼叫类型：可以根据通话类型(呼入、呼出)进行查询；
·   技能组：选择被质检的技能组(如：售后服务、产品服务组等)；
·   质检专员：选择去执行任务的质检专员；
·   通话时长：通话时间长度；
·   通话标签：通话结束类型(根据企业情况自定义设置)；
·   通话座席：可以针对某一座席(及其下属)进行精细化查询；

      注：质检专员在执行质检任务时，管理员可以在“质检任务监测”中清晰看到质检专员的工作进度以及在质检过程中置换了多少数据也可查看。(并且同样的数据只会被一个质检转眼抽到，不会有重复工作的情况)


4、座席提交：此功能为质检人员对座席主动提交的录音进行考核。

登陆七陌云客服平台，点击 “ 质检 -> 质检 -> 座席提交 ”，选择查询条件，进行打分。






5. [bookmark: _Toc516664394][bookmark: _Toc6799]质检结果查询

质检结果查询：管理员可对质检结果进行条件查询，可根据查询结果直观的查看到座席人员的评分情况，针对性的对座席人员不足的地方及时做出调整。


5.1. [bookmark: _Toc1056834312_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc516664395][bookmark: _Toc23139]在线客服质检查询

查询在线客服评分情况，可以根据条件进行检索查询，质检结果可以导出，方便查看。

登陆七陌云客服平台，点击 “ 质检 -> 质检结果查询 ”，选择“在线咨询模板”，界面如下图：





查询过程中，各字段含义说明如下：
·   领取时间：会话的领取时间；
·   满意度：会话满意度结果；
·   结束会话类型：会话结束标记的类型；
·   考核时间：质检人员考核的时间；
·   质检评级：如：优秀、及格、不及格等；
·   消息条数：会话的对话条数；
·   单项评分：如：态度语气、专业度等；
·   技能组：自行选择，如：售后客服组、售前组等；
·   质检人员：根据质检人员进行查询(可以通过名字公告进行检索)；
·   平台来源：会话发起的来源渠道；
填写好查询条件后，点击查询，将显示如下结果(如不添加查询条件，则默认显示全部质检结果)：


可以直接看到每条打分记录，同时可以对每条结果进行操作：

·   查看备注：可以查看质检员对该条记录进行打分结果的备注；
·   查看日志：可以查看该条会话被查看的记录。
·   再次评分：当前评分人员可以对结果进行重新评分；
结果支持Excel文件导出，方便查看。
5.2. [bookmark: _Toc516664396][bookmark: _Toc94][bookmark: _Toc377037447_WPSOffice_Level3]通话质检查询

查询通话质检评分情况，可以根据条件进行检索查询，质检结果可以导出，方便查看。

登陆七陌云客服平台，点击 “ 质检 -> 质检结果查询 ”，选择“通话模板”，界面如下图：





查询过程中，各字段含义说明如下(其中重点说明几个字段，其他字段可查看通话质检查询)：
·   质检评级：如：优秀、及格、不及格等；
·   质检人员：根据质检人员进行查询(可以通过名字公告进行检索)；
·   录音来源：如：座席提交、随机抽取；
·   绩效录音：普通录音为座席主动提交录音，绩效录音为非座席主动提交录音；
·   座席提交时间：座席提交录音的时间；

填写好查询条件后，点击查询，将显示如下结果(如不添加查询条件，则默认显示全部质检结果)：

可以直接看到每条打分记录，同时可以对每条结果进行操作：

·   听取录音：点击可以直接听取该条通话录音
·   下载录音：点击下载该条通话录音；
·   查看备注：以查看质检员对该条记录进行打分结果的备注
·   试听日志：可以查看该条通话录音被其他人听取的情况；
·   再次评分：当前评分人员可以对结果进行重新评分；
结果支持Excel文件导出，方便查看。

6. [bookmark: _Toc516664397][bookmark: _Toc19837]座席质检查询

座席质检查询：管理员可直观的查询到每个座席的最终质检得分情况，从而进行考核和对比座席之间的评分数据。


6.1. [bookmark: _Toc516664398][bookmark: _Toc6815][bookmark: _Toc1791613079_WPSOffice_Level3]在线客服座席质检查询

可以查看在线客服每个座席的质检情况，以及每一项的打分情况。





6.2. [bookmark: _Toc175][bookmark: _Toc516664399][bookmark: _Toc1772804166_WPSOffice_Level3]通话座席质检查询

可以查看在线客服每个座席的质检情况，以及每一项的打分情况。






7. [bookmark: _Toc25932][bookmark: _Toc516664400]质检任务监测(检测质检专员)

质检管理员对质检专员的质检任务进度以及完成情况进行查看，对质检专员工作量进行监控考核。





8. [bookmark: _Toc516664401][bookmark: _Toc13691]质检周期查询

查看某个质检周期内某个质检模板中监控的座席工作内容。





6、 [bookmark: _Toc1151291687_WPSOffice_Level1]问卷模块
1. [bookmark: _Toc1156604233_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc28524_WPSOffice_Level1]问卷调查配置
  此模块功能需要先在设置里进行配置，高级功能-->问卷调查配置，界面如下图：

[image: ]
[image: ]
说明：
· 问卷调查配置功能，座席可导入一批客户通过电话方式对客户进行问卷回访；
· 管理员配置问卷模板，问卷模板分为动态问卷模板和静态问卷模板三种；
· 动态问卷模板：配置后模板问题可以动态方式进行流转或者循环流转；
· 静态问卷模板：配置后模板问题全部在回访页面展示出来，支持对问题答案进行多选；
· 动静结合问卷模板：配置后模板问题可以配置进行跳题或指定按答案跳题，或者不跳题全部在访客页面展示出来，支持多选并且跳题只可跳后面的题不可以跳前面的题；
1.1. [bookmark: _Toc1331499484_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc15198_WPSOffice_Level2]动态问卷模板
创建动态问卷模板后需要对问卷模板进行配置，分为：模板配置，字段定义，信息配置，状态配置。
1.1.1. [bookmark: _Toc15198_WPSOffice_Level3]动态模板配置
添加模板问题列表，添加完问题后并配置问题答案并进行流转，界面如下图：
    
            [image: ]
在新版配置界面如下图：
   [image: ]
1.2. [bookmark: _Toc19537_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc1732225848_WPSOffice_Level3]动静结合问卷模板

创建动静结合问卷模板后需要对问卷模板进行配置，分为：模板配置，字段定义，信息配置，状态配置

1.2.1. [bookmark: _Toc19537_WPSOffice_Level3]动静结合模板配置

添加模板问题列表，添加完问题后并配置问题答案并进行流转，无开始问题，第一个问题默认为开始问题，界面如下图：
           [image: ]

1. 添加问题支持单选或者多选，不跳题。
[image: ]

2. 按照答案跳题，只支持单选，按照所选答案跳至指定问题，或者结束作答.(只可以跳至后面的问题，不支持跳至当前或者前面的问题)
[image: ]
3. 无条件跳题，支持单选或多选。选择任意答案时，将会跳至指定问题，或结束作答。(只可以跳至后面的问题，不支持跳至当前或者前面的问题)

[image: ]

1.2.2. [bookmark: _Toc23584_WPSOffice_Level3]配置模板实例

下图为五个动静结合模板例子的设置，以及使用显示展示。例子如下：
[image: ]


1.2.3. [bookmark: _Toc6570_WPSOffice_Level3]字段定义

字段定义：系统自带两个字段，管理员可自定义添加新字段，定义的字段可在导入问卷的时候作为关联关系和导入的Excel表头进行匹配选择或者在模板配置输入问题内容的时候选择自定义字段作为变量使用，界面如下图：
[image: ]
[image: ]

[image: ]
 [image: ]
1.2.4. [bookmark: _Toc15192_WPSOffice_Level3]信息配置

信息配置：信息配置中可修改问卷模板名称和停用/启用问卷模板，界面如下图：

[image: ]
[image: ]
1.2.5. [bookmark: _Toc9177_WPSOffice_Level3]状态配置
状态配置：状态配置是指问卷调查结束后作为回访结果使用的，系统给出5种默认状态，管理员可自定义输入状态保存，可扩展状态最多为15种状态，如将状态信息全部删除则无法保存，系统将给出提示最少保留一种状态信息。

[image: ]
[image: ]

[image: ]


2. [bookmark: _Toc25013][bookmark: _Toc26822][bookmark: _Toc5621][bookmark: _Toc15198_WPSOffice_Level1][bookmark: _Toc29072][bookmark: _Toc20558][bookmark: _Toc25371387_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc8427][bookmark: _Toc1914]问卷导入

2.1. [bookmark: _Toc23584_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc84024957_WPSOffice_Level3]导入问卷

问卷导入功能是指可导入一批客户选择相应的问卷模板进行问卷调查，从本地添加Excel文件选择要进行回访的问卷模板进行导入。
[image: ]
[image: ]

2.2. [bookmark: _Toc6570_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc1310696220_WPSOffice_Level3]分配问卷

导入问卷后，管理员需要在问卷展示模块的全部问卷中，选择待回访的问卷进行分配或对查询结果进行删除，分配时可指定座席进行分配并可勾选显示已选座席下级按钮，勾选后可展示已选座席的全部下级

[image: ]
[image: ]
[image: ]



2.3. [bookmark: _Toc15192_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc2131602261_WPSOffice_Level3]问卷回访

分配完问卷后座席在我的问卷-待回访中可进行查看并回访

[image: ]


2.4. [bookmark: _Toc9177_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc1517001373_WPSOffice_Level3]查看问卷

问卷回访成功后可在我的问卷-已完成中查看
[image: ]


2.4.1. [bookmark: _Toc11367_WPSOffice_Level3]待确认模块

待确认是指问卷回访的时候选择稍后回访，问卷就会流入到待确认中，可在待确认中提交问卷
[image: ]
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