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1. 登录 ConnectNow

使用座席账户、密码登录到 ConnectNow 平台。

平台登录地址：https://www.connectnow.cn/#/login

注意：因为兼容性的要求，需要使用 Google Chrome 浏览器。

2. 授予工作台组件需要的权限

在点击「登录」后，进入座席工作台的过程中，需要授予工作台插件一系列的权限，工作台才能正常工作。

其中包括了「访问 Cookie 权限」，「访问麦克风的权限」等。请在弹出的窗口中允许这些需要的权限，否

则「电话」工作台无法正常运行。

注意：授权过程中，自动弹出的窗口不要手动关闭，等待加载完成，选择对应的选项后，窗口会自动关闭。

备注：当您的账号不需要「电话」渠道的时候，不需要进行这个步骤。

https://www.connectnowai.com/
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误点禁止的解决办法

1）在授权过程中，可能会因为浏览器有些权限默认限制，或者误点了禁止。导致「电话」工作台组件无法

正常加载。

可以在浏览器窗口查看，重新选择是否允许。

https://www.goclouds.cn/
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2）如果找不到对应位置进行权限修改，可以清除浏览器缓存之后。再次登录，会重置浏览器默认权限设置。

（不清除浏览器缓存的情况下，已点禁止状态下，即使关闭全部窗口，重新打开浏览器，仍然会因为缓存的

原因默认执行禁止。）

https://www.goclouds.cn/
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注意：使用浏览器「无痕模式」时，会自动禁止 cookie 功能，这会直接导致授权无法进行。 首先需要允许

「第三方 cookie」才会弹窗其他权限。

3. 工作台

3.1. 状态设置

点击「工作台」，将工作台状态设置为「上线」。 现在您就可以接听来自客户的沟通。

https://www.goclouds.cn/
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3.2. 设置系统语言

系统语言设置：可在右侧点击用户名，在子菜单「偏好设置」中，设置您的系统语言

4. 接听电话

当有客户来电时，您会听到铃声，看到工作台中有电话呼入，并可以看到对应的号码，选择 「接受呼叫」

接通，会自动创建一个「工单」。

https://www.goclouds.cn/
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可以在右侧主菜单，通过「客户」查看客户资料，通过「客户历史」查看此用户的历史联系记录。

https://www.goclouds.cn/
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当用户问题处理完毕，点击「结束通话」，会进入 ACW（After Call Work Mode，通话后工作）状态，不

会有新的对话分配给您，当您完成对此用户的后续工作，并点击「关闭联系人」，才会将新的对话需求分配

给您。

https://www.goclouds.cn/
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可以在点击「结束通话」后选择工单类型标签、工单响应优先级、和工单后续操作。可点击「加号」进入工

单详情补充界面，完成补充工单基本信息、给客户发送邮件等操作。

https://www.goclouds.cn/
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当通话结束后，此次通话会作为一个「工单」存入系统，可以在「工单中心」-「我的工单」中看到历史对话。

点击对应对话后面的「详情」，可以查看通话的记录，电话会保存录音，并会自动转录为文字。

注意：电话结束后，后台录音，及转录需要一些时间才能看到，请耐心等待。

https://www.goclouds.cn/
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5. Chat

5.1. 接听用户聊天

当终端用户通过 web 聊天或者其他社媒等方式联系，后台会根据设定的路由机制将对话路由到座席，座席

会听到消息提示音，并在工作台的聊天部分看到有新的用户聊天请求进来，不同渠道进来的聊天会使用不同

的图标标识。

接通之后，会自动创建一个工单，可以通过右侧查看对应的客户资料信息，以及用户的沟通历史工单。

https://www.goclouds.cn/
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座席可以根据不同条件筛选指定的对话，比如特定的对话内容、工单类型、日期、渠道类型。

当用户问题处理完毕后，可以选择点击「AI 智能总结」，稍等片刻，会为您生成当前对话的总结，您还可以

点击「修改」对内容进行修正后保存。

https://www.goclouds.cn/
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备注：智能总结的内容会保存在工单中，可以在工单中心内进行查看。（也可以在工单中心进行初次总结及

对之前的内容重新进行总结。）

5.2. 领取工单

ConnectNow 支持自动分配和手动领取两种分配规则（管理员设置），一般情况下使用自动分配，座席只

能看到一个对话界面，工单会根据自动路由规则自动分配。

https://www.goclouds.cn/
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当座席被分配了手动领取权限时，其可以在 chat 下拉菜单中看到两个选项，当选择了手动领取时，就可以

看到两个工单列表：「处理中」和「未分配」。可以手动去「未分配」页面手动领取排队中未分配的工单。

6. 回复邮件

在「邮件」栏内，可以看到用户的邮箱，点击「回复」，可以直接在工作台回复用户的邮件。您可以借助

AIGC 工具及邮件模板，来提高您回复邮件的效率。

https://www.goclouds.cn/


ConnectNow

https://www.connectnow.cn

第 16页， 共 25页

AIGC 生成草稿示例：

新建邮件模板：

https://www.goclouds.cn/
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7. 查看用户关联信息

1）客户资料

用户通过电话，聊天，邮件进线到座席侧时，会根据用户的信息，自动匹配系统内存储的客户资料，如果之

前没有对应的客户资料，会自动创建一个对应的客户资料存储到系统。点击右侧主菜单「客户」即可查看客

户资料，可以随时根据需要编辑用户资料，补充用户信息。

https://www.goclouds.cn/
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2）标签

点击“标签”，可以下拉选择系统内已经预置的系统标签。还支持私有标签，私有标签不会共享给其他的座

席，需要管理员设置权限之后，座席才能打私有标签（在输入框输入标签，回车可以生成私有标签）。

3）客户历史

https://www.goclouds.cn/
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“客户历史”会以工单的形式保存同一用户之前的沟通记录。（用户每次新的对话都会自动创建一个工单，

工单内会存储包含工单状态、沟通的详细记录、智能总结，并会关联客户信息，历史工单，关联工单备注，

客户标签，操作记录等信息。点击对应工单的“详情”即可查看）

8. 座席辅助工具

8.1. 知识库

座席可以使用提前预置好的知识库作为回答用户问题的辅助，分为「智能匹配」（问答知识库）和「知识

库」。

「智能匹配」：系统会自动检测用户的问题，与「问答知识库」内预置好的问题匹配到的话，就会显示在

「智能匹配」部分，座席可以直接复制答案给用户。

「知识库」：座席可以直接将问题粘贴到“知识库”部分的输入框，选择要查询的知识库，回车之后，AIGC

会给出对应问题的答案总结。座席还可以从“资料来源”部分看到这个回答是依据哪些文档。

https://www.goclouds.cn/


ConnectNow

https://www.connectnow.cn

第 20页， 共 25页

8.2. 自动翻译

使用「自动翻译」功能，可以方便的进行跨语言 Chat 服务：

1）点击「启用自动翻译」

2）设置语言为座席擅长的语言。

https://www.goclouds.cn/
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8.3. AIGC 辅助工具集

AIGC 工具集栏包含了使用 AIGC 对座席聊天框输入的内容进行优化、扩写、缩写、语法纠错，语气设定为

温柔、中立、正式。以下图片是使用「优化」功能重新生成文本的效果。

另外 AIGC 工具集在邮件回复模块也同样可以使用。

https://www.goclouds.cn/
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8.4. 客户中心

客户中心分为「客户资料」和「客户细分」，在「客户资料」可以看到所有联系过的客户详细信息，支持回

访联系客户，修改客户资料，添加修改客户标签等操作。在「客户细分」可点击在「修改」管理客户细分规

则，选择切换细分属性为标签、联系时间、客户属性等。

https://www.goclouds.cn/
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8.5. CoCo 在线

操作台右下角有个浮动的机器人图标，点开之后是另一个 AIGC 工具集，包含了 AIGC 邮件，语法纠错，

AIGC 智能翻译，随心聊和知识库。

「随心聊」底层是一个通用大模型。

「知识库」与 8.1 中介绍的知识库功能是一致的，是另外一个知识库查询的入口。

https://www.goclouds.cn/
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ConnectNow

ConnectNow 是全球行业领先的全渠道智能客户联络中心解决方案提供商，专注于通过 AI 技术

助力企业实现客户服务的数字化转型。

ConnectNow 整合了多种创新功能，包括支持全渠道一站式接待的 AI 在线客服、灵活部署的 AI

对话机器人、处理复杂业务场景的 AI Agent、可覆盖全球的 AI 呼叫中心、高效辅助人工坐席的

AI 智能助理以及具备意图理解和多轮交互能力的 AI 电话机器人，为企业提供覆盖全场景的智能化

服务解决方案。

ConnectNow 通过提供创新的技术和卓越的服务，帮助全球众多企业快速提升客户体验，同时有

效降低运营成本，解决方案已广泛应用于电商、制造、金融、游戏等行业，为企业在数字化时代的

转型与持续发展提供了强大支持。

www.connectnow.cn

联系我们

support@connectnow.cn

https://www.goclouds.cn/

	1.登录ConnectNow
	2.授予工作台组件需要的权限
	3.工作台
	3.1.状态设置
	3.2.设置系统语言

	4.接听电话
	5.Chat
	5.1.接听用户聊天
	5.2.领取工单

	6.回复邮件
	7.查看用户关联信息
	8.座席辅助工具
	8.1.知识库
	8.2.自动翻译
	8.3.AIGC辅助工具集
	8.4.客户中心
	8.5.CoCo在线




