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客服场景

快速入门
最近更新时间：2024-02-06 09:18:34

概览
客服插件分为用户端与座席端，分别给您的用户、客服人员使用，见下图说明：

术语介绍
管理端：管理人工客服相关信息的管理平台，如创建人工客服、设置人工客服优先级等。详细说明请参见管理员操

作手册。

工作台：座席处理用户咨询、回复用户消息的平台。详细说明参见座席工作台。

座席/客服：指通过在线会话完成用户服务任务的工作人员。
技能组：不同职能的人工客服分组，可以按服务类型区分技能组（例如：售前、售后、投诉等），也可按地区分技

能组。详细说明请参见技能组管理。

https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/58979
https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/58995
https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/58982
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会话服务流：用户进入在线客服服务时的引导流程，可设定向用户发送欢迎语，导航等。您可以在会话服务流中配

置分支、转人工等功能。详细说明请参见新建并绑定会话服务流。

接入渠道：会话服务流的不同接入载体，支持即时通信 IM 和网页渠道。各种接入渠道的详细介绍和对比请参见 配置

渠道。

您可以按照以下步骤进行开发集成：

接入指引

开通客服插件

创建即时通信 IM 应用，并进入 IM 控制台开通客服插件。

登录客服管理端

方式一：进入IM 控制台客服插件，选择功能配置，单击前往客服插件管理端，免密登录管理端。

方式二：开通客服插件后，腾讯云站内信会收到管理端的登录账号及密码，可凭此内容直接登录 客服管理端。

https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/58984
https://console.tencentcloud.com/im/plugin/DesKKit
https://console.tencentcloud.com/im/plugin/DesKKit
https://tccc.qcloud.com/
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添加客服

进入管理端，选择客服管理，添加客服，客服管理的其他操作，可参见文档 客服管理。

https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/58979
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配置技能组

技能组是用来区分不同职能的客服，您可以根据业务需求，将客服人员添加进不同的技能组。

若不需要对客服人员分组，则创建一个技能组并添加全部客服即可。

1. 左侧导航栏单击在线客服 > 技能组管理进入技能组管理页面，单击添加技能组，创建用于接待用户咨询的技能
组。
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2. 单击编辑，将客服添加进技能组。技能组管理的其他操作，可参见文档 技能组管理。

创建会话服务流

会话服务流是当用户进入在线客服服务时的引导流程，可设定向用户发送欢迎语，导航等。

您可以在会话服务流中配置分支、转人工等功能。

1. 左侧导航栏单击在线客服 > 会话服务流管理进入会话服务流管理页面，在页面左上角单击新建。
2. 输入会话服务流名称：在会话服务流画布左上角输入会话服务流名称，例如：在线会话接待。

https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/58982
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3. 连接模块：根据您的场景需要拖拽相应模块到画布区域合适的位置释放，连接模块并在各个模块填写相应信息
（具体可参见 会话服务流模块）。每个会话服务流程必须以开始模块为第一个模块，以结束模块为最后一个模块。

4. 保存会话服务流配置完成后在画布右上角单击保存后回到会话服务流列表。

配置渠道

接下来，可以根据您的使用场景，配置相应的渠道：

渠道 适应场景

即时通信 IM 渠道 在您的 IM 应用中集成客服功能。

https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/58985
https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/58973
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（荐） 您的用户向 IM 客服虚拟号发送咨询，分流到不同的客服人员。
支持多种平台，通过快速集成 UIKIT 支持自定义 UI。

网站渠道
无需开发，直接配置出一个网页版客服页面，可以嵌入或链接到您的 App 任意位置。
支持 web 及 h5，但 UI 无法自定义。

开发指引
配置好后，您可以按照以下步骤进行开发集成：

步骤 操作

1 集成座席端，您可以 不开发直接使用，或者 使用 SDK 集成 将座席工作台嵌入到您自己的系统。
具体效果可以参见文档 选择合适的方案。

2 集成用户端，参见 不含 UI 方式集成用户端。

3 管理员可以参见 管理员操作手册。
客服人员可以参见 座席操作手册。

https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/58973
https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/58974
https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/58968
https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/58969
https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/58967
https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/59003
https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/58975
https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/58992


即时通信 IM

版权所有：腾讯云计算（北京）有限责任公司 第12
共161页

集成指引

集成座席端

选择合适的方案
最近更新时间：2024-02-06 09:19:15

方案介绍

以下两种方案都能使用完整的功能，也可以同时使用两种方案（注意一个客服账号只能在一处登录）。

方案 说明 适用对象

方案一：无需开发直

接使用

直接访问 客服工作台 就能使用，支持电脑 
web、微信小程序。

适用于不想开发的企业。

方案二：SDK 集成﻿
通过开发集成 座席端 SDK，可以将座席工作台
集成到企业自有的任意系统，实现高度定制化、

二次开发。

适用于有开发能力，拥有自己的

信息系统，希望用这些信息定制

集成的企业。

您可以选择适合您的方案进行下一步，或者两种方案结合使用。

效果展示

无需开发的客服工作台

SDK 集成效果

web版 微信

https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/58968#
https://tccc.qcloud.com/
https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/58969#
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可以将完整的座席工作台集成到您自己的系统，效果如下：
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交流与反馈
单击进入 IM 社群，享有专业工程师的支持，解决您的难题。

https://zhiliao.qq.com/s/c5GY7HIM62CK/cFAIEIIM62CX
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方案一：无需开发直接使用
最近更新时间：2024-02-06 09:19:25

客服插件提供了 座席工作台，可以无需任何开发直接使用完整的功能。

前提条件

确保已完成以下操作：

1. 参见 快速入门 开通并配置好在线客服

2. 管理员参见 客服管理 添加好客服账号

登录座席工作台

1. 步骤一：打开 客服工作台，并输入对应的账号密码（参见 登录与上线）。

2. 步骤二：进入应用选择页面，单击对应应用进入工作台。

https://tccc.qcloud.com/
https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/58964
https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/58979
https://tccc.qcloud.com/
https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/58994
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3. 后续步骤您可以参见 座席操作手册、管理员操作手册 进行操作。

使用座席小程序

步骤1：微信扫码关注公众号，以便接收消息通知：

步骤2：扫码进入小程序“腾讯云联络中心”

https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/58992
https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/58975
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步骤3：使用“微信登录”方式，这样才能接收新消息通知。

步骤4：选择客服账号绑定的手机号登录。
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步骤5：选择目标实例，并登录：
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工作台效果展示
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管理工作台
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服务记录与录音播放
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交流与反馈
点此进入IM社群，享有专业工程师的支持，解决您的难题。

https://zhiliao.qq.com/s/c5GY7HIM62CK/cFAIEIIM62CX
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方案二：SDK 集成
最近更新时间：2024-02-06 09:19:37

集成效果

软件要求

座席端要求微软 Edge 或 Google Chrome 浏览器（版本70以上），下载地址如下：

微软 Edge﻿
谷歌 Chrome﻿

集成步骤

您可以按照以下步骤进行开发集成：

1. 参考《快速入门》开通并配置好在线客服。

https://www.microsoft.com/en-us/edge?form=MA13FJ
https://www.google.com/intl/zh-CN/chrome/
https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/58964
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2. 可以直接使用 Demo 跑通，或者自己初始化。

使用 Demo 跑通

我们提供了不同框架下的 Demo，您可以下载后快速运行：
Vue Demo﻿

React Demo ﻿
下载完成后，根据  README.md 文档指引运行。您也可以继续根据后面的文档集成进您自己的项目。

自行初始化SDK

原理

客服插件提供 JavaScript SDK 给开发者，开发者将 SDK 以 script 方式引入到页面中，即完成 SDK 的初始化，集成
交互图如下：

（“腾讯云联络中心”就是客服插件）

关键概念

SdkAppId：您开通的客服插件 appid，称之为 SdkAppId，通常为160开头。
UserID ：座席或管理员在腾讯云联络中心内配置的账号，通常为邮箱格式，管理员参考《客服管理》添加客服账
号。

SecretId 和 SecretKey：开发者调用云 API 所需凭证，通过 腾讯云控制台 创建。

https://tccc.qcloud.com/assets/tccc-demo-vue.zip
https://tccc.qcloud.com/assets/tccc-demo-react.zip
https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/58979
https://console.tencentcloud.com/cam/capi
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SDKURL：初始化 Web SDK 时的 JS URL，通过云 API 创建，该 URL 有效时长为10分钟，请确保只使用一次，在
需要初始化 SDK 时请求创建，SDK 初始化成功后无需重复创建。
SessionId：用户从开始接入到结束过程中的唯一 ID，通过 SessionId，开发者可以关联不同的录音、服务记录和事

件推送等。

步骤1：获取必备参数

1. 获取腾讯云账号的  SecretId  和  SecretKey ，可参见  获取密钥。

2. 获取客服插件的 sdkappid，在客服插件页面的“功能配置”界面，点击“前往客服插件管理端”

3. 在跳转过去的页面 URL 上，可以找到160开头的数字，这串数字就是客服插件的 sdkappid。

步骤2：获取 SDK URL

https://console.tencentcloud.com/cam/capi
https://console.tencentcloud.com/im/plugin/DesKKit
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说明：该步骤需要接入方后台开发实现。

1. 引入 tencentcloud-sdk，引入方式可参见  SDK 中心  对应语言。
2. 调用接口  CreateSDKLoginToken 。

3. 将获取到的 SdkURL 返回给接入方前端。
下文将使用接口名称  /loginTCCC  来说明该步骤开发的接口。

以下代码以 Node.js 为例，其他语言示例代码请参见  CreateSDKLoginToken 。

https://www.tencentcloud.com/document/api
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// tencentcloud-sdk-nodejs的版本要求大于或等于4.0.3

const tencentcloud = require('tencentcloud-sdk-nodejs');

const express = require('express');

const app = express();

const CccClient = tencentcloud.ccc.v20200210.Client;

app.use('/loginTCCC', (req, res) => {

    const clientConfig = {

    // secret获取地址: https://console.tencentcloud.com/cam/capi

    credential: {

      secretId: 'SecretId',
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      secretKey: 'SecretKey'

    },

    region: '',

    profile: {

      httpProfile: {

        endpoint: 'ccc.tencentcloudapi.com'

      }

     }

   };

   const client = new CccClient(clientConfig);

   const params = {

     SdkAppId: 1400000000,  // 请替换为自己的 SdkAppId

     SeatUserId: 'xxx@qq.com'  // 替换为座席账号

   };

   client.CreateSDKLoginToken(params).then(

     (data) => {

       res.send({

         SdkURL: data.SdkURL

       })

    },

      (err) => {

          console.error('error', err);

          res.status(500);

       }

    );

})

步骤3：在 Web 前端请求获取 SDK URL 并完成初始化

说明：该步骤需要接入方前端开发进行。

1. 请求第二步实现的  /loginTCCC  接口，得到 SdkURL。

2. 将 SdkURL 以 script 方式插入页面。
3. 监听事件 tccc.events.ready 成功后，执行业务逻辑。
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function injectTcccWebSDK(SdkURL) {

    if (window.tccc) {

      console.warn('已经初始化SDK了，请确认是否重复执行初始化');

      return;

    }

    return new Promise((resolve, reject) => {

      const script = document.createElement('script');

      script.setAttribute('crossorigin', 'anonymous');

      // 需要渲染进的 DomId

      // 为保证工作台 UI 完整，渲染的 Dom 最小高度为480px，最小宽度为760px

      // script.dataset.renderDomId = "renderDom";
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      script.src = SdkURL;

      document.body.appendChild(script);

      script.addEventListener('load', () => {

        // 加载JS SDK文件成功，此时可使用全局变量"tccc"

        window.tccc.on(window.tccc.events.ready, () => {

          /**

          * TCCC SDK 初始化成功，此时可调用外呼、监听呼入事件等功能。

          * 注意⚠️：请确保只初始化一次SDK

          * */

          resolve('初始化成功')

        });

        window.tccc.on(window.tccc.events.tokenExpired, ({message}) => {

          console.error('初始化失败', message)

          reject(message)

        })

      })

    })

}

// 请求第二步实现的接口 /loginTCCC 

// 注意⚠️：以下仅为代码样例，不建议直接运行
fetch('/loginTCCC')

  .then(res => res.json())

  .then((res) => {

    const SdkURL = res.SdkURL; // 请确保SdkURL都是通过请求返回的，否则可能会出现不可预知的错

    return injectTcccWebSdk(SdkURL);    

  })

  .catch((error) => {

    // 初始化失败

    console.error(error);    

  })

交流与反馈
单击进入 IM 社群，享有专业工程师的支持，解决您的难题。

https://zhiliao.qq.com/s/c5GY7HIM62CK/cFAIEIIM62CX
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座席端 SDK API 文档
最近更新时间：2024-02-06 09:19:47

注意

 TCCC 是加载 SDK 后的全局变量，可直接访问。

通用结构

AgentStatus

座席状态。

字段 描述

free 空闲

busy 忙碌

arrange 话后整理

notReady 示忙

rest 小休

CommonSDKResponse

参数      类型      必填      备注   

options
status

'success' 
|'error' 是

SDK API 调用结果：
成功：返回 success
失败：返回 error

errorMsg string 否 错误信息，当 status 为 error 时返回

Chat（在线客服相关接口函数）

接听会话

tccc.Chat.accept(options): Promise<CommonSDKResponse>

参数      类型      必填      备注   
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options sessionId String 是 指定会话 ID

结束会话

tccc.Chat.end(options): Promise<CommonSDKResponse>

参数      类型      必填      备注   

options sessionId String 是 指定会话 ID

转接会话

tccc.Chat.transfer(): Promise<CommonSDKResponse>

参数      类型      必填      备注   

options

sessionId String 是 指定会话 ID

skillGroupId String 否 转接到指定技能组

userId String 否 转接到指定座席

Agent（座席状态相关接口函数）

上线

tccc.Agent.online(): void

下线

tccc.Agent.offline(): void

设置座席状态

tccc.Agent.setStatus(optoins): Promise<CommonSDKResponse>

参数      类型      必填      备注   

options

status String 是

座席状态，可选值：

free: 空闲
rest: 小休
arrange: 话后整理
notReady: 示忙
stopNotReady: 停止示忙
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restReason String 否 小休原因

获取座席状态

tccc.Agent.getStatus():AgentStatus

Devices（设备相关接口函数）

检测当前浏览器是否支持

tccc.Devices.isBrowserSupported(): boolean

说明

 TCCC Web SDK 支持 Chrome 56、Edge80以上的浏览器。

返回麦克风设备列表

tccc.Devices.getMicrophones(): Promise<MediaDeviceInfo []>

返回扬声器设备列表

tccc.Devices.getSpeakers(): Promise<MediaDeviceInfo []>

UI（用户界面相关接口函数）

隐藏 SDK 所有 UI

tccc.UI.hide(): void

显示 SDK 所有 UI

tccc.UI.show(): void

显示浮动按钮

tccc.UI.showfloatButton(): void

隐藏浮动按钮

tccc.UI.hidefloatButton(): void

显示工作台

tccc.UI.showWorkbench(): void

https://developer.mozilla.org/en-US/docs/Web/API/MediaDeviceInfo
https://developer.mozilla.org/en-US/docs/Web/API/MediaDeviceInfo
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隐藏工作台

tccc.UI.hideWorkbench(): void

Events（事件）

事件监听

tccc.on(event, callback)

取消事件监听

tccc.off(event, callback)

SDK 初始化完成

tccc.events.ready

当 SDK 初始化完成时触发，此时可安全调用 API。

会话呼入

tccc.events.callIn

会话呼入类型包括：

phone：电话会话

im：在线会话
voip：音频会话
video：视频会话
internal：内线会话

在线会话呼入

参数      类型      必填      备注   

options sessionId String 是 会话 ID

type 'phone' 是 电话会话类型

timeout Number 是 会话接入超时时长，0代表不超时

nickname String 是 用户昵称

avatar String 否 用户头像

remark String 否 备注
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peerSource String 否 渠道来源

channelName String 否 自定义参数

clientData String 否 用户自定义参数

座席接入会话

tccc.events.userAccessed

参数      类型      必填      备注   

options sessionId String 是 指定会话 ID

会话超时转接事件

tccc.events.autoTransfer

参数      类型      必填      备注   

options sessionId String 是 指定会话 ID

会话结束事件

tccc.events.sessionEnded

参数      类型      必填      备注   

options

sessionId String 是 指定会话 ID

closeBy String 是

表示挂断方：            
client：用户挂断
seat：座席挂断
admin：系统挂断
timer：定时器挂断

mainReason String 否
仅在电话类型，并且挂断方为"admin"时存在，表
示挂断原因

subReason String 否
仅在电话类型，并且挂断方为"admin"时存在，表
示挂断的详细原因

会话转接事件

tccc.events.transfer
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参数      类型      必填      备注   

options sessionId String 是 指定会话 ID

座席状态变更事件

tccc.events.statusChanged

参数      类型      必填      备注   

options status AgentStatus﻿ 否 详细说明请参见 座席状态﻿

https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/58970#agentstatus
https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/58970#agentstatus


即时通信 IM

版权所有：腾讯云计算（北京）有限责任公司 第39
共161页

座席端 SDK 常见问题
最近更新时间：2024-02-06 09:19:58

TCCC Web SDK 支持什么框架？

TCCC Web SDK 是纯 JavaScript 实现的，支持运行在 Vue、React、uni-app、PHP、JSP 等环境。

初始化 SDK 时，UserId 是什么？

UserId 是客服插件管理工作台的登录账号，一般为邮箱格式，可以在管理后台添加客服。

SDK 怎么切换账号？

重新使用不同的 UserId 初始化 SDK，会自动切换账号。

为什么使用 SDK 要使用 HTTPS 部署页面？

因为浏览器的限制，只能在 HTTPS 下获取麦克风权限。

Token 需要续期吗，过期了怎么办？

SDK 初始化完成后，不需要续期 Token，请开发者确保初始化 SDK 时保证 Token 在有效期内。

登录之后提示设备错误

1. 检查网站 URL 是否为 HTTPS。
2. 检查是否允许麦克风权限。
3. 使用 检测网站，按照步骤执行。

4. 开发可以根据 SDK 提供的 API，isBrowserSupported 和 isEnvSupported 做自定义提示。


https://tccc.qcloud.com/saas-manage
https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/58979#
https://web.sdk.qcloud.com/trtc/webrtc/demo/detect/index.html
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无 UI 用户端集成
最近更新时间：2024-02-06 09:39:56

前提条件

1. 了解在线客服相关术语及相关配置，并已完成以下步骤：添加客服、配置技能组、创建会话服务流，详情请参见 
快速入门。

2. 集成 IM SDK ，并跑通登录、发单聊消息等功能。详情请参见 含 UI 集成方案（荐）。

流程说明

流程说明将描述从接入客服虚拟号到一次会话服务流结束的过程。

步骤1：创建客服虚拟号并将客服虚拟号会话加入用户端会话列表

请您先跟随 管理端配置 创建客服虚拟号，绑定会话服务流并将客服虚拟号加入会话列表。

步骤2：进入虚拟号会话触发会话流

在用户端进入客服虚拟号会话时，请对此虚拟号 IM 用户发送触发会话服务流消息，以此自动触发会话服务流并接收
会话评价设置消息。

步骤3：执行会话服务流

在线客服通过不同的自定义消息来完成各种会话服务流交互操作，每一种自定义消息对应一个事件或一种类型的消

息，例如，用户发送自定义消息完成会话流中会话启动、提交客服评价 等交互操作，即时通信 IM 后台下发自定义消
息给用户以展示分支消息、表单消息等。

IM 后台会根据您配置的会话服务流流程，进行各种类型消息的下发或转接人工客服等操作，直到这一次的会话流程
结束。

步骤4：会话流结束

会话流结束时会下发会话结束标志位，标志此次会话流程结束。

不同自定义消息的格式可见下方文档，您可以根据自定义消息的字段进行自主开发。

自定义消息格式

本文介绍的自定义消息的  data  字段为 JSON 结构体经过序列化后的值，不同平台获取自定义消息的  data  字

段的方式可见各自平台的文档(Android&iOS&Mac&Windows / Web&小程序&uni-app / Flutter / Unity / React Native) 

https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/58964#
https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/34283
https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/58964
https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/59003#e3d5aa50-7143-4595-8482-2c535f75ed07
https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/59003#e3d5aa50-7143-4595-8482-2c535f75ed07#f5da8054-07c2-4ced-83c7-e6e7d300b574
https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/59003#52dfa059-e1a5-447d-a06d-21c0250f5cde
https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/59003#52dfa059-e1a5-447d-a06d-21c0250f5cde#b0091bcf-8620-4ebb-9865-70a46cf67f3f
https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/59003#52dfa059-e1a5-447d-a06d-21c0250f5cde#b0091bcf-8620-4ebb-9865-70a46cf67f3f#c9177ebe-c369-48bb-a80d-95cbbc5e0350
https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/59003#afc7e32d-601c-4b01-88bc-94cd938f7038
https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/47995#.E4.BD.BF.E7.94.A8.E9.AB.98.E7.BA.A7.E6.B6.88.E6.81.AF.E7.9B.91.E5.90.AC.E5.99.A8.E6.8E.A5.E6.94.B62
https://web.sdk.qcloud.com/im/doc/v3/zh-cn/Message.html#.CustomPayload
https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/47997#.E6.8E.A5.E6.94.B6.E8.87.AA.E5.AE.9A.E4.B9.89.E6.B6.88.E6.81.AF
https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/48573#.E6.8E.A5.E6.94.B6.E8.87.AA.E5.AE.9A.E4.B9.89.E6.B6.88.E6.81.AF
https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/51286#.E6.8E.A5.E6.94.B6.E8.87.AA.E5.AE.9A.E4.B9.89.E6.B6.88.E6.81.AF
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。

在线客服的自定义消息通过 JSON 结构体的 src 字段的值来区分不同类型的消息。
下方展示了自定义消息字段的说明与示例

字段名 字段类型 字段含义

customerServicePlugin Number 在线客服自定义消息标志位，0代表此消息为在线客服自定
义消息

src String 在线客服自定义消息类型 例如"15" 代表此消息为在线客服
的分支类型消息

content 或 menuContent Any 在线客服自定义消息的内容，不同类型的消息包含不同类型

的内容

示例：
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{

	 "customerServicePlugin": 0,//当此字段为0时，表示此自定义消息为在线客服的自定义消息

	 "src": "15",// 自定义消息类型，15为分支消息类型

	 "content": {// 分支消息内容

	 	 "header": "请输入您想接入的功能",

	 	 "items": [{

	 	 	 "content": "人工",

	 	 	 "desc": ""

	 	 }, {

	 	 	 "content": "表单选项分支",

	 	 	 "desc": ""
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	 	 }, {

	 	 	 "content": "表单输入",

	 	 	 "desc": ""

	 	 },  {

	 	 	 "content": "返回",

	 	 	 "desc": ""

	 	 }],

	 	 "tail": ""

	 }

}

触发会话服务流消息 （src = 7）

消息说明：

用户进入客服虚拟号会话页面后，可发送如下  data  字段的自定义消息，以自动触发会话服务流。

后台在接收到此消息后会下发会话评价设置消息（src = 23），以确定用户端是否可以主动发送客服评价。
因此我们建议在进入会话页面时主动发送此自定义消息。

注意：

发送时需要将参数  onlineUserOnly  设置为  true 。

消息样式：

此消息为标志位消息，无需在消息列表中渲染。

自定义数据字段结构：
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{

    "customerServicePlugin": 0,

    "src": "7"

}

评价消息（src = 9）

消息说明：

满意度评价一般用于客服与用户会话结束后收集用户的满意度评价信息。
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满意度评价的设置与详细说明可见 满意度评价 。
用户评价后，  selected 字段为用户选择的选项。

注意：

请确保用户的  selected 字段不为空，否则提交记录无效。

消息样式：

自定义数据字段结构：

https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/58989
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{

	 "customerServicePlugin": 0,

	 "src": "9",

	 "menuContent": {

	 	 "head": "感谢您使用我们的服务，请对此次服务进行评价！",//评价标题

	 	 "tail": "感谢您对此次服务作出评价，祝您生活愉快，再见！",//评价结尾

        // 评价结构 content为此档评价的描述

        "menu": [

              { "id": "101", "content": "非常不满意" },

              { "id": "102", "content": "不满意" },

              { "id": "103", "content": "一般" },
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              { "id": "104", "content": "满意" },

              { "id": "105", "content": "非常满意" },

          ],

	 	 "type": 2,// 1代表星级评价，2代表数字评价

	 	 "sessionId": "7a67f6bb-8fac-41e5-8bab-78c0259ae5a9",// 评价消息的标识i

	 	 "effectiveHour": 12, // 评价消息有效小时

	 	 "expireTime": 1691074320 // 评价消息过期时间

        "selected": {id: '105', content: '非常满意'} // 如果已经选择过评价，这里即为选择的

	 },

}

评价选择消息（src = 10）

消息说明：

用户在接收到评价消息后，可发送如下  data  字段的自定义消息，以通知后台用户此次的评价结果。

后台在收到选择消息之后，评价消息（src = 9）的  selected  的字段会填充此次选择的数据。

注意：

发送时需要将参数  onlineUserOnly  设置为  true。 

消息样式：

此消息为标志位消息，无需在消息列表中渲染。

自定义数据字段结构：
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{

	 "customerServicePlugin": 0,

	 "src": "10",

	 "menuSelected": {

	 	 'id': 'id',// 选择的评价档位id

	 	 "content": 'content',// 选择的评价档位描述

	 	 "sessionId": 'sessionId'// 评价消息的标识id

	 }

}
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正在输入状态（src = 12）

消息说明：

当座席端客服在输入框输入消息时，会下发如下  data 字段的自定义消息，表示座席端客服处于正在输入状态，收

到该消息时可在 UI 界面展示 "对方正在输入"。
注意：

发送时需要将参数  onlineUserOnly  设置为  true。 

消息样式：

此消息为标志位消息，无需在消息列表中渲染。

自定义数据字段结构：
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{

    "customerServicePlugin": 0,

    "src": "12"

}

分支消息（src = 15）

消息说明：

分支消息用于对用户不同服务类型需求进行分流。
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分支消息的设置与详细说明可见 会话服务流模块 。
用户选择分支后，  selected 字段为用户选择的选项。

注意：

分支消息的分支触发为用户端发送文本消息。

分支消息的选择匹配为文本的强等匹配，用户端发送的文本消息中的文本必须与分支的文本相同时才会触发此分

支。

消息样式：

自定义数据字段结构：

https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/58985
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{

	 "customerServicePlugin": 0,//当此字段为0时，表示此自定义消息为在线客服的自定义消息

	 "src": "15",// 自定义消息类型，15为分支消息类型

    // 分支消息内容

	 "content": {

        // 分支标题

	 	 "header": "请输入您想接入的功能",

	 	 "items": [{

	 	 	 "content": "人工",

	 	 	 "desc": ""

	 	 }, {
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	 	 	 "content": "表单选项分支",

	 	 	 "desc": ""

	 	 }, {

	 	 	 "content": "表单输入",

	 	 	 "desc": ""

	 	 },  {

	 	 	 "content": "返回",

	 	 	 "desc": ""

	 	 }],

	 	 "tail": "",

        // 如果已经选择过分支，这里即为选择的结果

  	 	 "selected": {"content": "人工"}

	 }

}

会话结束标志位（src = 19）

消息说明：

当会话流正常结束时后台会下发如下  data 字段的自定义消息。

消息样式：

如您需要展示会话结束标识，可渲染此消息。

自定义数据字段结构：
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{

    "customerServicePlugin": 0,

    "src": "19"

}

会话因超时结束标志位（src = 20）

消息说明：

当会话流因为超时结束时后台会下发如下  data 字段的自定义消息。
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消息样式：

如您需要展示会话超时结束标识，可渲染此消息。

自定义数据字段结构：

{

    "customerServicePlugin": 0,

    "src": "20"

}
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表单收集消息（src = 21）

消息说明：

表单收集消息通过提示语引导用户输入信息，用户输入信息将被存储在设定的变量名中，表单类型支持收集文本和

选项。

表单收集消息的设置与详细说明可见 会话服务流模块 。

用户填写收集信息后，  selected 字段为用户填写的内容。

注意：

表单收集消息的收集触发为用户端发送文本消息。

消息样式：

自定义数据字段结构：

https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/58985
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// 选项表单结构

{

	 "customerServicePlugin": 0,

	 "src": "21",

	 "content": {

        // 选项标题

	 	 "header": "你喜欢吃什么？",

        // 收集选项

	 	 "items": [{

	 	 	 "content": "苹果",

	 	 	 "desc": ""
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	 	 }, {

	 	 	 "content": "西瓜",

	 	 	 "desc": ""

	 	 }, {

	 	 	 "content": "草莓",

	 	 	 "desc": ""

	 	 }],

        // 1为选项表单

	 	 "type": 1,

        // 若填写过，则内容为提交的内容

	 	 "selected": {

	 	 	 "content": "苹果"

	 	 }

	 }

}

// 文本表单结构

{

	 "customerServicePlugin": 0,

	 "src": "21",

	 "content": {

        // 收集标题

	 	 "header": "你喜欢吃什么？",

        // 0为文本表单

	 	 "type": 0,

        // 若填写过，则内容为提交的内容

	 	 "selected": {

	 	 	 "content": "桃子"

	 	 }

	 }

}

卡片消息（src = 22）

消息说明：

卡片消息为一种商品名片类的消息，是将商品名称、描述、图片、与跳转链接集合为一体的自定义消息。用户端可

主动发送此类消息给座席端。

消息样式：
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自定义数据字段结构：
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{

	 "src": "22",

	 "content": {

        // 商品标题

	 	 "header": "这里是标题",

        // 商品描述

	 	 "desc": "这里是描述",

        // 商品图片链接

	 	 "pic": "https://cloudcache.tencent-cloud.com/qcloud/portal/kit/imag

        // 商品跳转链接

	 	 "url": "https://www.qcloud.com/"
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	 },

	 "customerServicePlugin": 0

}

会话评价设置消息（src = 23）

消息说明：

当用户发送触发会话流消息（src = 7）时，后台会下发此消息。不同值的 menuSendRuleFlag 代表不同的发送规
则，具体可见下方。

消息样式：

此消息为标志位消息，无需在消息列表中渲染。

自定义数据字段结构：



即时通信 IM

版权所有：腾讯云计算（北京）有限责任公司 第63
共161页

// 值为 1 << 0 代表会话结束自动发送 

// 值为 1 << 1 代表座席可发送 

// 值为 1 << 2 代表用户可发送

{

	 "customerServicePlugin": 0,

	 "src": "23",

	 "content": {

        // 评价消息发送规则值

	 	 "menuSendRuleFlag": 7

	 }

}
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主动拉取客服评价消息（src = 24）

消息说明：

当用户端进入人工服务且评价消息的发送规则包括用户可发送 时，可发送如下  data 字段的自定义消息，以通知后

台下发评价消息。后台收到此消息会下发评价消息（src = 9）。
注意：

发送时需要将参数  onlineUserOnly  设置为  true 。

消息样式：

此消息为标志位消息，无需在消息列表中渲染。

自定义数据字段结构：
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{

	 "customerServicePlugin": 0,

	 "src": "24",

}

人工会话状态（src = 26）

消息说明：

当用户发送触发会话流消息（src = 7）时，后台会下发此消息。不同值的 content 代表不同人工会话状态。
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消息样式：

此消息为标志位消息，无需在消息列表中渲染。

自定义数据字段结构：

// 值为 inSeat 代表接入了人工座席 

// 值为 outSeat 代表没有接入人工座席 

{

	 "customerServicePlugin": 0,

    "src":"26",

    "content":{
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        "command":"updateSeatStatus",

        "content":"inSeat"

    }

}

用户主动结束人工会话（src = 27）

消息说明：

当用户端接入了人工座席时，可发送如下  data 字段的自定义消息，以主动结束此次人工会话。

注意：

发送时需要将参数  onlineUserOnly  设置为  true 。

消息样式：

此消息为标志位消息，无需在消息列表中渲染。

自定义数据字段结构：
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{

	 "customerServicePlugin": 0,

	 "src": "27",

}



即时通信 IM

版权所有：腾讯云计算（北京）有限责任公司 第69
共161页

配置渠道

即时通信 IM 渠道（荐）
最近更新时间：2024-02-06 09:41:12

介绍

需要先集成 IM SDK ，此后由即时通信 IM 托管用户向客服虚拟号发送的消息，可配置分流到不同的人工客服。
客服虚拟号：用户咨询客服的统一入口。用户咨询该虚拟号时，会触发会话服务流，并可配置分流到不同的人工客

服。

注意：

虚拟号为您的 IM 应用中的一个普通账号，该账号不会有实际用户或人工客服登录。

前提条件

1.参考快速入门，了解在线客服相关术语及相关配置，并完成以下步骤：添加客服、配置技能组、创建会话服务流。
2.集成 IM SDK ，并跑通登录、发单聊消息等功能。请参考 含 UI 集成方案（荐）。

配置即时通信 IM 渠道

1. 进入渠道管理页面选择即时通信 IM 渠道，单击添加 IM 客服虚拟号。

2. 在弹出的窗口中设置头像、名称，并关联已创建的会话服务流。

https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/58964#
https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/34283
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接入即时通信应用

您可参见以下步骤集成在线客服 IM 渠道。

步骤1.获取客服虚拟号UserID

在创建IM 客服虚拟号后，您可以在客服虚拟号列表中看到对应 SdkAppId 中虚拟号的 IM UserID。
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步骤2.触发会话服务流

根据获取到的虚拟号用户ID，对虚拟号发消息即可触发您对虚拟号绑定的会话服务流。
注意：

在线客服自定义消息的渲染可以使用我们的UI组件库（web（含UI）/Flutter（含UI）），根据文档流程即可快速渲染
所有的在线客服自定义消息并完成消息交互。您也可以根据 IM SDK集成指引（无 UI）自行渲染。

https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/50061
https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/50059
https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/59003
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步骤3.座席工作台处理用户咨询

您在用户端触发会话服务流中转人工的节点后，座席就可以在工作台中处理用户的咨询。
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网站渠道
最近更新时间：2024-02-06 09:22:06

介绍

网站渠道根据您在管理端配置的会话服务流等信息，自动为您生成一个打开即用的包含在线客服功能的网页。

您可以在 App 中使用 WebView，或在浏览器中访问网站渠道链接，快速接入在线客服。

前提条件

1.参考快速入门，了解在线客服相关术语及相关配置，并完成以下步骤：添加客服、配置技能组、创建会话服务流。

新建网站渠道

https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/58964#
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前往管理端 > 在线客服 > 渠道管理 > 网站渠道新建，并选择上述新建的会话服务流。

获取访问链接

新建成功后，单击接入方式，即可获取专属的接入链接。
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管理员操作手册

配置座席主动联系 IM 用户
最近更新时间：2024-02-06 09:22:43

座席端可以通过 IM 虚拟号主动与 IM 用户发起会话，使用此功能前，请在管理端进行功能配置。
说明：

仅支持座席主动联系即时通信 IM 渠道用户，其他渠道暂不支持。

开启主动联系 IM 用户功能

1. 直接访问  管理工作台，左侧导航栏单击在线客服 > 在线客服设置进入在线客服设置页面。勾选允许座席主动联系
用户。

2. 设置座席主动发起会话的超时时间。

说明：

超时时间的设置范围为 60s 到 86400s（一天）。

配置座席联系 IM 用户可用的虚拟号

https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/58973#
https://connect.tencentcloud.com/
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在添加、编辑 IM 客服虚拟号时，可以选择该虚拟号主动联系用户的技能组。在此技能组内的客服，可使用此虚拟号
对 IM 用户进行发起会话的操作。
设置完成之后，座席可在工作台对 IM 用户进行座席主动联系 IM 用户操作。

https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/58993
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登录管理端
最近更新时间：2024-02-06 09:22:56

在正式使用客服插件管理端之前，需要获取 管理端 的账号密码，用来进行管理配置或使用。

前提条件

已完成客服功能开通。 

默认管理员首次登录指引

开通客服插件后将为您创建默认管理员，您可以通过以下方式登录管理端。

方式一：免密登录

进入 IM 控制台客服插件，选择功能配置，单击前往客服插件管理端，默认管理员免密登录管理端。

方式二：账号密码登录

开通客服插件后，您的腾讯云站内信会收到管理端的登录账号及密码，可凭此内容直接登录 管理端。


https://connect.tencentcloud.com/
https://connect.tencentcloud.com/
https://console.tencentcloud.com/im/plugin/DesKKit
https://tccc.qcloud.com/
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非默认管理员登录指引

步骤1：管理员创建其他管理员账号

管理员登录 管理端，参见客服管理创建管理员账号。

步骤2：前往邮箱，查看登录密码

进入填写的管理员邮箱，查找腾讯云联络中心邮件，邮件中包含登录密码。单击邮件内登录链接，进入管理端登录

页面。

https://tccc.qcloud.com/
https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/58979
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步骤3：前往管理端登录

在管理端登录页面选择账号登录，账号为管理员邮箱、密码为邮件中的随机密码，单击登录。

座席首次登录指引

步骤1：管理员在管理端创建座席账号

管理员前往 管理端，参见客服管理创建座席。

步骤2：前往邮箱，查看登录密码

https://tccc.qcloud.com/
https://tccc.qcloud.com/login
https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/58979
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单击邮件内登录链接，进入管理端登录页面。

步骤3：前往管理端登录

在管理端登录页面选择账号登录，账号为管理员邮箱、密码为邮件中的随机密码，单击登录。
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集成业务系统（来电弹屏）
最近更新时间：2024-02-06 09:23:13

支持通过 iframe 方式嵌入您的业务系统，解决工作台与业务系统对接的问题。
当有新的会话时，可以自动调取业务系统数据，展示给客服人员使用。

来电弹屏效果展示

操作步骤

1. 直接访问 管理工作台，左侧导航栏单击通用设置 > 来电弹屏进入来电弹屏页面，右上角单击添加来电弹屏。


https://tccc.qcloud.com/
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2. 在添加来电弹屏对话窗口中填写如下信息：
页面名称：填写后于客服工作台来电弹屏标签中展示。

URL：为了保证您的通话数据安全性，腾讯云联络中心系统仅支持 HTTPS 协议方式登录，所以来电弹屏仅支持 
HTTPS 协议的 URL。例如：  https://andon.XXXX.com/ticket/list/ 

常显：启用后，来电弹屏页面会常驻显示，否则只会在有呼入时弹出展示。

状态：需打开后来电弹屏有效。

3. 配置完成后前往工作台刷新页面即可查看。

来电弹屏调用发送自定义卡片

效果展示
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操作步骤

您可以通过业务系统中调用 ccc-sdk 实现向当前在线会话中发送卡片消息，卡片消息支持4个字段 标题、描述、图

片、和单击后跳转的 URL。 
调用方法如下所示：
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window.parent.postMessage({

      source: 'ccc-sdk',

      payload: {

        event: 'sendCard',

        message: {

          header: '这里是标题',  

          desc: '这里是描述', 

          pic: 'https://cloudcache.tencent-cloud.com/qcloud/portal/kit/images/presa

          url: 'https://www.qcloud.com/'

        }

      }
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    }, '*')

来电弹屏调用发送自定义消息

操作步骤

您可以通过业务系统中调用 ccc-sdk 实现向当前在线会话中发送自定义消息，自定义消息支持4个字段 标题、描述、
图片、和携带的自定义字段。 

调用方法如下所示：
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window.parent.postMessage(

  {

    source: 'ccc-sdk',

    payload: {

      event: 'sendCustomMessage',

      message: {

        title: '这里是标题',// 必传参数 自定义消息的标题

        description: '这里是描述',// 必传参数 自定义消息的标题

        iconUrl: 'https://cloudcache.tencent-cloud.com/qcloud/portal/kit/images/pre

        fromPostMessage: 1,// 发送消息标记位，请不要去掉

        extension: {

          extenson: 1,

        },// 自定义消息的自定义字段

      },

    },

  },

  '*',

);

来电弹屏调用发送文本消息

操作步骤

您可以通过业务系统中调用 ccc-sdk 实现向当前在线会话中发送文本消息。 

调用方法如下所示：
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window.parent.postMessage(

  {

    source: 'ccc-sdk',

    payload: {

      event: 'sendTextMessage',

      message: 'test',// 发送的文本消息

    },

  },

  '*',

);



即时通信 IM

版权所有：腾讯云计算（北京）有限责任公司 第91
共161页



即时通信 IM

版权所有：腾讯云计算（北京）有限责任公司 第92
共161页

客服管理
最近更新时间：2024-02-06 09:23:26

企业可通过客服管理功能进行客服座席人员的增加、删除、修改和查询等操作。

添加客服

1. 直接访问 管理工作台，左侧导航栏单击客服管理进入客服管理页面，在客服管理页面左上角单击添加客服。

2. 填写客服姓名、昵称、客服工号、邮箱、角色等信息，填写完成单击确定。添加成功后系统会向该客服的邮箱发
送一封含有随机密码的邮件，可提示客服查收邮箱后登录。

说明

技能组为非必填项，可以创建好技能组后在技能组管理中将客服添加至相应的技能组。

https://connect.tencentcloud.com/
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批量添加客服

1. 在客服管理页面左上角单击批量添加客服。

2. 在批量导入对话框中单击下载模板。在模板的表格中填写客服姓名、昵称、客服工号、邮箱、角色等信息。
3. 填写完成后单击上传文件，上传成功后单击确定。添加成功后系统会向客服的邮箱发送一封含有随机密码的邮
件，可提示客服查收邮箱后登录。
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密码重置

若客服忘记密码或未收到含有随机密码的邮件，管理员在目标客服的操作列单击密码重置即可向客服的邮箱发送一

封含有随机密码的邮件，原密码失效，可提示客服登录邮箱查收新的随机密码。

编辑客服

在目标客服的操作列单击编辑即可修改客服姓名、昵称、技能组信息。其他信息暂时不支持修改，您可以删除客服

重新添加。

删除客服

在目标客服的操作列单击删除，删除后该客服将无法登录。
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强制下线

在目标客服的操作列单击强制下线，操作后该客服无法再次登录。

恢复上线

在给客服设置强制下线后，如需解除对客服的登录限制，可在目标客服的操作列单击恢复上线，该客服可继续登

录。
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客服角色权限管理
最近更新时间：2024-02-06 09:23:39

企业可通过角色权限管理去定义角色的权限范围，灵活控制管理人员的能力。

新建角色
1. 直接访问 管理工作台，左侧导航栏单击客服管理 > 角色权限管理进入角色权限管理页面，在客服管理页面左上角
单击新建角色。

2. 为新角色设定名称。

https://connect.tencentcloud.com/
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3. 选择要被赋予新权限的成员。

4. 选择该角色的权限范围。
选择该角色在管理端的可见范围，针对数据分析、服务记录、实时监控等模块支持设置在此类模块内能查看的技能

组范围。（例如：选择数据分析 > 电话客服后，技能组范围设置为 A，该角色在数据分析 > 电话客服模块内仅能查
看 A 技能组的数据）
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变更角色
创建完新角色后，可在客服管理页面，将其他客服的角色设置为新建角色。

1. 选择需要变更角色的客服人员，单击编辑。
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2. 为客服人员选择合适的角色。
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上线状态与小休的原因
最近更新时间：2024-02-06 09:23:51

客服上线后默认状态

直接访问 管理工作台，左侧导航栏单击通用设置后单击基础设置。
示闲：座席上线后呈现空闲状态，系统会直接分配用户。

示忙：座席上线后呈现示忙状态，用户自动进入排队，座席可手动将状态置为空闲

小休原因设置

您可在小休原因设置对话框中新建小休原因，并设置是否启用。启用后座席在工作台小休时可选择预先设置好的小

休原因，便于后续管理统计。

https://connect.tencentcloud.com/
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技能组管理
最近更新时间：2024-02-06 09:24:03

技能组用来区分不同职能的客服，可以按服务类型区分技能组（例如：售前、售后、投诉等），也可按地区分技能

组（例如：华南区、华北区）。若不需要对客服人员分组，则创建一个技能组加入所有客服人员即可。

添加技能组

1. 直接访问  管理工作台，左侧导航栏单击在线客服 > 技能组管理进入技能组管理页面。单击添加技能组。

2. 在添加技能组对话框中填写技能组名称与接待人数上限后单击确定。（接待人数上限即1个在线客服单次可以服务
的最多人数）。

https://connect.tencentcloud.com/
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技能组内添加客服

1. 在目标技能组操作列单击编辑，在技能组内座席右侧单击添加座席。

2. 从客服列表中勾选需要添加至该技能组的客服，单击确定。
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设定客服服务优先级

当路由能力设置为“按技能组客服优先级分配”时，用户会话进入时，系统将会话优先分配给优先级高的客服。在技能
组内添加客服时，客服的优先级1为最高，5为最低，默认为3。 
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技能组内删除客服

在目标技能组单击查看技能组成员，在成员列表的操作列单击删除，可在技能组内移除指定客服。 
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编辑与删除技能组

编辑技能组：在目标技能组单击编辑，可修改技能组名称。

删除技能组：在目标技能组单击删除，可删除目标技能组。技能组删除后，组内客服不再关联当前技能组，相应的

客服信息不会被删除。
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会话服务流管理

新建并绑定会话服务流
最近更新时间：2024-02-06 09:24:21

会话服务流是当用户进入在线客服服务时的引导流程，可设定向用户发送欢迎语，导航等。您可以在会话服务流中

配置分支、转人工、文本机器人等功能。

操作步骤

步骤1：新建会话服务流

直接访问 管理工作台，左侧导航栏单击在线客服 > 会话服务流管理进入会话服务流管理页面，在页面左上角单击新

建。

步骤2：输入会话服务流名称

在会话服务流画布左上角输入会话服务流名称，例如：在线会话接待。

步骤3：连接模块

根据您的场景需要拖拽相应模块到画布区域合适的位置释放，连接模块并在各个模块填写相应信息（具体可参见 会
话服务流模块）。每个会话服务流程必须以开始模块为第一个模块，以结束模块为最后一个模块。

https://connect.tencentcloud.com/
https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/58985
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步骤4：保存会话服务流

配置完成后在画布右上角单击保存后回到会话服务流列表。

步骤5：绑定会话服务流

进入渠道管理页面选择需要绑定该会话服务流的渠道，单击编辑。

步骤6：执行会话服务流

在对话窗口中，选择需要关联的会话服务流程后，单击关联。关联完成后，当用户向该渠道发送消息时，将按照配

置的会话服务流程执行。
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会话服务流模块
最近更新时间：2024-02-28 14:37:12

您可通过拖拽组合模块完成会话服务流程的搭建。

开始模块与系统参数

开始模块作为会话服务流程第一个模块自动出现在画布中，不可删除。开始模块中提供了系统参数可用于其他模块

中的引用。

关键参数 说明 示例

${WaitNo} 排队时当前用户前面的

排队人数

当前有${WaitNo}人排队中，您可继续等待或稍后再次
咨询。

${StaffNo} 用户接入客服代表的工

号
转接成功，${StaffNo}号客服为您服务。

${StaffNickName} 用户接入客服代表的对

外昵称
转接成功，${StaffNickName}为您服务。

${ClientAppID} 在线客服的渠道 ID 与接口调用配合使用，获取用户咨询的入口

${ClientAppName} 在线客服的渠道名称 与接口调用配合使用，获取用户咨询的入口

${SystemClientUserID} 用户的 UserID 与接口调用配合使用，通过 UserID 去业务后台查询用
户资料
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服务时间模块

用于设定人工客服工作时间，工作与非工作时间进入的用户会话可进入不同的接待流程。
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消息发送模块

该模块用于向用户发送文本消息，一般用作欢迎语。

关键参数 说明 填写示例

标签 可自定义该模块的名称 欢迎语

消息正文 需要发送给用户的文本消息 您好，欢迎咨询，请问有什么可以帮您？

分支模块

分支模块用于对用户不同服务类型需求进行分流。

菜单导航

适用渠道：网页、H5、App 内嵌 H5、微信公众号（服务号）、微信客服。
实现效果：用户可点击菜单进入不同的导航，如下图所示。

注意

微信公众号（订阅号）不支持菜单导航，仅支持回复关键字导航，若您接入的渠道为微信订阅号，请参见回复关键

词导航进行相关设置。

 网页、H5、App 内嵌 H5 实现效果           微信公众号（服务号）实现

https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/58985#gjzdh
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参数描述

关键参数 说明 示例

标签 可自定义该模块的名称 服务分支

消息文本 指引用户进行按键菜单的提示语 请选择您需要的服务

输入错误时的提

示
用户按键错误时的提示语 您的输入错误，请重新输入

分支
用户的按键菜单，可添加或删除任

意分支菜单

售前服务

售后服务
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菜单导航参数配置示例如下图所示：

回复关键字导航

适用渠道：微信公众号（订阅号）

实现效果：用户可回复不同的关键词进入不同的导航，如下图所示。
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参数描述

关键参数 说明 示例

标签 可自定义该模块的名称 服务分支

消息文本
指引用户进行相应关键词回复的提

示语
请选择您需要的服务

输入错误时的提示 用户回复错误时的提示语 您的输入错误，请重新输入

分支 用户回复的关键词分支
售前服务请回复数字1或售前
售后服务请回复数字2或售后

 回复关键词导航参数配置示例如下图所示：
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转人工模块

转人工模块用于将会话转至相应的技能组，系统会根据技能组内客服状态以及客服在技能组内的优先级分配会话，

一般连接至分支模块后。
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收集信息模块

收集信息模块通过提示语引导用户输入信息，用户输入信息将被存储在设定的变量名中，表单类型支持收集文本和

选项。
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收集信息节点一般后面需要连接一个接口调用模块，将收集信息变量通过入参形式给到第三方系统接口，实现效果

如下：
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接口调用模块

接口调用模块支持第三方系统通过配置 HTTP API 接口调用的模式，注入自定义业务参数到 IVR 流程中，IVR 流程
中的其他模块节点可以使用这些业务参数。
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最大错误数：接口调用失败后将重试，此配置调用接口允许失败的次数。

超时时间：每次调用接口的超时时间。

默认值：在接口调用失败时，变量会被赋予默认值。
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说明：

调用接口均失败的情况，系统会自动保底走到下一个节点。

接口请求地址：任意支持公网访问的客户 URL

METHOD： POST
Content-Type：  application/json;charset=utf-8 

request：

参数 类型 说明

请求参数1 字符串 IVR 配置中指定的请求参数

请求参数2 字符串 IVR 配置中指定的请求参数

请求参数N 字符串 IVR 配置中指定的请求参数

可支持的系统参数：

参数 类型 说明

${SystemSessionId} 字符串 会话 ID

response：

参数 类型 说明

返回参数1 字符串 会话服务流配置中指定的返回参数

返回参数2 字符串 会话服务流配置中指定的返回参数

返回参数 N 字符串 会话服务流配置中指定的返回参数

示例：

通过信息收集收集到客户的手机号后，通过接口调用将手机号传给第三方系统，查询客户得分后，将得分注入 IVR。



即时通信 IM

版权所有：腾讯云计算（北京）有限责任公司 第123
共161页

https://www.customurl.com/fetchVariables

请求

{

    "Phonenumber":"008618621500000"

}

返回

{

    "Score":"95"

}
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条件判断模块

该模块通过配置添加各个条件分支，可以结合系统参数以及传参模块中注入的业务参数进行逻辑路由。条件分支支

持的运算语法包括判断：等于、不等于、大于、小于、大于等于、小于等于、与。

默认分支：是一种特殊的分支，提供保底的功能，在所有分支逻辑判断都失败的情况下，系统将走到默认分支。

1. 通过接口调用模块，注入课程参数值。
2. 条件判断模块，将课程分为3种，分别走3个不同分支。
示例如下：
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客服机器人模块

您可以通过在会话服务流中添加客服机器人节点，减少人工客服工作量，快速、准确回答用户问题。您可以在此模

块中选择您在 即时通信 IM 控制台 创建的机器人。机器人配置请参见 机器人操作指南。

https://console.tencentcloud.com/im/chat-bot
https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/59009#
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结束模块（超时自动结束设置）

结束模块作为 IVR 最后一个模块自动出现在画布中，不可删除。结束模块一般连接在转人工模块后。您可在结束模
块设置用户应答超时后自动结束会话的时间、自动结束提示语以及客服手动结束会话的提示语。

说明

用户应答超时表示当客服给用户发送消息后，用户在设定的时间内未进行回复。
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满意度评价
最近更新时间：2024-02-06 09:24:58

满意度评价一般用于客服与用户会话结束后收集用户的满意度评价信息。微信公众号（订阅号）渠道当前不支持使

用满意度评价功能。

星级满意度评价

星级满意度评价支持应用于网站/H5内嵌 App 渠道。

步骤1：新增配置

直接访问 管理工作台，左侧导航栏单击在线客服进入满意度评价页面，单击新增配置。

步骤2：设置相关参数

设置满意度评价相关参数，如下图所示。

结束会话自动发送邀评：勾选后，结束会话时系统自动向用户邀请发送满意度评价。

客服可主动邀请评价：勾选后，客服可在工作台主动向用户发送满意度评价。

用户可主动评价：勾选后，用户可在会话窗口中主动进行满意度评价。

配置名称：满意度评价的名称用于识别不同的满意度评价。

评价级别：选择星级评价，支持1-10级评价。
邀请文案：邀请用户进行满意度评价时的引导文案。

感谢文案：满意度评价结束时的文案。

有效期：指满意度评价的有效期，超过指定的有效期用户无法再进行有效满意度评价。

星级满意度评价配置项               星级满意度评价效果展示   

https://connect.tencentcloud.com/
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步骤3：绑定满意度评价

前往渠道管理页选择需要绑定满意度评价的渠道，单击编辑。

步骤4：关联成功

选择需要绑定的满意度评价， 单击关联，即可关联成功。
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数字满意度评价

数字满意度评价支持应用于微信公众号（服务号）、微信客服。

步骤1：新增配置

直接访问 管理工作台，左侧导航栏单击在线客服进入满意度评价页面，单击新增配置。


步骤2：设置相关参数

设置满意度评价相关参数，如下图所示。

结束会话自动发送邀评：勾选后，结束会话时系统自动向用户邀请发送满意度评价。

客服可主动邀请评价：勾选后，客服可在工作台主动向用户发送满意度评价。

用户可主动评价：勾选后，用户可在会话窗口中主动进行满意度评价。

配置名称：满意度评价的名称用于识别不同的满意度评价。

评价级别：选择数字评价，支持1-10级评价。

https://tccc.qcloud.com/
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邀请文案：邀请用户进行满意度评价时的引导文案。

感谢文案：满意度评价结束时的文案。

有效期：指满意度评价的有效期，超过指定的有效期用户无法再进行有效满意度评价。

数字满意度评价配置项                数字满意度评价效果展示   
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步骤3：绑定满意度评价

前往渠道管理页选择需要绑定满意度评价的渠道，单击编辑。

步骤4：关联成功
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选择需要绑定的满意度评价， 单击关联，即可关联成功。
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快捷回复
最近更新时间：2024-02-06 09:25:11

快捷回复用于在线客服回复用户消息时可快捷引用，管理员可在管理工作台配置快捷回复内容。

添加快捷回复

1. 直接访问 管理工作台，左侧导航栏单击通用设置 > 快捷回复后进入快捷回复设置页面。

2. 单击右上角添加快捷回复。
分组：可将快捷回复进行分类便于整理，例如：常用语、致歉语、价格相关等。

标题：快捷回复的标题便于在线客服引用时区分不同快捷回复。

快捷回复内容：发送给用户的具体快捷回复内容。

https://connect.tencentcloud.com/
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3. 配置完毕后如下图所示。


4. 在线客服使用时输入#号键引用快捷回复效果如下图所示。
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批量上传快捷回复

1. 直接访问 管理工作台，左侧导航栏单击通用设置 > 快捷回复后进入快捷回复设置页面。
2. 单击右上角批量上传，在批量上传对话窗口中下载模板，在模板表格中参考示例内容填写。

分组：可将快捷回复进行分类便于整理，例如：常用语、致歉语、价格相关等。

标题：快捷回复的标题便于在线客服引用时区分不同快捷回复。

快捷回复内容：发送给用户的具体快捷回复内容。

3. 填写表格完成后，单击上传文件，上传完成后单击确定。

https://tccc.qcloud.com/
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4. 提示导入成功后即可在快捷回复列表查看已经导入的内容。
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会话路由与接待设置
最近更新时间：2024-02-06 09:25:22

直接访问 管理端，左侧导航栏单击在线客服进入在线客服设置页面。

会话路由设置

提供基础路由设置与指定优先分配功能，即当用户接入会话数大于座席人数时，系统可按照预先设置的规则将会话

分配至合适的座席。

路由设置 说明

默认 用户发起会话并转人工时，使用排队方式先进先出进行分配。

按技能组客服优先级

分配

用户发起会话并转人工时，按技能组配置的客服优先级分配，将会话优先分配优先级

高的客服。

会话接待设置

设置项 说明

自动接待 开启后，新接入的客户自动分配给相应客服，无需客服手动点击接待。

超时转接
开启超时转接后，若客服超过规定时间未接待新接入的客户，客户将被自动转接至同技

能组内的其他客服。

超时转接后自动置

为小休

开启后，若分配给客服的会话在超过设定时间未被接待，则将客服状态自动置为小休。

https://connect.tencentcloud.com/
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座席操作手册

座席主动联系 IM 用户
最近更新时间：2024-02-06 09:25:39

前提条件

请先根据文档开通座席主动联系 IM 用户功能。功能开启后，座席端将展示主动发起会话入口。
说明：

仅支持座席主动联系即时通信 IM 渠道用户，其他渠道暂不支持。

主动发起会话

座席可以通过以下方式主动发起会话：

激活已经结束的会话

座席可以在工作台已结束的会话列表中选择用户，单击发起会话后，将以该会话的 IM 虚拟号身份主动联系用户。

https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/58976
https://www.tencentcloud.com/document/product/1047/58973#
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通过 IM UserID 主动联系用户

座席可以在工作台单击座席主动联系用户按钮，在弹窗中输入 IM 用户的 UserID 并选择 IM 客服虚拟号。单击确认
后，座席将以此处选择的 IM 虚拟号身份主动联系用户。

通过服务记录重新发起会话

座席可以在服务记录中选择用户，单击发起会话后，将以该会话的 IM 虚拟号身份主动联系用户。
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登录与上线
最近更新时间：2024-02-06 09:25:49

账号与密码说明

登录账号（邮箱）：账号为您向管理员提供的邮箱或管理员为您分配的邮箱。

密码：管理员成功创建账号后，系统会向该邮箱发送随机密码邮件，首次登录请使用该随机密码登录。

步骤1：登录工作台

直接访问 工作台，输入邮箱地址和密码登录，如下图所示：

直接访问链接：https://connect.tencentcloud.com
邮箱地址：管理员您向管理员提供的注册邮箱

登录密码：管理员成功创建账号后，系统会向该邮箱发送随机密码邮件，首次登录请使用该随机密码登录。

步骤2：进入目标应用

首次需授权需单击允许使用麦克风后上线。

https://connect.tencentcloud.com/
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步骤3：正式上线

您可确认右上角座席状态为绿色小圆点表示座席空闲，可正常服务。
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座席工作台
最近更新时间：2024-02-06 09:26:03

工作台概览

座席工作台主要区分为三个功能区和一个顶部导航栏，如下图所示：

位置 功能 功能说明

顶部导航栏

工作台 当前工作台。

管理端 管理员可单击管理端进入管理配置页面进行相关配置。

状态

示闲：空闲时，系统会给当前座席分配接待任务，座席也可主动进行电话

呼出。

示忙：示忙时，系统不会给当前座席分配接待任务，但座席可主动进行电

话呼出。

小休：小休时，可选择具体的小休原因，系统不会给当前座席分配接待任

务，但座席可主动进行电话呼出。

忙碌：忙碌时，系统不会给当前座席分配接待任务，座席无法主动电话呼

出。

下线：下线后，系统不会给当前座席分配接待任务，座席无法主动电话呼

出。

左侧区 会话任务区 该区域用于显示当前正在服务的电话、在线或音视频通话任务。

中间区 当前任务处理区 该区域用于处理当前的电话服务，也可通过会话窗口进行图文沟通、音视



即时通信 IM

版权所有：腾讯云计算（北京）有限责任公司 第147
共161页

频等。

右侧区
第三方系统接入

区
该区域用于嵌入第三方系统，如客户管理 CRM 系统等。
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座席状态与会话分配
最近更新时间：2024-02-06 09:26:17

座席状态说明

座席状态 状态说明

示闲 空闲时，系统会给当前座席分配在线会话。

示忙 示忙时，系统不会给当前座席分配在线会话。

小休 小休时，座席可选择具体的小休原因，系统不会给当前座席分配在线会话。

忙碌
忙碌时，系统不会给当前座席分配在线会话。若该座席仅服务在线会话，忙碌时说明该座

席已经达到在线会话接待上限。

下线 下线后，系统不会给当前座席分配会话任务。

 座席可在工作台右上角单击头像切换状态，如下所示。
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接待与结束会话
最近更新时间：2024-02-06 09:26:27

手动接待会话

当有会话分配到座席时，座席工作台将弹出接待提示条以及铃音提示座席有新的会话，座席可单击蓝色按钮接待。

说明

接听提示条中会展示倒计时，若座席在倒计时结束前未单击接待，该会话将会被转接至同技能组内其他座席。

自动接待会话

若管理员设置了自动接待，用户会话分配到该座席时，座席工作台自动接待会话，不会弹出接待提示条。



即时通信 IM

版权所有：腾讯云计算（北京）有限责任公司 第150
共161页

手动结束会话

座席可手动单击会话窗口右上角结束会话，即可手动结束与该用户的会话。
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自动结束会话

当座席给用户发送消息，用户未在管理员指定的时间内回复，系统将执行超时自动结束会话，无需座席手动点击，

会话自动结束并给用户发送自动结束语。
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快捷回复
最近更新时间：2024-02-06 09:26:39

座席可在输入框中输入#号键快速调用快捷回复发送给用户，快捷回复内容由管理员在管理工作台预先设置。

座席可在会话窗口中单击快捷回复按钮查看全部快捷回复内容，支持通过关键词搜索快捷回复。
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会话转接
最近更新时间：2024-02-06 09:26:52

﻿座席和用户会话过程中，该会话如需转接至其他部门或座席沟通，座席可以将该通电话转接至指定的在线客服技能
组或者转接至座席。座席可在工作台单击会话转接图标，如下图所示。

转接至技能组

座席可选择需要转接的技能组，单击开始转接。座席可在开始转接前看到目标技能组是否有空闲座席。
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转接至座席

单击转座席，可搜索需要转接的座席，选中目标座席，单击开始转接。座席可在开始转接前看到目标座席的状态。
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满意度评价
最近更新时间：2024-02-06 09:27:04

﻿座席可单击会话窗口中满意度评价的星星按钮，向用户发送满意度评价。满意度评价由管理员预先在管理工作台设
置。
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在线服务记录与会话详情
最近更新时间：2024-02-06 09:27:15

查看服务记录

座席在工作台顶部单击服务记录，可查看该座席的在线会话服务记录。仅支持座席查看自己的服务记录，无法查看

其他座席服务记录。

支持座席按日期、技能组、关键词匹配筛选查询。

查看会话记录详情

在对应服务记录操作列单击会话记录，可查看该会话的聊天记录详情。
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会话记录详情如下图所示，可在右上角搜索对应聊天记录。
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下线与退出登录
最近更新时间：2024-02-06 09:27:25

下线

在座席工作台单击右上角头像按钮，单击下线，如下图所示。

下线后，座席状态为离线状态，系统不会给该座席分配会话，座席可单击上线继续上线。

退出登录

在座席工作台单击右上角头像按钮，单击退出登录，如下图所示。
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