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一、概述
1、背景 
智能语音机器人可以像真人一样与用户对话，应用与呼入、呼出场景。呼入上，可以 7*24 小时接待，帮助企业有效解决大量重复的问答和自助服务，达到降低服务成本，提升 用户体验的目的；外呼上，使用 AI 技术代替电销人员批量拨打用户电话，提供电话邀约、 调研、回访、确认等智能外呼服务，帮助企业高效引流、精准获客。
二、话术管理
1、对话流程
使用场景 
使用机器人进行外呼/呼入，需要先创建一个机器人，再配置机器人的话术。 
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230727144822/temp.pngtemp]
1）新建操作说明 
  点击【新建机器人话术】，创建一个机器人话术。填写机器人的信息，红色星号为必填项[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230727145410/temp.pngtemp]
话术名称：机器人的名称 
话术描述：描述使用场景创建好之后，列表里会出现创建的机器人，可以进行相关的操作 
编辑：编辑话术名称及描述
删除：删除该机器人

2）编辑操作说明 
创建好一个机器人后，在话术列表中点击【编辑】，可以进行机器人的话术名称的修改。如图[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230727150204/temp.pngtemp]

3）删除操作说明 
话术列表中找到需要删除的机器人话术，点击【删除】，确定删除该机器人。 
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230727150229/temp.pngtemp]
操作说明 
点击话术名称进入到话术的详情页面，可以进行机器人的话术搭建、训 
练、学习以及基本信息的修改。点击“后退”返回话术管理页面，机器人创建完成后，需要根据业务配置对话流程、知识库、流程问题，完成话术搭建，机器人才能在对话中按流程正常对答。
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230727151712/temp.pngtemp]
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1）新增流程节点
进入具体话术的编辑页面，对话流程，点击【新建流程】，填写流程名称，提交。 
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230727152943/temp.pngtemp]
2）编辑节点名称 
鼠标移动到主动流程的上方，显示编辑图标，点击图标，编辑流程的名称
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230727153046/temp.pngtemp]
3）删除流程节点 
鼠标移动到主动流程的上方，显示删除图标，点击图标，删除该主动流程。 
注意：包括主动流程画布内所有的节点配置都会被删除。 
1.2普通节点
使用场景 
应用于机器人主动说话，引导用户回复。 例如：机器人说：您好，我这边是XX有限公司，专注客服管理系统这块的，打搅您一分钟做个简短的调研，您看可以吗?，根据用户回答的答法是，肯定、否定、在忙等，再回复不同的话术。
功能介绍 
机器人播放节点的话术，根据用户的回答，命中相应的答法，根据答法的分支连线跳转 不同的流程。 
功能位置 
具体话术 → 对话流程 / 流程问题 → “具体流程节点” → 将【普通节点】拖入画布 → 双击节点进入编辑页面 
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230727154045/temp.pngtemp]
配置说明 
双击画布中的节点，右侧展开编辑项，如下：[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230727154322/temp.pngtemp]
1）节点名称：节点的名称 ,最多支持输入20个字符
2）话术执行规则：顺序；系统时间
顺序：每一次触发当前话术节点，都会按照顺序往下循环取一个节点话术来回答。（顺序节点除了和下面节点重复配合使用外，比较适合接待场景的重复询问，比如换不同的语气和话术询问用户还有什么事情需要咨询。） 
触发重复时如图：
[image: 截屏2023-07-27 下午3.54.42]
[image: 截屏2023-07-27 下午3.53.58]
系统时间：按照话术的启用时间取话术节点。 （比如设置了 9 点到 12 点使用“早上好”的话术，12 点到 14 点使用“中午好”的话术，14 点到 18 点使用“下午好”的话术，其他没有设置的时间用第一个默认节点的话术来回答。 ） 
触发系统时间是如图：
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230727160416/temp.pngtemp]
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230727160440/temp.pngtemp]
3）机器人话术：机器人播报的话术内容，支持用 {{}} 占位符引用变量。 （例如：您好，您在某某商城购买的{{商品}}已经准备安排配送，请问您是否在家？）
引用变量时如图：
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230727163545/temp.pngtemp]
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230727163602/temp.pngtemp]
(4) 对话变量赋值：请查看本文档4.2
[image: 截屏2023-07-27 下午4.37.24]	Comment by 北回归线: 通用规则：请查看文档4.2
(5) 用户回答：根据客户对机器人话术的答法勾选回答分支。系统有预置分支，也支持自定义。
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230727165729/temp.pngtemp]
使用场景 
回答分支是对用户回答内容的归类，例如肯定、否定、拒绝。在机器人与用户一问一 答的场景下，机器人通过自然语言处理能力（NLP）理解用户讲话的内容，通过关键词和 正则表达式进行匹配话术节点的回答分支。 回答分支包括系统内置的常见的回答分支，也支持用户自己自定义回答分支。 
特殊说明
1）全部回答分支：是指客户不管回答什么都会走下一节点
2）如果命中，其余分支的“关键词”和“答法”会走匹配到对应的回答分支
3）如果肯定/拒绝里面有有同一关键词，则先命中谁就先走谁的分支
功能介绍 
1)分支优先级：默认的优先级为最低，勾选默认分支，即用户回答未命中其他勾选分支， 就执行默认分支。 
2)每一个回答分支包含三部分内容： 
名称：归类意图的名称，例如肯定、满意、投诉等 
关键词：命中该答法的关键词
答法：该答法的表述 
功能位置 
普通节点编辑页面 → 用户回答 → 自定义回答分支 
操作说明 
肯定/拒绝/否定/在忙/转人工 支持编辑，点击编辑可以“添加关键词”和“添加答法”

1)编辑分支 
鼠标移动到回答分支上方展示编辑按钮，点击可以编辑关键词、答法。
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230727175145/temp.pngtemp][image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230727173857/temp.pngtemp]
2）新建分支 
（自定义分支支持新建的分支）点击增加分支，填写名称、关键词、答法

[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230727173950/temp.pngtemp]
1) 关键词配置： 添加关键词
1　 输入关键词/文法，回车，即可 
2　 复制粘贴关键词：点击【全部复制】，然后 Ctrl+V，回车，就可以将其他分支的全部关键词添加在当前分支中 
3　 清空关键词：点击全部清空，可以将关键词全部清空
2) 答法配置：添加答法： 
1　 输入答法，回车，即可
2　 复制粘贴答法：点击【全部复制】，然后 Ctrl+V，回车，就可以将其他分支的全部答法添加在当前机器人答法中 

3）删除分支
鼠标移动到回答分支上方展示编辑按钮，点击可以删除回答分支。
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230727180045/temp.pngtemp]
特别说明：“关键词”和“答法”一致时，优先匹配关键词的
（6）同步动作
  1）允许打断：在此节点，机器人播放话术时，禁止用户打断。
  2）节点重复
使用场景 
在某些信息收集和身份确认的场景，如果用户回答的不是我们想要的场景，我们需要再问一次，引导用户回答。
功能描述 
每当用户答非所问，开启【节点重复】后，并且配合【顺序】多话术，机器人会再次 放话术，以便引导用户回答。 考虑到过多次重复对用户体验的影响，【节点重复】最大次数限制为 3 次，到达最大次数后按照全局语境【无法应答处理】或者【默认】分支的逻辑处理。勾选了【默认】分支 则执行默认的跳转逻辑，没有勾选则执行【无法应答处理】的逻辑。话术可参考以上触发重复时如图
3）清空前置变量	Comment by 北回归线: 当勾选了重复节点时，选择触重复的次数，如果有多个话术会按顺序触发话术，如果单个话术则会重复单个的话术
在这个话术中引用变量的情况下，对话流程多次经过此节点时，清除之前的变量赋值。（如：机器人：“询问你叫什么名字？ ”客户回答“张三”后；机器人第二次询问，“询问你的姓名”，客户回答“李四”后,为避免因语音采集错误导致的变量赋值错误，此时需要先清空变量再赋值。） 
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230728133907/temp.pngtemp]
（4）发送短信
 触发该节点时，如果·需要发送短信可以勾选中短信，并且选择短信模板。
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230802100420/temp.pngtemp]
（7）意向标签/标签。请查看本文档 5.1标签管理
  当流程走到该节点时可以下拉选择打相应得标签	Comment by 北回归线: 通用规则
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230728102936/temp.pngtemp][image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230728103113/temp.pngtemp]

（8）静音停顿时长。范围为 1ms～10000ms，超过此阈值，视为用户停止说话

[image: 截屏2023-07-28 上午10.34.56]
（9）等待时长。范围为 1~60，自机器人放音开始，在设定时间内，默认等待用户说话
[image: 截屏2023-07-28 上午10.36.11]
1.3填槽节点
使用场景 
提供必要条件后，系统才能执行下一步动作的场景。如查需要收集到客户需要购买什么类型的女装，才能给出女装的价格
功能介绍 
当用户的需求中缺乏一些必要条件时，由对话系统主动发问，把必要条件全部集齐之后再去做最终的满足执行。 
功能位置 
具体话术 → 对话流程 / 流程问题 → “具体流程节点” → 将【填槽节点】拖入画布 → 双击节点进入编辑页面
[image: 截屏2023-07-28 上午10.52.24]
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230728134220/temp.pngtemp]
配置说明 
 （1）节点名称：节点的名称 
 （2）填槽设置 ：添加槽位
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230728134322/temp.pngtemp]
 变量名称：选择要赋值的变量 
 变量类型：限定槽位采集的信息范围 
 澄清轮次：填槽失败时，向客户询问的次数 
 澄清话术：填槽失败时，向客户询问的话术 
备注：建议先配置一个普通节点话术，引导用户回答，再跳转到填槽节点进行填槽。使用示例（水果查询）
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230728134544/temp.pngtemp]
填槽成功的如图
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230728135704/temp.pngtemp]
填槽失败如图
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230728135858/temp.pngtemp]
注意：填槽是否成功取决以变量类型的实体内是否有该“实体”，如图“苹果”存在实体内，“西瓜”不在实体内
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230728140325/temp.pngtemp]
1.4跳转节点
使用场景 
某一个主动流程沟通结束，需要进入其他流程或者挂机时，需要使用跳转节点跳转至 其他主动流程或者挂机。 
功能介绍 
跳转主动流程或者挂机，支持配置节点话术。 
功能位置 
具体话术 → 对话流程 / 流程问题 → “具体流程节点” → 将【跳转节点】拖入画布 → 双击节点进入编辑页面
[image: 截屏2023-07-28 下午2.06.27]
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230728140727/temp.pngtemp]
配置说明 
（1）节点名称：节点的名称 
（2）话术执行规则：顺序；系统时间 说明同普通节点 
2.1）顺序：每一次触发当前话术节点，都会按照顺序往下循环取一个节点话术来回答。（顺序节点除了和下面节点重复配合使用外，比较适合接待场景的重复询问，比如换不同的语气和话术询问用户还有什么事情需要咨询） 
2.2）系统时间：按照话术的启用时间取话术节点。 （比如设置了 9 点到 12 点使用“早上好”的话术，12 点到 14 点使用“中午好”的话术，14 点到 18 点使用“下午好”的话术，其他没有设置的时间用第一个默认节点的话术来回答。 ） 机器人话术：机器人播报的话术内容，支持用 {{}} 占位符引用变量。说明同普通节点例如：请问你是{{姓名}}吗？ 
（3）对话变量赋值：请查看本文档4.2 
（4）节点跳转：选择跳转的流程或者挂机。 
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230728141219/temp.pngtemp]
(1)、挂机：到该节点直接挂机
(2)、下一主动流程：下一流程
(3)、指定主动流程：选择指定的流程
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230728141537/temp.pngtemp]
 （5）同步动作 
 1）允许打断：在此节点，机器人播放话术时，禁止用户打断。 
 2）前置清空变量：在这个话术中引用变量的情况下，对话流程多次经过此节点时，清除之前的变量赋值。说明同普通节点 
 3) 意向标签/标签。请查看本文档 5.1标签管理
当流程走到该节点时可以下拉选择打相应得标签
  4) 发送短信：在此节点上发送短信，选择对应的短信模板，说明同普通节点	Comment by 北回归线: 通用规则
1.5外部跳转
使用场景 
遇到当前语音机器人无法处理的业务时，可以跳转到人工客服。 
功能介绍 
用于跳转到坐席/技能组，多用在转人工的场景。 
功能位置 
具体话术 → 对话流程 / 流程问题 → “具体流程节点” → 将【外部跳转】拖入画布 → 双击节点进入编辑页面 
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230728143156/temp.pngtemp][image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230728143222/temp.pngtemp]
配置说明 
1）节点名称：节点的名称 
2）机器人话术：机器人播报的话术内容，支持用 {{}} 占位符引用变量。 
3）外部跳转 ：跳转到“坐席/技能组”，下拉选择
 [image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230728143450/temp.pngtemp]
4）意向标签/标签。请查看本文档 5.1标签管理 当流程走到该节点时可以下拉选择打相应得标签	Comment by 北回归线: 通用规则


1.6按键导航
使用场景 
举例：我们日常打银行客服热线会遇到按键导航，如：按 1 选择信用卡服务，按 2 选择储蓄卡服务，按 0 选择人工服务。 
功能介绍 
通过按键，跳转不同的流程。 
功能位置 
具体话术 → 对话流程 / 流程问题 → “具体流程节点” → 将【按键导航】拖入画布 → 双击节点进入编辑页面 
[image: 截屏2023-07-28 下午2.42.06]

[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230728144604/temp.pngtemp][image: 截屏2023-07-28 下午2.43.48]
配置说明 
1）节点名称：节点的名称 
2）节点话术：机器人播报的话术内容 
3）分支设置：每个按键一个分支 
4）重听设置：设置某个按键为重听当前话术 
5）重复次数：客户没有响应或者响应错误时，默认重复播放话术的次数，次数播放完毕后 自动挂机 
6）重复间隔：每次重复播放之间的时间间隔 
7）标签。下拉选择自定义标签，请查看本文档 5.1标签管理当流程走到该节点时可以下拉选择打相应得标签	Comment by 北回归线: 通用规则
1.7信息判断
使用场景 
通话过程中，需要判断逻辑的场景。如：客户信息复核验真、按采集信息分流话术、 条件判断等，营造更智能更仿真的通话语境场景。 
功能介绍 
 其他节点收集客户信息，信息判定节点并与已存信息进行比较，实现「客户信息检验核对」功能 ;其他节点收集客户信息，按分类或者客户的附属信息，实现「话术进行定向分流」功能 
功能位置 
具体话术 → 对话流程 / 流程问题 → “具体流程节点” → 将【信息判定】拖入画布 → 双击节点进入编辑页面
[image: 截屏2023-07-28 下午3.11.24]
配置说明 [image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230802101855/temp.pngtemp]
1)节点名称：节点的名称 
2)判定规则：添加信息判定规则 
添加规则
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230802101833/temp.pngtemp]
规则名称：自定义规则的名称。 
条件：判断变量是否为空、变量与变量比较、变量与常量比较 
执行逻辑：选择满足所有条件或任意条件，




场景示例：
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   根据用户的回答走不同的节点，如回答“春装”，走“春装节点”，“冬装”，走“冬装节点”，是否有匹配到取决于实体内是否有该实体。
  如图“春装/夏装/秋装/冬装存在实体内，如果匹配到实体会走相应的节点，如果实体不存在则走无匹配的分流。
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230728152549/temp.pngtemp]
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编辑规则：编辑相关规则

[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230802102215/temp.pngtemp]
删除规则:删除该规则
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1.8收集输入
使用场景 
通过按键采集对准确性要求较高的数字信息，如身份证、银行卡、快递单号等。 
功能介绍 
用于采集数字信息，用户通过手机按键提供需采集的数据。将提供的信息进行记录，并通过变量赋值的方式保存下来，可以后续使用在信息判定或者外部接口节点。 
功能位置 
具体话术 → 对话流程 / 流程问题 → “具体流程节点” → 将【收集输入】拖入画布 → 双击节点进入编辑页面
[image: 截屏2023-07-28 下午3.46.08]
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配置说明 
1）节点名称：节点的名称 
2）机器人话术：机器人播报的话术内容，支持用 {{}} 占位符引用变量。 
3）输入类型：可选择 单位数字、多位数字、日期、手机号码、时间 

[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230728155617/temp.pngtemp]
当选择是多位数字时有“最短位数”和“最长位数”设置值
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4）结束设置：默认按 # 结束输入，不可更改。 
5）输入等待时间：等待用户输入按键的时间，超过这个时间触发重试或者无输入跳转 
6）结束等待时间：从用户输入第一个按键开始计时，超过这个时间自动输入完成 
7）提示选项： 
保存用户输入至变量：选择一个变量，存储用户的输入
[image: 截屏2023-07-28 下午3.53.45]
允许打断：机器人播放话术时，禁止用户打断。  
 无输入重试次数：如果用户没有输入，提示用户输入 
 无匹配重试次数：如果用户输入的按键不符合位数设置，提示用户重新输入。 
 节点跳转：配置收集成功的跳转、无输入的跳转、无匹配的跳转,集成功时如图
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230728163448/temp.pngtemp]
没有匹配到时如图：[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230728163518/temp.pngtemp]

超过时间没有输入时走相应的节点。
1.9外部接口
使用场景 
一般应用在呼入场景，需要查询的数据存在于客户自己的系统内，存在强保密性、动 态实时更新、数据字段庞大的情况。 
 强保密性数据：例如银行客户的银行卡信息、贷款信息等个人信息。 
 动态实时更新数据：例如手机话费余额、银行卡余额等实时更新数据。 
 数据表字段庞大：用户呼入可能查询的数据类型非常多的情况，例如 10086 手机运 营商查询、银行卡售后服务呼入、路况查询等。 
功能介绍 
提交查询的条件参数，通过调用远程接口地址并提交查询结果参数以及路径，返回具体的查询结果值。 
[image: 截屏2023-07-28 下午4.25.27][image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230728162718/temp.pngtemp]
功能逻辑 
外部接口节点常与变量赋值、信息判定节点配合起来使用。流程如下：

流程示例 
场景：在银行场景，通过用户提交的身份证信息远程查询个人银行卡信息。

[image: 截屏2023-08-02 上午9.16.26]

配置说明 
 节点名称：节点的名称 
 机器人话术：机器人播报的话术内容，支持用 {{}} 占位符引用变量。 
 请求地址： 填写外部接口地址，请求方式支持：GET/POST/PUT/DELETE。 
 GET：取回资源 
 POST：创建一个新的资源或查询一个资源 
 PUT：更新一个存在的资源 
 DELETE：删除一个存在的资源
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230802092249/temp.pngtemp]

 鉴权方式：基本身份验证/url 鉴权/自定义鉴权。具体用哪种鉴权方式需要与外部接口来源确认。 
[image: 截屏2023-08-02 上午9.24.00]

 基本身份验证：用户名+密码 
 url 鉴权：填写 KEY。 自定义鉴权：具体鉴权方式与接口提供方确认。填写示例见下方。

 跳转方式：同步 / 异步 
 同步调用：调用方会等待被调用方返回执行结果，除非调用超时 
 异步调用：调用方给被调用方发出指令，但不会等待结果，适用于耗时较长的任务 
 同步调用需要配置超时时间，以及调用成功 / 失败 / 超时 / 未调用的跳转流程 
 接口参数： 
 填写请求参数信息 
 接口返回值： 
 调用接口的返回信息，为变量赋值
[image: 截屏2023-08-02 上午9.29.07]
 接口测试 
 接口配置完成后，可以使用接口测试，验证调用是否有效 
 
3.1.8 画布配置：填槽节点




2、知识库
使用场景 
对话过程中，用户在任意流程都可能会提问，机器人回答用户的问题。回答完问题可以给客户打标签。 
功能介绍 
知识库用于配置知识点，及响应的答案。知识区分为一般问题和业务问题，由关键词 或者相似问通过 NLP 算法触发，命中后响应一句话术或者进入流程问题进行反问。
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230728171228/temp.pngtemp]
点击“后退”回到话术列表页面
操作说明 
点击“后退”回到话术列表页面 新建知识库问题：在知识库页面点击【新建知识库】，新建问题。 
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 类型： 
 一般问题：与业务场景无关的问题，如：您贵姓 
 业务问题：与业务场景有关,反应该场景下用户关注的问题，如：贷款场景下用户关注利息 
 标准问题：问题的名称 
 关键词：同答法分支内的关键词
 相似问：添加标准问题的相似问 
 回答方式： 
 一问一答：配置回答的答案，用户提问命中该知识时，直接回答此答案 

[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230728172146/temp.pngtemp]话术执行规则：顺序/系统时间
回答后：机器人回答后的执行动作
 等待：等待用户等待
 挂机：命中该知识库时直接执行“挂机”动作
 跳转到指定用户流程
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 跳转到原主动流程：从什么节点出来回到什么节点去

 流程问题：进入流程问题的流程，用户提问命中该知识时通过多轮反问得到最终的答案。（流程问题在“话术管理 - 流程问题”页面查看，见本文档 3） 
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230728171845/temp.pngtemp]
 回答后：选择回答后的策略，挂机 / 等待用户回复 / 跳转至指定主流程。 
 对话变量赋值：请查看本文档4.2
 意向标签/标签。请查看本文档 5.1标签管理
当流程走到该节点时可以下拉选择打相应得标签	Comment by 北回归线: 通用规则
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3、流程问题
[bookmark: _3.1 场景说明]3.1 场景说明

使用场景 
用户提问时，有的问题不是直接就能给出答案，需要与用户进行多轮的对话，根据用户的情况回答相应的答案，
功能介绍  
节点类似对话流程，提供普通节点、跳转节点、按键导航、信息判定、收集输入、外部接口等节点类型，根据流程，组合出多轮对话的流程。节点的配置见本文档 1对话流程
3.2 节点说明
流程问题的跳转节点的回答后跳转流程与对话流程有区别
回答后的跳转节点
[image: 截屏2023-07-28 下午4.43.04]
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1、挂机：命中该知识库时执行挂机的动作
2、原主动流程：命中该知识库时执行返回到对话流程，从对话流程（指定节点）出来的回到对话流程的（指定节点）
3、指定主动流程：选择指定的主动流程（对话流程）
4、指定流程问题：选择指定的流程问题


4、全局配置
4.1对话语境
使用场景 
机器人与用户交流时，经常会遇到一些特殊情况： 
 通话进行中，但用户一直不回答 
 机器人无法应答用户的问题 
 用户打断了机器人 
 用户要求机器人在讲一遍 
如果在每个节点上都考虑这些特殊情况，并在每个节点上设置相应的回答分支，工作量又大又繁琐。【全局语境配置】功能主要解决以上特殊场景。 
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230731093759/temp.pngtemp]
功能介绍 
在话术级别上进行全局配置：设置特殊语境、回复话术、下一步执行动作。 
操作说明 
目前，系统提供了 7 种特殊场景： 
点击「编辑」操作，可编辑该场景语境，可以自定义添加多个回答话术，让机器 
人变得更加智能。 如图：
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特别注意：“关键词”和“相似问”一致时优先匹配关键词
语境介绍 
	语境
	说明

	用户不回答处理 
	用户不回答处理，解决用户沉默的场景。机器人会主动问：在吗 

	接受用户打断
	解决用户打断机器人的场景。该场景下，需要命中（如：你等 
一下）的特殊意图。 

	重述 
	解决用户要求机器人再说一遍的场景。需要命中（如：没听清 
再说一遍）的特殊意图。 

	用户3次不回答
	用户超过3次不回答处理，解决用户沉默3次的场景。机器人会主动问：在吗 ，多次没有听到你的声音，先挂机处理。

	强制召回词 
	用户在任意节点命中强制召回词，执行强制召回词设定的动作。是全局优先级最高的意图，多用在转人工、投诉等场景 。

	无法应答处理
	解决用户消息未命中，机器人无法回答的场景。 

	AI 连续 3 次无法回答的最终处理
	解决连续三次用户消息未命中，机器人无法回答的场景。 
解决连续三次用户消息未命中，机器人无法回答的场景。 


特殊说明 
1、如果命中“强制召回/重述/接受用户打断”会优先走相应的“执行动作的话术”，优先级高于"全部回答分支/默认回答分支/自定义回答分支“
2、“强制召回/重述/接受用户打断”>全部回答分支/默认回答分支/自定义回答分支>知识库>无法应答处理/AI连续3次无法回答的最终处理/用户不回答处理/用户连续三次不回答处理
[bookmark: _4.2对话变量]4.2对话变量
使用场景 
主要用于采集信息，如：a.用户输入按键需要存储起来；b.用户回答中某些关键信息要 存储起来；c.通过外部接口调用获取到的参数信息要存储下来 
功能位置 
话术管理 - 具体话术 - 全局配置 - 对话变量 
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配置说明 
 添加对话变量：
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230731101550/temp.pngtemp]
变量名称：必填，变量的名称 ，最多20个字符
数据类型：必选，数字或文本，下拉选择 
变量描述：变量的信息内容 ，最多200个字符
 编辑变量： 
在变量列表中找到需要编辑的变量，点击【编辑】。 
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230731102017/temp.pngtemp]
 删除变量： 
在变量列表中找到需要删除的变量，点击【删除】[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230731102040/temp.pngtemp]
 变量赋值方法： 
变量赋值 - 收集输入节点 
在收集输入节点的编辑页面，保存用户输入至变量，即可完成变量赋值。 
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230731103236/temp.pngtemp]
变量赋值 - 外部接口节点 
在外部接口节点的编辑页面，保存接口返回值至变量，即可完成变量赋值。
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230731103414/temp.pngtemp]
变量赋值 - 语音采集
 使用场景： 
在话术通话过程中，根据用户的回答采集关键语音信息 
 采集用户语音回答的关键信息并作为外部接口节点的查询参数。例如：根据用户回答的【女装】，用去查询女装的价格。 
 采集用户语音回答的关键信息并作为信息判定节点的判断条件场景。例如：采集用户回答的【女装】，结合信息判定节点，根据用户不同【女装】给予不同的节点话术分支走向。 
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230731104101/temp.pngtemp]
 采集用户语音回答的关键信息用于机器人话术播报进行二次确认。例如：用户回答手机号码为北15921001428，机器人二次确认：请问您的手机号码是15921001428吗？
 [image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230731104123/temp.pngtemp]
 功能介绍： 
语音采集主要用于采集用户回答的对话语音信息。通过选择系统预置的变量类型（女装、、、、、等）或编写正则表达式（自定义）限定采集内容，将采集内容存入指定的对话变量中。 
 操作说明： 
 功能位置 
①【普通节点】编辑页面 
②【知识库】新增、编辑问题页面。 
 节点设置 （以普通节点为例） 
场景：根据用户回答内容采集用户所购买的女装类型。
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230731104532/temp.pngtemp]
 节点话术：建议撰写多段不重复的话术，当触发节点重复时播放下一段话术； 
 对话变量赋值：开启【对话变量赋值】按钮，赋值方式选择【语音采集】； 
 选择对话变量：可选择已设置好的对话变量，也可在节点内进行新增。对话变量可在“全局配置 - 对话变量”界面查看或编辑； 
 选择变量类型：系统已内置手机号码、女装、水果等预置的类型，也支持自定 义，用户可自行撰写采集表达式

变量赋值 - 直接赋值 
 使用场景： 
在话术通话过程中，根据用户的回答功能位置在话术节点、知识库上以直接赋值的方式标记该节点。 
 针对用户的对话功能位置进行变量标记。场景示例：回访场景对【完成回访】、【未完成 回访】用户进行区分，针对不同回访状态的用户给予不同后续话术流程 
 意向标签根据不同对话变量值进行判断。场景：通过将直接赋值的对话变量在条件判断 节点进行不同排列组合，根据不同的条件输出不同的意向标签； 
 在话术节点做节点标记。场景：在已有【自定义标签】的标记功能上增加可选直接赋值对话变量方式做标记补充。 
 功能介绍： 
直接赋值支持在话术节点（普通节点、跳转节点）、知识库里给对话变量进行直接赋值（通过文本框填写的方式将值填写进对话变量），赋值后的对话变量多应用于 
 在条件判断节点进行判断
 在外部接口节点进行查询 
 直接赋值后用于话术播报 
 操作说明 
 功能位置 
①【普通节点】【跳转节点】编辑页面 
②【知识库】新增、编辑问题页面。 
 节点设置 （以普通节点为例） 
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230731104857/temp.pngtemp]
 节点话术：撰写该普通节点的话术内容； 
 对话变量赋值：开启【对话变量赋值】该按钮，选择赋值方式为【直接赋值】； 
 选择对话变量：可选择已设置好的对话变量，也可在节点内进行新增。对话变量可在“全局配置 - 对话变量”界面查看或编辑； 
 填写变量值：文本框输入变量的值，变量值仅支持单个值内容。 

4.3变量类型
变量类型：限定槽位采集的信息范围 
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230731110248/temp.pngtemp]
添加变量类型 
点击“添加变量”类型如图
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230731112144/temp.pngtemp]
类型名称：必填，类型的名称 ，最多20个字符
API名称：必填，英文/字母，数字，下划线，最多20个字符
正则表达式：输入正则表达式，如，姓名输入姓氏的正则
文法规则：输入文法规则，最多输入200个字符

点击“编辑”如图
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230731112730/temp.pngtemp]
点击“删除”如图
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230731112746/temp.pngtemp]
点击“实体管理”打开实体管理页面，如图，可以“新建实体”、编辑、删除实体
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230731112809/temp.pngtemp]
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230731130739/temp.pngtemp]
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230731130757/temp.pngtemp]
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230731130811/temp.pngtemp]
5、意向标签
[bookmark: _5.1标签管理]意向标签使用场景 
常用于机器人沟通后需要对用户标记意向等级。销售根据意向等级再 进一步跟进，默认意向标签如下，不支持修改标签组名称、标签名称、新增标签。
 [image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230731134836/temp.pngtemp]
意向标签功能介绍 
意向标签的标记有两种方式： 
 规则触发： 
通话结束后根据配置的规则标记意向等级标签 
 流程、知识库配置： 
在流程、知识库中配置意向标签。对经过该节点或者询问过该知识的用户标记上配置的意向标签


自定义标签使用场景 
对话过程中，可以对用户打上相应的标签，用于标记用户，例如用户的职业信息，用户的关注点信息 例：行业场景，对互联网用户标记上【互联网】的标签，对做金融行业的用户标记上【金融行业】的标签。 
自定义标签功能介绍 
对标签进行分组，组内配置标签。 在对话流程、知识库、流程问题中应用这些标签。对经过该节点或者询问过该知识的用户标记上配置的标签。 
1) 在流程中应用标签，选择标签。当用户经过此流程就会标记此标签。
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230731134327/temp.pngtemp]
2)、知识库中应用标签，选择标签。当用户经过此流程就会标记上此标签。
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230731134350/temp.pngtemp]
3）对话流程中应用标签，选择标签。当用户经过此流程就会标记上此标签。
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230731134411/temp.pngtemp]
功能位置 
话术管理 - 具体话术 - 意向标签 
5.1标签管理
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230731132120/temp.pngtemp]
点击新建标签组时如图：新建自定义标签组
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230731132734/temp.pngtemp]
点击编辑标签组时如图：编辑自定义标签组
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230731132808/temp.pngtemp]
点击添加标签时如图：添加自定义标签。当用户经过此流程就会标记此标签。

[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230731132825/temp.pngtemp]
点击删除时如图：删除自定义标签
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230731132838/temp.pngtemp]
5.2 意向标签规则

使用场景
用户对意向标签规则的新增、编辑，删除规则。
功能介绍
针对A-F级的意向标签进行规则的定义，当命中该规则时的级别，对规则进行判断
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230731140414/temp.pngtemp]

意向覆盖规则
意向覆盖规则如下，是按照意向优先还是最终意向优先来排序，下拉选择。
[image: 截屏2023-07-31 下午1.58.32][image: 截屏2023-07-31 下午1.58.42]
在流程中添加意向标签
[image: 截屏2023-07-31 下午2.06.12]
开关,当开关开启时可以在流程中按照意向标签的规则来判断意向标签
关闭，当开关未开启时是按照此处添加的意向标签规则的规则来判断的最终的意向标签

点击添加规则时如图，添加意向标签的规则
[image: 截屏2023-07-31 下午2.13.29]
规则名称：输入规则的名称，最多20个字符
排序：输入排序的顺序
同时满足下列条件：添加条件
意向标签设置：满足该条件时选择设置的标签

点击编辑时如图，编辑意向标签的规则
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230731142123/temp.pngtemp]

点击删除时如图，删除意向标签的规则
[image: 截屏2023-07-31 下午2.22.03]
规则说明
	规则
	说明
	举例

	是否邀约成功
	整个对话流程里面客户都没有命中过拒绝意图 
	从开场白到邀约，客户都没有拒绝，打 上 A 级标签

	客户最后是否拒绝
	最后一次对话命中的回答分支是否是拒绝 
	客户挂机了，最后一次命中的回答分支是拒绝，打上 C 级 

	命中业务问题次数
	用户提问命中业务类型问题的次数
	问过次业务问题，打上 B 级

	触发肯定次数 
	整个对话中触发肯定回答分支的次数
	例如 3 次肯定，打上 A 级

	触发拒绝次数
	整个对话中触发拒绝回答分支的次数
	例如 3 次拒绝，打上 B 级

	客户通话内容
	对客户的回答进行检查，如包含某些 
信息就记上标签 
	任意节点客户消息内容包括“有兴趣”，打上 B 级 

	客户讲话次数 
	客户讲话次数计数
	例如讲了 10 句话的，打上 B 级

	通话时长
	根据通话时长定义等级
	通话时长超过 3 分钟的打上 B级

	外呼失败原因 
	根据原因定义等级
	对空号打上 F 级（无效客户）




6、学习
使用场景 
机器人上线使用后，机器人无法回答、不确定用户意图的用户消息会记录在学习模块中，需要训练师将这些无法应答的消息学习给机器人，这样机器人会越来越智能，提高机器人的智能性和回答准确率，实现机器人的使用价值。 
功能介绍 
学习模块会记录机器人回答不出来的用户问题，可以将这些问题学习到回答分支/知识库内，也可以忽略无效的问题。 
功能位置 
话术管理 - 具体话术 - 学习
6.1全部
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230731144354/temp.pngtemp]
全部学习包含待学习/已学习/已忽略，不同状态，分别是不同的操作。
待学习：记录下来的新内容
已学习：已经学习过的内容
已忽略：已经忽略的学习内容
点击查看对话记录，如图，可以查看通话详情，包含以下等信息，可以结合上下文语境来学习。
[image: 截屏2023-07-31 下午3.01.19]
6.2待学习
[image: 截屏2023-07-31 下午2.41.27]
待学习的操作包含学习/忽略/删除
点击学习如图，可以快捷学习，将该关键词添加到回答分支或者知识库内
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230731150530/temp.pngtemp]
回答分支，选择已有的回答分支
[image: 截屏2023-07-31 下午3.06.46]
知识库，选择已有的知识库
[image: 截屏2023-07-31 下午3.06.59]
点击忽略如图，把该学习内容忽略，放入到已忽略的列表内。
[image: 截屏2023-07-31 下午3.08.42]
点击删除如图，删除该条学习的内容
[image: 截屏2023-07-31 下午3.10.37]
6.3已学习
[image: 截屏2023-07-31 下午2.41.34]
已学习的操作包含学习/忽略/删除，说明同“待学习”
6.4已忽略
[image: 截屏2023-07-31 下午2.41.37]
已忽略的操作包含学习/忽略/删除，说明同“待学习”
7、训练
使用场景 
完成了机器人的话术配置，录音配置后，可以跟机器人进行对话，模拟真实的对话场景，查看机器人是否能正确回答，对答是否自然，标签是否准确。 
功能介绍 
文本训练： 
对话框内输入文本模拟用户回答，对话记录展示机器人回复信息，用户回答命中的情况，可根据命中信息调试机器人的话术配置。右侧操作栏可以修改合成音色，展示意向标签信息。 
 [image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230731152036/temp.pngtemp][image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230731152145/temp.pngtemp]
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230731152401/temp.pngtemp]

8、录音
使用场景 
完成机器人话术配置后，可以对机器人话术的录音进行配置 
功能介绍 
录音可以选择是使用合成音或真人录音，若选择真人录音，需要上传真人录音的文件 
功能位置 
话术管理 - 话术管理 - 具体话术 - 录音
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230731152916/temp.pngtemp]
 切换录音方式 
 合成音：选择合成音音色，可以展开设置音量和语速 
 真人录音：真人录音需要给对话流程、知识库、流程问题中的所有话术上传录音。若话术中引用了变量，变量的录音方式请查看词典话术
上传录音/在录音列表点击录音，在弹窗内可以上传录音文件或直接录音。 [image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230731153413/temp.pngtemp][image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230731153551/temp.pngtemp][image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230731153607/temp.pngtemp]


上传 / 录音完成后，可以试听、下载。
话术词典
 功能简介 
机器人播报的话术内容，支持用 {{}} 占位符引用变量。录音选择真人录音时，会略 过变量，变量值用 TTS 播报。在话术词典内，可以单独为引用的变量值进行真人录音，使话术播放更加自然流畅。 
功能位置 
话术管理 - 具体话术 - 话术词典 
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230731154754/temp.pngtemp]
添加词典，如添加证件的词典话术，词典名称：输入证件
[image: 截屏2023-07-31 下午3.42.28]
添加话术词条，如证件下面包含，身份证、驾驶证、银行卡等证件词条		
[image: 截屏2023-07-31 下午3.42.44]
对词条进行录音、点击录音进行上传录音或在线录音

9、话术设置

[image: 截屏2023-07-31 下午3.37.08]
基本信息
话术名称：编辑话术的名称，最多支持20个字符
话术描述：编辑话术的描述，最多支持200个字符
高级设置
语音识别模式：下拉选择
相似问启用字数限制：设置字数限制。
10、操作日志
使用场景 
   主要是用于记录该话术的操作节点的，包含的模块有对话流程、知识库、流程问题。 记录的操作类型有操作、新增、删除。
功能位置 
话术管理 - 话术管理 - 具体话术 - 操作日志
[image: 截屏2023-07-31 下午5.24.40]
三、外呼管理（呼出）
1、外呼模板
1.1功能简介 
在营销、通知等外呼场景中，使用线上的机器人话术进行外呼。 
1.2功能位置 
外呼管理——外呼模板
1.3 操作说明
新建外呼模板，外呼的额机器人话术、并发数、主叫号码及设置呼叫选项等设置
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230731175837/temp.pngtemp]
列表字段说明：
模板名称：模板的名称
外呼模式：AI机器人
更新人：最近一次更新的坐席
更新时间：最近一次更新的时间
操作：编辑/删除的操作

点击新建外呼模板，如图：创建外呼模板
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230731180059/temp.pngtemp]
通用设置
模板名称：必填，输入模板的名称，最多支持输入20个字符
备注：输入模板备注，最多支持输入200个字符
机器人话术：必选，下拉选择机器人话术
主叫号码：必选，下拉选择外呼的主叫号码
呼叫黑名单：开关，如果开启了在外呼黑名单的号码会自动停止外呼
机器人并发数：必填，设置机器人的并发数量，注意并发数量取决开语音机器人外呼时的并发数量。
呼叫选项
最大振铃时长：必填，设置外呼振铃的时长
有效时长：必填，这通机器人语音的有效时长。举例沟通超过30s的算有效通话
重试选项：添加重呼的条件，比如用户呼叫原因是“用户正忙”的，过一段时间后自动再给客户联系
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230801093147/temp.pngtemp]
重试次数：必填，重新呼叫的次数
重试时长：必填，每次重呼间隔的时间。

点击编辑外呼模板，如图：编辑外呼模板，编辑外呼模板的相关信息
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230801094130/temp.pngtemp]
点击删除，删除改模板，如图：
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230801094848/temp.pngtemp]

2、联系名单
2.1功能简介 
统一管理外呼的名单，提高外呼名单的复用率，不必每次都上传同一名单。 
2.2功能位置 
外呼管理——联系名单
2.3 操作说明
  创建联系名单，对联系名单里面的联系号码进行管理，可以新建/编辑/删除的操作
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230801095002/temp.pngtemp]
列表字段说明：
1、ID：联系名单的ID，系统自动生成的ID
2、联系名单：联系名单的名称
3、备注：联系名单的备注
4、客户数量：当前名单下的客户数量
5、更新时间：最近一次的更新时间
6、操作：查看/删除，点击查看可以查看名单1的详情，点击删除删除该名单

点击新建联系名单，如图，上传联系名单

[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230801102557/temp.pngtemp]
联系名单：必填，输入联系名单的名称，最多输入20个字符
备注：输入联系名单的备注
联系单：点击上传，本地上传联系名单
下载模板：点击本地下载联系名单的模板

点击查看联系名单进入联系名单详情页面，如图
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230801103302/temp.pngtemp]
联系名单详情列表字段说明
ID：系统生成的ID
客户名称：客户的名称
电话号码：联系的电话号码
备注：联系人的备注
变量：需要涉及到的变量，比如话术里面有变量，在话术里面的变量就区变量的值
操作：编辑/删除。点击编辑编辑该联系人；删除点击删除则删除提示
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230801104126/temp.pngtemp]
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230801104140/temp.pngtemp]

3、外呼任务
3.1功能简介 
设置外呼任务，设置外呼的时间，外呼的联系名单和优先级等
3.2功能位置 
外呼管理——外呼任务
3.3 操作说明
创建外呼任务，对外呼任务进行管理，可以新建/编辑/删除的操作

[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230801105959/temp.pngtemp]
查询区
任务名称：输入任务的名称查询
状态：运行中/停止的状态
列表区
ID：系统生成的ID
任务名称：外呼任务的名称
外呼模板：外呼的模板名称
状态：当前外呼任务的状态
客户数：当前任务外呼的客户数量
已执行客户数：已经外呼的客户数
转外线数：转接成功的客户数，包括转人工、转坐席的数量
外呼接听率：外呼接通的数量/已执行客户数
创建时间：创建任务的时间
更新人：最近一次更新的坐席
操作：查看/编辑/删除,点击查看可以查看外呼任务的详情，点击编辑可以编辑外呼任务的信息，点击删除删除该任务
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230801112143/temp.pngtemp]

[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230801113002/temp.pngtemp][image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230801113034/temp.pngtemp]
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230801113049/temp.pngtemp]

4、AI坐席（呼入）

4.1功能简介 
客户拨打指定号码进线时，由机器人接待，代替人工处理订单查询、工单创建、场馆订票、餐厅订座等工作场景。 
4.2 功能位置 
3.2功能位置 
外呼管理——AI坐席
3.3 操作说明
创建AI坐席，对AI坐席进行管理，可以新建/编辑/删除的操作
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230824175304/temp.pngtemp]
查询区
查询条件：输入AI坐席的名称来查询
列表区
AI坐席名称：坐席的名称
话术名称：话术的名称
状态：话术的状态，开启/关闭
并发数：机器人话术的并发数
创建时间：话术创建的时间
更新人：最近一次更新的坐席人员
操作：点击“编辑”弹屏编辑页面，点击“删除”弹屏删除提示
点击新建如图
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230825091422/temp.pngtemp]
点击编辑如图
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230825091444/temp.pngtemp]
点击删除如图
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230825091520/temp.pngtemp]
四、系统管理
1、日程规则管理（呼入）
1.1功能简介 
用于配置呼入进线时，不同的进线号码，不同的时间让不同的AI坐席来接待
1.2功能位置 
系统管理——日程规则管理

1.3 操作说明
通过设置规则，对日程管理进行管理，增删改查
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230825100104/temp.pngtemp]
查询条件
日程规则：输入日程规则的名称快速查找
列表字段
1）日程规则名称：日程规则的名称
2）类型：所属号码的类型，中继号和主叫号码
3）所属号码：中继号的号码，如设置021开头的号码，呼入该号码时的由AI坐席接待
4)优先级：该日程规则的优先级,优先级越高越优先处理
5)开始时间：该日程规则开始使用的时间，如果是具体时间，显示到年月日，如果是任意时间显示”任意”
6)结束时间：该日程规则结束使用的时间，如果是具体时间，显示到年月日,如果是任意时间显示”任意”
7)星期：按时间来判断该日程规则执行的时间，如工作日进线时和非工作日进由不同AI作息接待，鼠标悬停显示全部的星期
8)进线类型：进线的类型是IVR流程还是语音机器人
9)创建时间：该日程规则创建的时间，具体到年月日，时分秒
10）操作：查看、编辑、删除，点击【查看】查看日程规则的详情，点击【编辑】编辑日程规则，点击【删除】弹窗删除提示

点击【新建日程】如图
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230825102209/temp.pngtemp]
点击【查看icon】如图，查看日程规则的详情
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230825102232/temp.pngtemp]
点击【编辑icon】如图，编辑该日程规则
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230825102256/temp.pngtemp]
点击【删除icon】如图，显示删除提示
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230825102324/temp.pngtemp]

五、明细管理
1、AI明细

1.1功能简介 
用于记录通话记录的，话单进行统一管理 
1.2功能位置 
明细管理——AI话单

1.3 操作说明
通过查询条件搜索查询话单的记录，可以通过点击查看查看话单的详情
[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230801140224/temp.pngtemp]
查询区条件：
呼叫ID：呼叫的ID输入呼叫ID
电话号码：输入客户的电话号码
挂机类型：选择挂机类型，下拉值：系统挂断、客户挂断
呼叫类型：选择呼叫的类型，下拉值：呼出、呼入
任务：下拉选择外呼的任务名称
话术：下拉选择外呼的话术名称
意向标签：下拉选择意向标签，下拉值A-F级
呼叫开始时间：开始时间-结束时间，具体到年月日，时分秒
通话时长：最小值至最大值
自定义标签：下拉选择自定义的标签
挂机原因：下拉选择，下拉值：关机、空号、停机、增在通话中、无法接通、暂停服务、用户正忙、用户拒绝、其他

列表区字段说明：
呼叫ID：系统生成的呼叫ID
主叫号码：外呼/呼入的主叫号码
电话号：客户的电话号码
归属地：号码的归属地
振铃时长（秒）：外呼振铃的时长，单位为秒
通话时长（秒）：通话的时间，单位为秒
呼叫开始时间：呼叫的开始时间，具体到年月日，时分秒
振铃时间：通话开始振铃的时间，具体到年月日，时分秒
应答时间：通话开始接起应答的时间，具体到年月日，时分秒
挂机时间：通话结束挂机的时间：具体到年月日，时分秒
挂机原因：通话未接起的原因，挂断的原因
自定义标签：通话中有命中的自定义标签
意向标签：该通话最终的意向标签
电话类型：是呼入还是呼出
操作：点击查看查看话单的详情。，如图

[image: /private/var/folders/ph/x5v_y12s3g3fvxk2rkm4408c0000gn/T/com.kingsoft.wpsoffice.mac/photoedit2/20230801140128/temp.pngtemp]
话单详情说明
录音区域：
振铃音和AI通话音：可以设置音量和语速，本地下载录音
对话信息区域：
话术名称：该通话的话术名称
电话号码：客户的电话号码
归属地：号码的归属地
电话类型：呼入/呼出
意向标签：最终通话的的意向标签
自定义标签：命中的意向标签
呼叫开始时间：呼叫的开始时间，具体到年月日，时分秒
振铃时间：振铃开始的时间，具体到年月日，时分秒
通话时长：通话的时长，单位秒
振铃时长：振铃的时长，单位秒
对话轮次：机器人对话的次数
是否有效：超过设置的有效时长时间是“有效通话”，小于则是“否”
转接类型：转接的对象，技能组/坐席
转接值：具体的技能组/具体的坐席
挂机类型：通话挂机方，客户挂断/系统挂断
挂机原因：关机、空号、停机、增在通话中、无法接通、暂停服务、用户正忙、用户拒绝、其他
对话变量
该话术中种涉及到的变量,包含赋值的变量和储存的对话变量
对话区域：
通过ASR语音转文字,展示识别的流程等
对话路径区域：
该通通话的流程录音，每一句话走到的流程录音，时间走向
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