
云呼叫中心

版权所有：腾讯云计算（北京）有限责任公司 第1 共70页

云呼叫中心

操作指南

产品文档



云呼叫中心

版权所有：腾讯云计算（北京）有限责任公司 第2 共70页

【版权声明】

©2013-2020 腾讯云版权所有

本文档（含所有文字、数据、图片等内容）完整的著作权归腾讯云计算（北京）有限责任公司单独所有，未经腾讯

云事先明确书面许可，任何主体不得以任何形式复制、修改、使用、抄袭、传播本文档全部或部分内容。前述行为

构成对腾讯云著作权的侵犯，腾讯云将依法采取措施追究法律责任。

【商标声明】

及其它腾讯云服务相关的商标均为腾讯云计算（北京）有限责任公司及其关联公司所有。本文档涉及的第三方主体

的商标，依法由权利人所有。未经腾讯云及有关权利人书面许可，任何主体不得以任何方式对前述商标进行使用、

复制、修改、传播、抄录等行为，否则将构成对腾讯云及有关权利人商标权的侵犯，腾讯云将依法采取措施追究法

律责任。

【服务声明】

本文档意在向您介绍腾讯云全部或部分产品、服务的当时的相关概况，部分产品、服务的内容可能不时有所调整。 

您所购买的腾讯云产品、服务的种类、服务标准等应由您与腾讯云之间的商业合同约定，除非双方另有约定，否

则，腾讯云对本文档内容不做任何明示或默示的承诺或保证。

【联系我们】

我们致力于为您提供个性化的售前购买咨询服务，及相应的技术售后服务，任何问题请联系95716。



云呼叫中心

版权所有：腾讯云计算（北京）有限责任公司 第3 共70页

文档目录

操作指南

操作总览

控制台指南

创建呼叫中心实例

管理融合通信客服

管理企业资质

管理呼叫中心实例

呼叫中心 Demo 指南

快速上手

电话接入

配置在线客服（微信公众号）

配置全媒体客服（微信小程序）

我是管理员

管理服务渠道

管理在线客服

管理电话客服

管理全媒体客服

通用设置

管理客服坐席

我是客服坐席

上线、应答以及切换状态

查看服务记录



云呼叫中心

版权所有：腾讯云计算（北京）有限责任公司 第4 共70页

控制台

您可以通过 云呼叫中心控制台 创建并管理呼叫中心实例，申请融合通信客服等。您可以通过以下文档，获取相关操

作指引：

文档 说明

创建呼叫中心实例 介绍如何创建呼叫中心实例。

管理融合通信客服 介绍如何申请融合通信客服。

管理企业资质 介绍如何添加、查看以及修改企业资质信息。

管理呼叫中心实例 介绍如何编辑呼叫中心实例的基本信息，申请电话号码，设置管理员等。

呼叫中心 Demo

您可以直接使用腾讯云呼叫中心 Demo 配置客服并完成客户服务，您也可以联系我们（QQ：2982200247）获取相

关接口实现自研呼叫中心。

说明：

呼叫中心 Demo 目前仅支持 Chrome 70及以上版本的浏览器。

快速上手

您可以使用呼叫中心 Demo 完成客服配置，实现客户服务。您可以通过以下文档，获取相关操作指引：

文档 说明

配置热线电话 介绍如何快速完成电话客服配置，实现客户服务。

配置在线客服（微信公众号） 介绍如何快速为微信公众号完成客服配置，实现客户服务。

配置全媒体客服（微信小程序） 介绍如何快速为自定义的微信小程序完成客服配置，实现客户服务。

操作指南
操作总览
最近更新时间：2020-08-11 17:26:51

https://console.cloud.tencent.com/ccc
https://cloud.tencent.com/document/product/679/41349
https://cloud.tencent.com/document/product/679/41350
https://cloud.tencent.com/document/product/679/41351
https://cloud.tencent.com/document/product/679/41352
https://cloud.tencent.com/document/product/679/41404
https://cloud.tencent.com/document/product/679/41405
https://cloud.tencent.com/document/product/679/41406
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我是管理员

管理员可以通过呼叫中心 Demo 接入渠道，管理客服模式和客服人员信息等。您可以通过以下文档，获取相关操作

指引：

文档 说明

管理服务渠道 介绍管理员如何绑定/删除渠道、关联/修改会话服务流。

管理在线客服 介绍管理员如何管理在线客服技能组、会话服务流以及在线客服各类设置。

管理电话客服 介绍管理员如何管理电话客服技能组、IVR、音频、电话号码以及电话客服各类设置。

管理全媒体客服 介绍管理员如何管理全媒体客服技能组、全媒体服务流以及全媒体客服各类设置。

通用设置 介绍管理员如何管理来电弹屏和快捷回复。

管理客服 介绍管理员如何添加客服、批量添加客服、修改客服人员信息、删除客服等。

我是客服坐席

客服坐席人员可以通过呼叫中心 Demo 完成客户服务，修改状态以及查看服务记录。您可以通过以下文档，获取相

关操作指引：

文档 说明

上线、应答以及变更状态 介绍客服坐席人员如何上线、应答以及切换状态。

查看服务记录 介绍客服坐席人员如何查看本人的服务记录。

https://cloud.tencent.com/document/product/679/41358
https://cloud.tencent.com/document/product/679/41359
https://cloud.tencent.com/document/product/679/41360
https://cloud.tencent.com/document/product/679/41361
https://cloud.tencent.com/document/product/679/41362
https://cloud.tencent.com/document/product/679/41363
https://cloud.tencent.com/document/product/679/41364
https://cloud.tencent.com/document/product/679/41365
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操作场景

本文主要介绍如何创建云呼叫中心实例，每个腾讯云账户最多支持创建20个呼叫中心实例。

操作步骤

1. 登录 云呼叫中心控制台。

2. 单击【创建呼叫中心】。

3. 填写基本信息：

参数 说明

呼叫中心名称 必填参数，呼叫中心实例名称，可自定义设置，便于区分不同实例。

管理员姓名 必填参数，该实例的管理员姓名。

管理员邮箱 必填参数，该实例管理员的邮箱，请填写真实有效的邮箱地址。

管理员手机 选填参数，该实例管理员的手机号码，如需填写，请填写真实有效的手机号码。

4. 单击【确定】。 

创建成功后，系统将向管理员的邮箱发送一封邮件，该邮件包含呼叫中心的网址和随机密码，您可以使用邮箱地

址和随机密码登录呼叫中心 Demo。

后续操作

首次开通云呼叫中心，您将获赠10个免费的融合通信客服，有效时长为30天，从实例生效当天开始计算。融合通

信客服与呼叫中心实例绑定使用。

非首次创建呼叫中心，您可以参考 管理融合通信客服 为其申请客服。

控制台指南
创建呼叫中心实例
最近更新时间：2020-08-04 12:12:28

https://console.cloud.tencent.com/ccc
https://cloud.tencent.com/document/product/679/41350
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操作场景

首次开通云呼叫中心，您将获赠10个免费的融合通信客服，有效时长为30天，从实例生效当天开始计算。融合通信

客服与呼叫中心实例绑定使用，如需增加客服，您可以参考本文购买更多的融合通信客服，具体资费请参见 价格说

明。

购买融合通信客服

1. 登录 云呼叫中心控制台。

2. 通过以下方式，进入客服购买入口：

在【我的呼叫中心】区域，单击【购买客服】。

在【我的呼叫中心】区域，单击目标实例所在行的【管理】。选择【客服管理】，单击【购买客服】。

3. 结合实际需求填写相关信息：

参数 说明

选择开通的
实例

选择需要使用融合通信客服的呼叫中心实例，实例与客服绑定使用，提交后不可更改。

购买数量 请按需设置购买数量，取值为大于或等于1的整数。

购买时长
请按需选择客服的有效时长，支持按月购买，到期时间精确到秒。 
例如，申请时长设置为2个月，客服生效时间为2020-02-11 17:40:46，则到期时间为2020-
04-11 17:40:46。

4. 按需勾选当账户余额足够时到期自动续费。

说明：

勾选后，当客服到期且账户余额充足，默认按【1个月】进行续费。

5. 单击【立即购买】，完成支付流程。 

完成支付后如需开具发票，可以在【发票管理】页面申请。

管理融合通信客服
最近更新时间：2020-08-04 12:09:58

https://cloud.tencent.com/document/product/679/45797
https://console.cloud.tencent.com/ccc
https://console.cloud.tencent.com/expense/invoice
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查看客服购买记录

1. 登录 云呼叫中心控制台，默认进入实例中心页面。

2. 在目标实例所在行，单击【管理】，进入实例详情页面。

3. 在左侧导航栏，选择【客服管理】，进入客服管理页面。

4. 您可以查看客服购买记录信息：

信息项 说明

购买数量 当前记录中购买的客服数量。

生效时间 当前记录中客服的生效时间，时间精确到秒。

到期时间
当前记录中客服的到期时间，由生效时间与购买时长计算所得，时间精确
到秒。

https://console.cloud.tencent.com/ccc
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操作场景

如需使用电话客服，您需要先提交企业资质，企业资质审核通过后才能申请电话号码。 

企业资质的状态如下表所示：

状态 状态简介 说明

审核
中

表示您已提交申请但审核人员暂未完成审核的过程状
态。

当前状态下的企业资质信息支持修改。

审核
通过

表示企业资质已完成审核且审核结果为通过，可以用
该企业资质信息申请电话号码。

当前状态下的企业资质信息不支持修改，如
信息有变或有误，需重新提交审核。

审核
驳回

表示企业资质已完成审核但审核结果为不通过，您可
以通过【备注】信息了解该企业资质审核驳回的原
因。

当前状态下的企业资质信息支持修改，您需
按要求更正相关信息，然后重新提交审核。

添加企业资质

说明：

审核时间：周一至周日9:00至23:00（法定节假日顺延）。

1. 登录 云呼叫中心控制台。

2. 选择【企业资质管理】页签，单击【添加企业资质】。

3. 选择申请人身份：

若选择【公司法人】，请执行 步骤4。

若选择【经办人（受法人委托）】，请执行 步骤5。 

4. 如实填写以下信息，单击【提交审核】。

信息 说明

企业名称 请如实填写企业名称。

统一社会信用代码 请如实填写统一社会信用代码。

管理企业资质
最近更新时间：2020-03-11 11:52:53

https://console.cloud.tencent.com/ccc
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营业执照扫描件（加盖公章） 营业执照需要加盖公章，并注明用途。 
支持 jpg、png、gif 或 jpeg 格式的图片，每张图片最大支持5MB。

法定代表人名称 请如实填写法定代表人姓名。

法定代表人证件号码 请如实填写法定代表人身份证号码。

法定代表人身份证正反面扫描件
身份证正反面扫描件需要加盖公章，并注明用途。 
支持 jpg、png、gif 或 jpeg 格式的图片，每张图片最大支持5MB。

业务经营范围 请如实填写业务经营范围。

审核材料
下载 业务受理单 和 电信业务承诺书，如实填写并加盖公章后上传扫描
件。

5. 如实填写以下信息，单击【提交审核】。

信息 说明

企业名称 请如实填写企业名称。

统一社会信用代码 请如实填写统一社会信用代码。

营业执照扫描件（加盖公章）
营业执照需要加盖公章，并注明用途。 
支持 jpg、png、gif 或 jpeg 格式的图片，每张图片最大支持5MB。

法定代表人名称 请如实填写法定代表人姓名。

法定代表人证件号码 请如实填写法定代表人身份证号码。

法定代表人身份证正反面扫描件
身份证正反面扫描件需要加盖公章，并注明用途。 
支持 jpg、png、gif 或 jpeg 格式的图片，每张图片最大支持5MB。

经办人名称 请如实填写经办人姓名。

经办人证件号码 请如实填写经办人身份证号码。

经办人身份证正反面扫描件
身份证正反面扫描件需要加盖公章，并注明用途。 
支持 jpg、png、gif 或 jpeg 格式的图片，每张图片最大支持5MB。

业务经营范围 请如实填写业务经营范围。

审核材料
下载 业务受理单 和 电信业务承诺书，如实填写并加盖公章后上传扫描
件。

修改企业资质

https://imgcache.qq.com/qcloud/public/gahouliao/AcceptDocFile.2020021297c5146cb75f41ee25fc22f53121e12f.docx
https://imgcache.qq.com/qcloud/public/gahouliao/NetworkCommitmentFile.20200212041db730ec4beecc76207a590542cfcb.docx
https://imgcache.qq.com/qcloud/public/gahouliao/AcceptDocFile.2020021297c5146cb75f41ee25fc22f53121e12f.docx
https://imgcache.qq.com/qcloud/public/gahouliao/NetworkCommitmentFile.20200212041db730ec4beecc76207a590542cfcb.docx
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说明：

当企业资质为【审核中】或【审核驳回】状态时，您可以修改相关信息。

1. 登录 云呼叫中心控制台。

2. 选择【企业资质管理】页签。

3. 在目标企业资质所在行，单击【修改】。

4. 修改相关信息，单击【提交审核】。

查看企业资质详情

1. 登录 云呼叫中心控制台。

2. 选择【企业资质管理】页签。

3. 在企业资质列表，您可以查看企业资质的申请时间、审核状态和备注等信息。

说明：

当企业资质申请被驳回时，驳回原因会记录在【备注】中，您可根据驳回原因修改相关信息并重新提交审

核。

4. 单击某个审核通过的企业资质所在行的【详情】，您可以查看该企业资质的详细信息。

https://console.cloud.tencent.com/ccc
https://console.cloud.tencent.com/ccc
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操作场景

在云呼叫中心控制台，您可以管理云呼叫中心实例，包括管理基本信息、配置电话号码以及配置管理员等。

管理基本信息

1. 登录 云呼叫中心控制台，默认进入实例中心页面。

2. 在目标实例所在行，单击【管理】，进入实例详情页面。

3. 在【基本信息】区域，您可以查看该实例的名称、sdkAppId、创建时间和最近修改时间。

4. 单击该区域的【编辑】，在基本信息弹窗中，可以修改呼叫中心名称，单击【确定】即可保存修改。

获取呼叫中心 Demo 链接

1. 登录 云呼叫中心控制台，默认进入实例中心页面。

2. 在目标实例所在行，单击【管理】，进入实例详情页面。

3. 在【呼叫中心Demo链接】区域可获取呼叫中心 Demo 链接。

配置电话号码

云呼叫中心提供呼入、呼出、呼入+呼出3种号码类型，您可按照实际需求申请相应的号码，申请号码前需 添加企业

资质 且审核通过。

申请电话号码

1. 登录 云呼叫中心控制台，默认进入实例中心页面。

2. 在目标实例所在行，单击【管理】，进入实例详情页面。

3. 单击【电话号码】区域的【申请号码】。

4. 根据实际需求设置以下参数：

参数名 说明

关联企
业资质

选择需要使用该号码的企业。

管理呼叫中心实例
最近更新时间：2020-03-12 12:37:45

https://console.cloud.tencent.com/ccc
https://console.cloud.tencent.com/ccc
https://cloud.tencent.com/document/product/679/41351#Add
https://console.cloud.tencent.com/ccc
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呼叫类
型

请按需选择仅呼入、仅呼出或呼入+呼出。

通话场
景

仅当【呼叫类型】选择【仅呼入】时展示该参数，请如实填写通话场景。

号码用
途

当【呼叫类型】选择【仅呼出】或【呼入+呼出】时展示该参数，分为营销类和非营销类。请如实
选择号码用途，填写通话场景和通话话术。 
您可以按需设置多组通话场景和通话话术。

选择号
码

当【呼叫类型】选择为【仅呼入】时，请按需选择号码归属地。若号码归属地区有号码库存，
您可以直接线上选号完成申请。若无库存，您可填写归属地以及相关信息后，等待后台申请，
申请成功可为您分配号码。
当【呼叫类型】选择【仅呼出】或【呼入+呼出】时，请按需选择号码归属地，填写业务联系
人姓名、手机号和邮箱。

5. 单击【立即申请】。 

您可在【申请记录】中查看您的号码审核进度。

注销电话号码

注意：

电话号码注销后，您的呼叫中心电话功能将无法使用，且号码资源将立即释放，无法直接找回相同号码，请

谨慎操作。

1. 登录 云呼叫中心控制台，默认进入实例中心页面。

2. 在目标实例所在行，单击【管理】，进入实例详情页面。

3. 在【电话号码】区域，单击目标号码所在行的【注销号码】。

4. 单击【确定注销】。

配置管理员

新增管理员

1. 登录 云呼叫中心控制台，默认进入实例中心页面。

2. 在目标实例所在行，单击【管理】，进入实例详情页面。

3. 在【管理员】区域，单击【新增管理员】。

4. 填写姓名、邮箱，选填手机号码。

https://console.cloud.tencent.com/ccc
https://console.cloud.tencent.com/ccc
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5. 单击【确定】保存信息。 

配置成功后系统将向管理员的邮箱发送一封邮件，该邮件包含呼叫中心 Demo 的网址和随机密码，您可以使用邮

箱地址和随机密码登录呼叫中心 Demo。

更新管理员信息

1. 登录 云呼叫中心控制台，默认进入实例中心页面。

2. 在目标实例所在行，单击【管理】，进入实例详情页面。

3. 在【管理员】区域，单击目标管理员所在行的【编辑】。

4. 您可以修改管理员姓名和手机号码。

5. 单击【确定】保存信息。

重置管理员密码

1. 登录 云呼叫中心控制台，默认进入实例中心页面。

2. 在目标实例所在行，单击【管理】，进入实例详情页面。

3. 在【管理员】区域，单击目标管理员所在行的【重置密码】。

注意：

确认重置密码后，原管理员密码将立即失效，系统会将新的随机密码发送至管理员邮箱，您可以使用新的

随机密码登录呼叫中心 Demo 并设置新密码。

4. 单击【确定】，在弹出的提示框中，单击【我知道了】。

删除管理员

1. 登录 云呼叫中心控制台，默认进入实例中心页面。

2. 在目标实例所在行，单击【管理】，进入实例详情页面。

3. 在【管理员】区域，单击目标管理员所在行的【删除】。

注意：

删除后，该管理员将无法登录呼叫中心 Demo。若误删，可重新 新增管理员。

4. 单击【确定】删除管理员。

https://console.cloud.tencent.com/ccc
https://console.cloud.tencent.com/ccc
https://console.cloud.tencent.com/ccc
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操作场景

本文主要介绍如何快速配置热线电话客服，实现客户服务。 

详细的操作流程如下表所示：

角色 操作任务

管理员

步骤1：登录呼叫中心 Demo

步骤2：添加客服

步骤3：配置服务模式

步骤4：接入服务渠道

客服坐席 步骤5：客服上线

前提条件

已 创建呼叫中心实例 ，并已为该实例 申请电话号码。

操作步骤

步骤1：登录呼叫中心 Demo

1. 获取呼叫中心 Demo 网址。

呼叫中心 Demo 指南
快速上手
电话接入
最近更新时间：2020-06-05 09:20:43

https://cloud.tencent.com/document/product/679/41349
https://cloud.tencent.com/document/product/679/41351
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方法一：直接从管理员收到的系统邮件中获取。 

方法二：登录 云呼叫中心控制台，进入目标实例详情页获取，详细步骤请参见 获取呼叫中心 Demo 链接。 

https://console.cloud.tencent.com/ccc
https://cloud.tencent.com/document/product/679/41352#.E8.8E.B7.E5.8F.96.E5.91.BC.E5.8F.AB.E4.B8.AD.E5.BF.83-demo-.E9.93.BE.E6.8E.A5
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2. 使用 Chrome 70及以上版本的浏览器访问呼叫中心 Demo 网址，例

如  https://cccweb.pstn.avc.qcloud.com/online/1400111111 ，输入管理员邮箱和密码。

3. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。 

步骤2：检查默认技能组与 IVR

云呼叫中心开通号码配置成功后会创建默认技能组与默认 IVR。
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1. 在左侧导航栏选择【电话客服】>【电话管理】，查看电话号码，并确认号码是否与 IVR 绑定。 

确认号码与 IVR 绑定后，继续下一步。

2. 单击右上角头像，选择【下线】退出工作台。 

3. 单击右上角的【设备检测】。 

 

根据界面指引检测自己的麦克风与扬声器等设备是否正常。 
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确认设备正常后，可执行下一步。

步骤3：客服上线
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1. 单击【现在上线】，进入呼叫中心 Demo 客服工作台。 

2. 体验电话客服流程。

拨打该客服号码，即可体验呼入流程。 
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若客服号码具备呼出能力，单击右上角的【呼出】并拨打相应电话即可体验呼出功能。 
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操作场景

本文主要介绍如何快速为微信公众号配置在线客服，实现客户服务。 

详细的操作流程如下表所示：

角色 操作任务

管理员

步骤1：登录呼叫中心 Demo

步骤2：添加客服

步骤3：配置服务模式

步骤4：接入服务渠道

客服坐席 步骤5：客服上线

前提条件

已 创建呼叫中心实例 ，并已为该实例 添加管理员。

已根据实际业务场景准备系统消息文案。

操作步骤

步骤1：登录呼叫中心 Demo

1. 获取呼叫中心 Demo 网址。

配置在线客服（微信公众号）
最近更新时间：2020-06-02 16:19:10

https://cloud.tencent.com/document/product/679/41349
https://cloud.tencent.com/document/product/679/41351
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方法一：直接从管理员收到的系统邮件中获取。 

方法二：登录 云呼叫中心控制台，进入目标实例详情页获取，详细步骤请参见 获取呼叫中心 Demo 链接。 

https://console.cloud.tencent.com/ccc
https://cloud.tencent.com/document/product/679/41352#.E8.8E.B7.E5.8F.96.E5.91.BC.E5.8F.AB.E4.B8.AD.E5.BF.83-demo-.E9.93.BE.E6.8E.A5
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2. 使用 Chrome 70及以上版本的浏览器访问呼叫中心 Demo 网址，例

如  https://cccweb.pstn.avc.qcloud.com/online/1400111111 ，输入管理员邮箱和密码。

3. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

步骤2：添加客服

1. 登录呼叫中心 Demo，在左侧导航栏选择【客服管理】。

2. 根据需求选择添加客服的方式：

单击【批量添加客服】，单击【下载模板】，填写客服信息保存并上传文件。

单击【添加客服】，填写客服信息：

参数 说明 取值样例

姓名 请填写客服人员的姓名。 李四

客服工
号

请填写客服人员的工号，后续不支持修改。 000010

邮箱 请填写客服人员的邮箱，后续不支持修改。 2222@qq.com

客服昵
称

请填写客服人员昵称。 阿狸

手机号
码

请填写客服人员的手机号。 18500000000

角色
请选择客服人员的角色，可选项：管理员或普通坐席，后续不支持修
改。

普通坐席

技能组 请选择客服人员所属技能组，可以多选或不选。 -
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3. 单击【确定】，在弹出的“添加客服成功”提示框中，单击【我知道了】。 

配置成功后系统将向客服人员的邮箱发送一封邮件，该邮件包含呼叫中心的网址和随机密码。

步骤3：配置服务模式

云呼叫中心支持在线客服、电话客服和全媒体客服3种服务模式。

说明：

本文以配置在线客服为例。

添加技能组

1. 登录呼叫中心 Demo，在左侧导航栏选择【在线客服】>【技能组管理】。

2. 单击【+添加技能组】，填写技能组名称  产品咨询客服1组 ，设置【接待人数上限】为3，单击【确定】添加技能

组。

说明：

接待人数上限指客服在上线时可同时接待的最大呼入数，达到上限将不会有新的会话分配给该客服。



云呼叫中心

版权所有：腾讯云计算（北京）有限责任公司 第26 共70页

3. 单击  产品咨询客服1组 所在行的【查看技能组成员】。

4. 单击【添加客服】，勾选  李四 ，单击【确定】。

5. 重复上述步骤，创建  商务合作客服1组 并为其添加客服。

创建会话服务流

1. 登录呼叫中心 Demo，在左侧导航栏选择【在线客服】>【会话服务流管理】。

2. 单击【新建】，填写名称  测试在线客服会话 。

3. 拖拽所需模块，编辑相关配置，并按流程顺序连接各个模块。

模块 说明 配置样例

开始

开始整个服务流程，可以关注以下系统参
数用于后续流程配置：

${WaitNo}：排队时当前用户前面的排
队人数
${StaffNo}：用户接入客服代表的工号

无需配置

消息
发送

用于系统向客户发送消息。
输入【消息正文】，内容样例：  您好，欢迎来到腾讯
云云呼叫中心，很高兴为您服务。 

分支
用于流程的分支配置，可以设置用户进行
关键字回复后跳转至指定流程，同时可配
置输入错误时的提示。

按需配置以下参数：
文本消息：输入相关文案，内容样例：  产品咨询
请回复“咨询”（或回复“1”），商务合作请回
复“合作”（或回复“2”）。 
输入错误时的提示：输入相关文案，内容样
例：  输入错误，请重新输入。 
分支场景关键词： 
【匹配关键词】选择【1】时，【分支名称】输入
【产品咨询】 
【匹配关键词】选择【咨询】时，【分支名称】输
入【产品咨询】 
【匹配关键词】选择【2】时，【分支名称】输入
【商务合作】 
【匹配关键词】选择【合作】时，【分支名称】输
入【商务合作】

转人
工

用于转接至工作台由人工服务。 按需配置以下参数：
标签：输入【转人工（咨询）】
技能组名称：选择【产品咨询客服1组】
转人工排队提示消息：输入相关文案，内容样
例：  正在为您转接人工客服，当前排队人数为
${WaitNo}，请耐心等待。 
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转人工失败提示消息：输入相关文案，内容样
例：  当前无客服在线，请稍后咨询。 
转人工成功提示消息：输入相关文案，内容样
例：  转人工客服成功，${StaffNo}号客服代表为您
服务。 

按需配置以下参数：
标签：输入【转人工（合作）】
技能组名称：选择【商务合作客服1组】
转人工排队提示消息：输入相关文案，内容样
例：  正在为您转接人工客服，当前排队人数为
${WaitNo}，请耐心等待。 
转人工失败提示消息：输入相关文案，内容样
例：  当前无客服在线，请稍后咨询。 
转人工成功提示消息：输入相关文案，内容样
例：  转人工客服成功，${StaffNo}号客服代表为您
服务。 

结束 所有流程都必须最后连接该模块结束。

按需配置以下参数：
用户应答超时自动结束(秒)：输入用户应答超时自
动结束的时间，单位为秒
超时自动结束提示语：输入相关文案，内容样
例：  超时未回复，本次会话将自动退出。 
客服结束提示语：输入相关文案，内容样例：  本
次会话已经结束。 

4. 单击【保存并发布】。 

会话服务流需发布后才能绑定公众号使用。

步骤4：接入服务渠道

云呼叫中心支持接入微信公众号、电话、微信小程序，请根据实际需求接入。

说明：



云呼叫中心

版权所有：腾讯云计算（北京）有限责任公司 第28 共70页

本文以为微信公众号配置在线客服为例。

绑定公众号

1. 登录呼叫中心，在左侧导航栏选择【渠道接入】>【微信公众号】。

2. 单击【+绑定公众号】。

3. 使用公众平台绑定的管理员微信扫描二维码。

4. 在微信平台上，选择需要授权的账号，单击【授权】。 

成功授权后可在微信公众号接入列表中查看已授权公众号。

绑定会话服务流

1. 登录呼叫中心，在左侧导航栏选择【渠道接入】>【微信公众号】。

2. 在目标公众号所在行，单击【关联会话服务流】。

3. 选择您需要与该公众号关联的会话服务流，例如  测试在线客服会话 ，单击【关联】后立即生效。

步骤5：客服上线

1. 使用客服人员的邮箱地址和密码登录呼叫中心 Demo，具体操作请参见 步骤4：管理员登录呼叫中心 Demo。

说明：

需为浏览器开启通知权限。

2. 单击【现在上线】，等待客户呼入。
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操作场景

本文主要介绍如何快速为自定义微信小程序配置全媒体客服，实现客户服务。 

详细的操作流程如下表所示：

角色 操作任务

小程序开发人员

步骤1：配置服务器域名

步骤2：开启 live-player 和 live-pusher 组件

步骤3：获取微信小程序的 AppID 和密钥

步骤4：创建项目

管理员

步骤5：登录呼叫中心 Demo

步骤6：添加客服

步骤7：配置服务模式

步骤8：接入服务渠道

小程序开发人员 步骤9：在小程序中装载呼叫中心

客服坐席 步骤10：客服上线

前提条件

已 创建呼叫中心实例 并记录其 SDKAppID，且已为该实例 添加管理员。

已申请微信小程序账号。

已安装 微信开发者工具。

已安装 Node.js 10.13.0或以上版本。

已根据实际业务场景准备系统消息文案。

参考文档

配置全媒体客服（微信小程序）
最近更新时间：2020-06-30 10:50:38

https://cloud.tencent.com/document/product/679/41349
https://cloud.tencent.com/document/product/679/41351
https://developers.weixin.qq.com/miniprogram/dev/devtools/download.html
https://nodejs.org/en/
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微信官方文档·小程序开发指南

操作步骤

步骤1：配置服务器域名

当前步骤指引是参考微信官方文档所写，若有变动，请以 微信官方文档·小程序开发指南 为准。

1. 登录 小程序管理后台。

2. 选择【开发】>【开发设置】。

3. 根据下表配置服务器域名：

域名类型 域名

request 合法域名

https://ccclogic.pstn.avc.qcloud.com

https://official.opensso.tencent-cloud.com

https://pingtas.qq.com

https://sxb.qcloud.com

https://webim.tim.qq.com

https://yun.tim.qq.com

https://cloud.tencent.com

https://imgcache.qq.com

socket 合法域名 wss://cccstate.pstn.avc.qcloud.com

uploadFile 合法域名 https://cos.ap-shanghai.myqcloud.com

downloadFile 合法域名 https://cos.ap-shanghai.myqcloud.com

步骤2：开启 live-player 和 live-pusher 组件

当前步骤指引是参考微信官方文档所写，若有变动，请以 微信官方文档·小程序开发指南 为准。

1. 登录 小程序管理后台。

2. 选择【开发】>【接口设置】。

3. 开启 live-player 组件【实时播放音视频流】和 live-pusher 组件【实时录制音视频流】。

步骤3：获取微信小程序的 AppID 和密钥

https://developers.weixin.qq.com/miniprogram/dev/framework/
https://developers.weixin.qq.com/miniprogram/dev/framework/
https://mp.weixin.qq.com/
https://developers.weixin.qq.com/miniprogram/dev/framework/
https://mp.weixin.qq.com/
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当前步骤指引是直接参考微信官方文档所写，若有变动，请以 微信官方文档·小程序开发指南 为准。

1. 登录 小程序管理后台。

2. 选择【开发】>【开发设置】。

3. 获取并记录【AppID(小程序ID)】和【AppSecret(小程序密钥)】。

步骤4：创建项目

当前步骤指引是参考微信官方文档所写，若有变动，请以 微信官方文档·小程序开发指南 为准。

1. 登录微信开发者工具。

2. 单击【+】，配置以下参数：

参数 说明 取值样例

项目名称 请输入本地项目名称。 一号小程序

目录 请选择一个本地的文件夹作为代码存储的目录。  E:\WeChatProjects\一号小程序 

AppID 请设置为真实的 AppID。 请输入 步骤3 获取的真实 AppID

开发模式 请根据实际需求选择开发模式。 小程序

后端服务 请根据实际需求选择后端服务。 不使用云服务

语言 请根据实际需求选择开发语言。 JavaScript

3. 单击【新建】。

步骤5：登录呼叫中心 Demo

1. 获取呼叫中心 Demo 网址。

https://developers.weixin.qq.com/miniprogram/dev/framework/
https://mp.weixin.qq.com/
https://developers.weixin.qq.com/miniprogram/dev/framework/
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方法一：直接从管理员收到的系统邮件中获取。 

方法二：登录 云呼叫中心控制台，进入目标实例详情页获取，详细步骤请参见 获取呼叫中心 Demo 链接。 

https://console.cloud.tencent.com/ccc
https://cloud.tencent.com/document/product/679/41352#.E8.8E.B7.E5.8F.96.E5.91.BC.E5.8F.AB.E4.B8.AD.E5.BF.83-demo-.E9.93.BE.E6.8E.A5


云呼叫中心

版权所有：腾讯云计算（北京）有限责任公司 第33 共70页

2. 使用 Chrome 70及以上版本的浏览器访问呼叫中心 Demo 网址，例

如  https://cccweb.pstn.avc.qcloud.com/online/1400111111 ，输入管理员邮箱和密码。

3. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

步骤6：添加客服

1. 登录呼叫中心 Demo，在左侧导航栏选择【客服管理】。

2. 根据需求选择添加客服的方式：

单击【批量添加客服】，单击【下载模板】，填写客服信息保存并上传文件。

单击【添加客服】，填写客服信息：

参数 说明 取值样例

姓名 请填写客服人员的姓名。 李四

客服工
号

请填写客服人员的工号，后续不支持修改。 000010

邮箱 请填写客服人员的邮箱，后续不支持修改。 2222@qq.com

客服昵
称

请填写客服人员昵称。 阿狸

手机号
码

请填写客服人员的手机号。 18500000000

角色
请选择客服人员的角色，可选项：管理员或普通坐席，后续不支持修
改。

普通坐席

技能组 请选择客服人员所属技能组，可以多选或不选。 -
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3. 单击【确定】，在弹出的“添加客服成功”提示框中，单击【我知道了】。 

配置成功后系统将向客服人员的邮箱发送一封邮件，该邮件包含呼叫中心的网址和随机密码。

步骤7：配置服务模式

云呼叫中心支持在线客服、电话客服和全媒体客服3种服务模式。

说明：

本文以配置全媒体客服为例。

添加技能组

1. 登录呼叫中心 Demo，在左侧导航栏选择【全媒体客服】>【技能组管理】。

2. 单击【+添加技能组】，填写技能组名称  产品咨询客服1组 ，单击【确定】添加技能组。

说明：

全媒体客服的接待人数上限固定为1，不支持更改。
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3. 单击  产品咨询客服1组 所在行的【查看技能组成员】。

4. 单击【添加客服】，勾选  李四 ，单击【确定】。

5. 重复上述步骤，创建  商务合作客服1组 并为其添加客服。

创建会话服务流

1. 登录呼叫中心 Demo，在左侧导航栏选择【全媒体客服】>【会话服务流管理】。

2. 单击【新建】，填写名称  测试全媒体客服会话 。

3. 拖拽所需模块，编辑相关配置，并按流程顺序连接各个模块。

模块 说明 配置样例

开始

开始整个服务流程，可以关注以下系统参
数用于后续流程配置：

${WaitNo}：排队时当前用户前面的排
队人数
${StaffNo}：用户接入客服代表的工号

无需配置

消息
发送

用于系统向客户发送消息。
输入【消息正文】，内容样例：  您好，欢迎来到腾讯
云云呼叫中心，很高兴为您服务。 

分支
用于流程的分支配置，可以设置用户进行
关键字回复后跳转至指定流程，同时可配
置输入错误时的提示。

按需配置以下参数：
文本消息：输入相关文案，内容样例：  产品咨询
请回复“咨询”（或回复“1”），商务合作请回
复“合作”（或回复“2”）。 
输入错误时的提示：输入相关文案，内容样
例：  输入错误，请重新输入。 
分支场景关键词： 
【匹配关键词】选择【1】时，【分支名称】输入
【产品咨询】 
【匹配关键词】选择【咨询】时，【分支名称】输
入【产品咨询】 
【匹配关键词】选择【2】时，【分支名称】输入
【商务合作】 
【匹配关键词】选择【合作】时，【分支名称】输
入【商务合作】

转人
工

用于转接至工作台由人工服务。 按需配置以下参数：
标签：输入【转人工（咨询）】
技能组名称：选择【产品咨询客服1组】
转人工排队提示消息：输入相关文案，内容样
例：  正在为您转接人工客服，当前排队人数为
${WaitNo}，请耐心等待。 
转人工失败提示消息：输入相关文案，内容样
例：  当前无客服在线，请稍后咨询。 
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转人工成功提示消息：输入相关文案，内容样
例：  转人工客服成功，${StaffNo}号客服代表为您
服务。 

按需配置以下参数：
标签：输入【转人工（合作）】
技能组名称：选择【商务合作客服1组】
转人工排队提示消息：输入相关文案，内容样
例：  正在为您转接人工客服，当前排队人数为
${WaitNo}，请耐心等待。 
转人工失败提示消息：输入相关文案，内容样
例：  当前无客服在线，请稍后咨询。 
转人工成功提示消息：输入相关文案，内容样
例：  转人工客服成功，${StaffNo}号客服代表为您
服务。 

结束 所有流程都必须最后连接该模块结束。

按需配置以下参数：
用户应答超时自动结束(秒)：输入用户应答超时自
动结束的时间，单位为秒
超时自动结束提示语：输入相关文案，内容样
例：  超时未回复，本次会话将自动退出。 
客服结束提示语：输入相关文案，内容样例：  本
次会话已经结束。 

4. 单击【保存并发布】，获取并记录会话服务流 ID。 

会话服务流需发布后才能使用。

步骤8：接入服务渠道

云呼叫中心支持接入微信公众号、电话、自定义微信小程序，请根据实际需求接入。

说明：

本文以为自定义微信小程序配置全媒体客服为例。
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1. 登录呼叫中心，在左侧导航栏选择【渠道接入】>【微信小程序-自定义】。

2. 单击【绑定微信小程序】。

3. 填写小程序名称，输入 步骤3 获取的真实 AppID 和小程序密钥。

4. 单击【确认】。

步骤9：在小程序中装载呼叫中心

1. 执行以下命令，安装小程序装载工具。

npm install ccc-store -g

2. 在 步骤4 创建的项目根目录下，执行以下命令，运行装载工具。

ccc-store install

3. 根据提示，输入以下参数：

sdkAppId：请输入当前呼叫中心实例的 SDKAppID。

mode: 请选择坐席与用户是否需要在通话过程中互发图片、文字消息。

ivrId：请输入 步骤7 记录的会话服务流 ID。 

说明：

在  ccc-config.js 文件中可以更改  sdkAppId ,  mode 和  ivrId 参数。

4. 按  Enter ，完成装载任务。

注意：

首次使用 requestLogin（utils/login.js），必须使用 UserInfo 的 encryptedData、iv 和 wx.login 返回的

code 登录。

wx.login({ 
success: res => { 
requestLogin({ 
jsCode: res.code, 
encryptedData: UserInfo.encryptedData, 
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iv: UserInfo.iv 
}).then(() => { 
// do something 
}) 
} 
})

如果使用 openid 登录，在调用 requestLogin 前，把 openid 存进 Storage 中。

wx.setStorageSync('openid', openid)

步骤10：客服上线

1. 使用客服人员的邮箱地址和密码登录呼叫中心 Demo，具体操作请参见 步骤4：管理员登录呼叫中心 Demo。

说明：

需为浏览器开启摄像头、麦克风和通知权限，并确认摄像头、麦克风以及耳机能正常使用。

2. 单击【现在上线】，等待客户呼入。

常见问题

1. 头像不存在，该如何处理？

需要把 UserInfo 存入 globalData 中。

getApp().globalData.userInfo = userInfo

2. 调用 requestLogin 失败，该如何处理？

请确保 wx.login() 返回的临时登录凭证未过期且未被使用。

3. 提示获取 roomSig 失败，该如何处理？

请参考 调试指引 打开调试面板，查看报错 log。 

如无法定位并解决问题，可提供报错 log 截图等相关信息 提交工单 或联系我们（QQ：2982200247）协助处理。

https://developers.weixin.qq.com/miniprogram/dev/api/open-api/user-info/UserInfo.html
https://developers.weixin.qq.com/miniprogram/dev/framework/usability/debug.html
https://console.cloud.tencent.com/workorder/category
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操作场景

云呼叫中心支持接入微信公众号、电话、微信小程序以及桌面网站，除了电话客服外，使用其他客服前您需要先接

入相关渠道，并绑定相关会话服务流。

接入微信公众号

说明：

因微信功能限制，在微信公众号中不支持使用全媒体客服。

绑定公众号

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏选择【渠道接入】>【微信公众号】。

4. 单击【+绑定公众号】。

5. 使用公众平台绑定的管理员微信扫描二维码。

6. 在微信平台上，选择需要授权的账号，单击【授权】。 

成功授权后可在微信公众号接入列表中查看已授权公众号。

删除公众号绑定关系

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏选择【渠道接入】>【微信公众号】。

4. 在目标公众号所在行，单击【删除】。

5. 在弹出的提示框中，单击【确定】。

6. 登录 微信公众平台。

7. 选择【公众号设置】>【授权管理】。

8. 在目标平台的平台详情页单击【取消授权】。

我是管理员
管理服务渠道
最近更新时间：2020-03-11 11:58:08

https://mp.weixin.qq.com/


云呼叫中心

版权所有：腾讯云计算（北京）有限责任公司 第40 共70页

绑定会话服务流

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏选择【渠道接入】>【微信公众号】。

4. 在目标公众号所在行，单击【关联会话服务流】。

5. 选择您需要与该公众号关联的会话服务流，单击【关联】后立即生效。

修改会话服务流

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏选择【渠道接入】>【微信公众号】。

4. 在目标公众号所在行，单击【修改会话服务流】

5. 选择您需要与该公众号关联的会话服务流，单击【关联】后立即生效。

接入自定义微信小程序

为自定义微信小程序配置客服的操作，主要集中在微信开发者工具、小程序管理后台 、小程序装载工具等平台，具

体的操作流程请参见 微信小程序全媒体客服。

绑定小程序

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏选择【渠道接入】>【微信小程序-自定义】。

4. 单击【绑定微信小程序】。

5. 填写小程序名称、真实的 AppID 和真实的小程序密钥。

6. 单击【确认】。

删除小程序绑定关系

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏选择【渠道接入】>【微信小程序-自定义】。

4. 在目标小程序所在行，单击【删除】。

5. 单击【确定】。

在小程序中装载呼叫中心

1. 下载并解压小程序装载工具 ccc-store.zip。

https://mp.weixin.qq.com/
https://cloud.tencent.com/document/product/679/41406
https://share.weiyun.com/5D5MI6k
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2. 在解压文件的根目录下，执行以下目录，安装小程序装载工具。

npm install && sudo npm link

3. 在项目根目录下，执行以下命令，运行装载工具。

ccc-store install

4. 根据提示，输入以下参数：

sdkAppId：请输入当前呼叫中心实例的 SDKAppID。

ivrId：请输入会话服务流 ID。 

说明：

在  ccc-config.js 文件中可以更改  sdkAppId 和  ivrId 参数。

5. 按  Enter ，完成装载任务。

注意：

首次使用 requestLogin（utils/login.js），必须使用 UserInfo 的 encryptedData、iv 和 wx.login 返回的

code 登录。

wx.login({ 
success: res => { 
requestLogin({ 
jsCode: res.code, 
encryptedData: UserInfo.encryptedData, 
iv: UserInfo.iv 
}).then(() => { 
// do something 
}) 
} 
})

如果使用 openid 登录，在调用 requestLogin 前，把 openid 存进 Storage 中。
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wx.setStorageSync('openid', openid)

接入桌面网站

绑定网站

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏选择【渠道接入】>【桌面网站】。

4. 单击【绑定桌面网站】。

5. 填写桌面网站名称和真实的桌面网站域名。

6. 单击【确认】。

删除网站绑定关系

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏选择【渠道接入】>【桌面网站】。

4. 在目标网站所在行，单击【删除】。

5. 单击【确定】。

绑定会话服务流

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏选择【渠道接入】>【桌面网站】。

4. 在目标网站所在行，单击【关联会话服务流】。

5. 选择您需要与该网站关联的会话服务流，单击【关联】后立即生效。

修改会话服务流

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏选择【渠道接入】>【桌面网站】。

4. 在目标网站所在行，单击【修改会话服务流】

5. 选择您需要与该公众号关联的会话服务流，单击【关联】后立即生效。
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操作场景

云呼叫中心支持在线客服、电话客服和全媒体客服：

在线客服：支持通过微信公众号呼入。

电话客服：支持通过热线电话呼入。

全媒体客服：支持通过自定义微信小程序呼入。

本文主要介绍如何配置在线客服。

管理技能组

创建技能组

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。 

3. 在左侧导航栏，选择【在线客服】 >【技能组管理】。

4. 单击【+添加技能组】。

5. 根据需求配置以下参数：

参数 说明

技能组名称 最多支持20个字，且不区分全角半角均按1个字计算。

技能组属性 默认为 步骤3 选择的客服模式，不支持修改。

接待人数上限 指单个客服在线时可同时接待的最大呼入数，达到上限将不会分配新的会话给该客服。

6. 单击【确定】保存配置。

配置客服

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏，选择【在线客服】 >【技能组管理】。

4. 在目标技能组所在行，单击【查看技能组成员】。

管理在线客服
最近更新时间：2020-03-11 11:58:35
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5. 在右侧客服列表中，您可以查看已有客服详情、添加客服以及删除客服。

查看客服信息 

在客服列表中，您可以查看总客服数和每个客服的姓名和邮箱信息。

添加客服 

在客服列表右上方，单击【添加客服】。在弹出的对话框中，勾选目标客服人员，单击【确定】。

删除客服 

在目标客服所在行，单击【删除】。在弹出的对话框中，单击【确定】。

编辑技能组

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏，选择【在线客服】 >【技能组管理】。

4. 在目标技能组所在行，单击【编辑】。

5. 您可以按需修改技能组名称和接待人数上限。

6. 单击【确定】保存修改。

删除技能组

注意：

技能组删除后，不会删除组内的客服，但组内的客服将不再关联当前技能组。

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏，选择【在线客服】 >【技能组管理】。

4. 在目标技能组所在行，单击【删除】。

5. 单击【确定】。

管理会话服务流

会话服务流是客户在线咨询时的指引客户的服务流程，会话服务流创建后需先发布才能关联微信公众号使用，单个

会话服务流可以关联多个微信公众号。 

会话服务流有如下几种状态：

未发布：创建后没发布或发布后撤销发布的状态，该状态的会话服务流不可用。

已发布：发布后的状态，该状态的会话服务流可用。

使用中：关联渠道后的状态，该状态的会话服务流可用。
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新建会话服务流

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏，选择【在线客服】 >【技能组管理】。

4. 单击【新建】，填写名称。

5. 拖拽所需模块，编辑相关配置，并按流程顺序连接各个模块。

模块 说明

开始
开始整个服务流程，无需特殊配置。可以关注以下系统参数用于后续流程配置：

${WaitNo}：排队时当前客户前面的排队人数。
${StaffNo}：客户接入客服代表的工号。

消息
发送

用于系统向客户发送消息。消息发送参数如下：
【标签】：该模块的名称，可自定义设置。
【消息正文】：具体的消息文案。

分支

用于流程的分支配置，可以设置用户进行关键字回复后跳转至指定流程，同时可配置输入错误时的
提示。 
分支参数如下：

【标签】：该模块的名称，可自定义设置。
【消息文本】：分支选项的具体消息提示。
【输入错误时的提示】：分支消息后，客户输入错误时的消息提示。
分支信息：【匹配关键词】和【分支名称】的组合。

转人
工

用于转接至工作台由人工服务。 
转人工参数如下：

【标签】：该模块的名称，可自定义设置。
【技能组名称】：选择对应的技能组，当客户根据会话流进入该阶段后将由该技能组的客服提供
人工服务。
【转人工排队提示消息】：在客户选择转人工后，若当前客服全忙，可以设置相应的提示语，参
数${WaitNo}用于获取当前排队人数信息。
【转人工失败提示消息】：在客户选择转人工后，若当前无人工客服在线，可设置文案提示客
户。
【转人工成功提示消息】：在客户选择转人工后，系统分配到相应的人工客服后可设置文案提示
客户转人工成功，参数${StaffNo}用于获取客服的工号信息。

结束

所有流程最后都必须连接该模块结束。 
结束参数如下：

【用户应答超时自动结束(秒)】：当客服给客户发送一条消息后，客户在设定时间内无回复，系
统将自动结束会话。
【超时自动结束提示语】：超时自动结束时系统发送给客户的提示语。
【客服结束提示语】：客服主动结束会话后系统发送给客户的消息。

6. 保存配置：
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单击【保存】仅保存配置。 

会话服务流的状态为【未发布】，该状态的会话服务流不可用。

单击【保存并发布】。 

会话服务流的状态为【已发布】，该状态的会话服务流可用。

查看会话服务流

说明：

不支持查看【未发布】状态的会话服务流详情。

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏，选择【在线客服】 >【会话服务流管理】。

4. 在会话服务流列表中，您可以查看已有会话服务流详情，包括名称、更新时间、会话服务流 ID、关联电话和状

态。

5. 在目标会话服务流所在行，单击【查看】，单击各个模块即可查看配置详情。

撤销发布会话服务流

说明：

仅支持撤销发布【已发布】状态的会话服务流。

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏，选择【在线客服】 >【会话服务流管理】。

4. 在状态为【已发布】的目标会话服务流所在行，单击【撤销发布】。 

会话服务流的状态变为【未发布】。

编辑会话服务流

说明：

仅支持编辑【未发布】状态的会话服务流。

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。
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2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏，选择【在线客服】 >【会话服务流管理】。

4. 在状态为【未发布】的目标会话服务流所在行，单击【编辑】。

5. 修改完成后，保存配置：

单击【保存】仅保存配置。 

会话服务流的状态为【未发布】，该状态的会话服务流不可用。

单击【保存并发布】。 

会话服务流的状态为【已发布】，该状态的会话服务流可用。

发布会话服务流

说明：

仅支持发布【未发布】状态的会话服务流。

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏，选择【在线客服】 >【会话服务流管理】。

4. 在状态为【未发布】的目标会话服务流所在行，单击【发布】。 

会话服务流的状态变为【已发布】。

删除会话服务流

注意：

仅支持删除【未发布】状态的会话服务流，删除会话服务流后，无法恢复，请谨慎操作。

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏，选择【在线客服】 >【会话服务流管理】。

4. 在状态为【未发布】的目标会话服务流所在行，单击【删除】。

5. 单击【确定】。

设置服务参数

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。
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3. 在左侧导航栏，选择【在线客服】 >【在线客服设置】。

4. 您可以按需开启【超时转接】，若开启则需设置【超时时间】。

说明：

开启【超时转接】表示若某个客服组在设定时间内未应答客户呼入，该呼入将自动被分配至同技能的其他

客服组。 

超时时间单位为秒，取值为1 - 90的整数。
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操作场景

云呼叫中心支持在线客服、电话客服和全媒体客服：

在线客服：支持通过微信公众号呼入。

电话客服：支持通过热线电话呼入。

全媒体客服：支持通过自定义微信小程序呼入。

本文主要介绍如何配置电话客服。

管理技能组

创建技能组

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。 

3. 在左侧导航栏，选择【电话客服】 >【技能组管理】。

4. 单击【+添加技能组】。

5. 根据需求配置以下参数：

参数 说明

技能组名称 最多支持20个字，且不区分全角半角均按1个字计算。

技能组属性 默认为 步骤3 选择的客服模式，不支持修改。

接待人数上限
指单个客服在线时可同时接待的最大呼入数，达到上限将不会分配新的会话给该客服。 
电话客服的接待人数上限固定为1，不支持更改。

6. 单击【确定】保存配置。

配置客服

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏，选择【电话客服】 >【技能组管理】。

4. 在目标技能组所在行，单击【查看技能组成员】。

管理电话客服
最近更新时间：2020-03-11 11:58:55
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5. 在右侧客服列表中，您可以查看已有客服详情、添加客服以及删除客服。

查看客服信息 

在客服列表中，您可以查看总客服数和每个客服的姓名和邮箱信息。

添加客服 

在客服列表右上方，单击【添加客服】。在弹出的对话框中，勾选目标客服人员，单击【确定】。

删除客服 

在目标客服所在行，单击【删除】。在弹出的对话框中，单击【确定】。

编辑技能组

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏，选择【电话客服】 >【技能组管理】。

4. 在目标技能组所在行，单击【编辑】。

5. 您可以按需修改技能组名称。

说明：

电话客服的接待人数上限固定为1，不支持更改。

6. 单击【确定】保存修改。

删除技能组

注意：

技能组删除后，不会删除组内的客服，但组内的客服将不再关联当前技能组。

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏，选择【电话客服】 >【技能组管理】。

4. 在目标技能组所在行，单击【删除】。

5. 单击【确定】。

管理 IVR

IVR 是客户电话咨询时的指引客户的服务流程，IVR 创建后需先发布才能电话号码使用，单个 IVR 可以关联多个电话

号码。 
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IVR 有如下几种状态：

未发布：创建后没发布或发布后撤销发布的状态，该状态的 IVR 不可用。

已发布：发布后的状态，该状态的 IVR 可用。

使用中：关联渠道后的状态，该状态的 IVR 可用。

新建 IVR

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏，选择【电话客服】 >【IVR管理】。

4. 单击【新建】，填写名称。

5. 拖拽所需模块，编辑相关配置，并按流程顺序连接各个模块。

模块 说明

开始
开始整个服务流程，无需特殊配置。可以关注以下系统参数用于后续流程配置：

${WaitNo}：排队时当前客户前面的排队人数。
${StaffNo}：客户接入客服代表的工号。

放音

用于系统向来电客户播放一段语音。放音参数如下：
【标签】：该模块的名称，可自定义设置。
【播放声音】：具体的音频文案，可以按需选择：

【选择现有音频】：选择已上传并通过审核的音频。 
【文字转语音】：输入您想要播放的文案，系统会自动将文字转为语音提示。

分支

用于流程的分支配置，可以设置用户进行关键字回复后跳转至指定流程，同时可配置输入错误时的
提示。 
分支参数如下：

【标签】：该模块的名称，可自定义设置。
【播放声音】：分支选项的具体音频文案，支持【选择现有音频】和【文字转语音】。
【超时播放】：分支放音后，客户超过设定时间无回复时播放的语音提示，支持【选择现有音
频】和【文字转语音】。
【错误播放】：分支放音后，客户按键错误时的语音提示，支持【选择现有音频】和【文字转语
音】。
【最大错误数】：用于设定客户的最大错误输入次数，超过该值后电话自动挂断。
【超时时间(秒)】：设定超时时间，客户在设定时间后未回应，系统播放【超时播放】语音。
分支信息：【匹配关键词】和【分支名称】的组合。

转人
工

用于转接至工作台由人工服务。 
转人工参数如下：

【标签】：该模块的名称，可自定义设置。
【技能组名称】：选择对应的技能组，当客户根据会话流进入该阶段后将由该技能组的客服提供
人工服务。
【转接人工过程中放音】：转接人工过程中播放的具体音频文案，支持【选择现有音频】和【文
字转语音】。
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【转接人工过程中循环音乐】：转接人工过程中的循环音乐。
【接通后用户侧播报音】：接通后用户侧播放的具体音频文案，支持【选择现有音频】和【文字
转语音】。

结束
所有流程最后都必须连接该模块结束。 
电话客服的结束模块无需特殊配置。

6. 保存配置：

单击【保存】仅保存配置。 

IVR 的状态为【未发布】，该状态的 IVR 不可用。

单击【保存并发布】。 

IVR 的状态为【已发布】，该状态的 IVR 可用。

查看 IVR

说明：

不支持查看【未发布】状态的 IVR 详情。

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏，选择【电话客服】 >【IVR管理】。

4. 在 IVR 列表中，您可以查看已有 IVR 详情，包括名称、更新时间、会话服务流 ID、关联电话和状态。

5. 在目标 IVR 所在行，单击【查看】，单击各个模块即可查看配置详情。

撤销发布 IVR

说明：

仅支持撤销发布【已发布】状态的 IVR。

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏，选择【电话客服】 >【IVR管理】。

4. 在状态为【已发布】的目标 IVR 在行，单击【撤销发布】。 

IVR 的状态变为【未发布】。

编辑 IVR
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说明：

仅支持编辑【未发布】状态的 IVR。

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏，选择【电话客服】 >【IVR管理】。

4. 在状态为【未发布】的目标 IVR 所在行，单击【编辑】。

5. 修改完成后，保存配置：

单击【保存】仅保存配置。 

IVR 的状态为【未发布】，该状态的 IVR 不可用。

单击【保存并发布】。 

IVR 的状态为【已发布】，该状态的 IVR 可用。

发布 IVR

说明：

仅支持发布【未发布】状态的 IVR。

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏，选择【电话客服】 >【IVR管理】。

4. 在状态为【未发布】的目标 IVR 所在行，单击【发布】。 

IVR 的状态变为【已发布】。

删除 IVR

注意：

仅支持删除【未发布】状态的 IVR，删除 IVR 后，无法恢复，请谨慎操作。

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏，选择【电话客服】 >【IVR管理】。

4. 在状态为【未发布】的目标 IVR 所在行，单击【删除】。

5. 单击【确定】。
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管理音频

添加音频

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏，选择【电话客服】 >【音频管理】。

4. 单击【添加音频】。

5. 填写音频名称，选择上传本地音频文件。

说明：

支持 wav 或 mp3 格式，最大不超过5M。

6. 单击【确定】。 

刚上传的音频文件为【未审核】状态，需审核通过后才能使用。

下载音频

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏，选择【电话客服】 >【音频管理】。

4. 在目标音频所在行，单击【下载】可下载音频文件。

删除音频

注意：

删除音频后，无法恢复，请谨慎操作。建议下载备份后再删除。

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏，选择【电话客服】 >【音频管理】。

4. 在目标音频所在行，单击【删除】。

5. 单击【确定】。

管理电话号码
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1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏，选择【电话客服】 >【电话管理】。

4. 在电话号码列表中，您可以查看已有号码的详情，包括电话号码、呼叫类型和已关联的 IVR。

5. 在目标号码所在行，单击【编辑IVR】。

6. 选择您需要与该号码关联的可视化 IVR，单击【确定】后立即生效。

设置服务参数

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏，选择【电话客服】 >【电话客服设置】。

4. 您可以按需选择是否开启【超时链接设置】，若开启则需设置【超时时间】

说明：

开启【超时链接设置】表示若客服在设定时间未接听客户呼入，该呼入将自动被分配至同技能的其他客

服。 

超时时间单位为秒，取值为1 - 90的整数。

5. 您可以按需选择开启【状态恢复设置】，若开启则需设置【客户挂机后进入空闲的时间】。

说明：

开启【状态恢复设置】表示从某个客服结束通话开始计时，设定时间后该客服投入空闲状态。 

超时时间单位为秒，取值为1 - 90的整数。

6. 您可以按需选择分配优先级：

【按客服空闲时长分配】：表示当客户来电时，优先分配给空闲时间最长的客服。

【按客服接听电话数量分配】：表示当客户来电时，优先分配给当前接听电话数量最少的客服。

7. 您可以按需选择开启【上次接听人优先】。

说明：

开启【上次接听人优先】表示同一个电话号码再次呼入时，优先分配给上次接听的客服。
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操作场景

云呼叫中心支持在线客服、电话客服和全媒体客服：

在线客服：支持通过微信公众号呼入。

电话客服：支持通过热线电话呼入。

全媒体客服：支持通过自定义微信小程序呼入。

本文主要介绍如何配置全媒体客服。

管理技能组

创建技能组

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。 

3. 在左侧导航栏，选择【全媒体客服】 >【技能组管理】。

4. 单击【+添加技能组】。

5. 根据需求配置以下参数：

参数 说明

技能组名称 最多支持20个字，且不区分全角半角均按1个字计算。

技能组属性 默认为 步骤3 选择的客服模式，不支持修改。

接待人数上限
指单个客服在线时可同时接待的最大呼入数，达到上限将不会分配新的会话给该客服。 
全媒体客服的接待人数上限固定为1，不支持更改。

6. 单击【确定】保存配置。

配置客服

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏，选择【全媒体客服】 >【技能组管理】。

4. 在目标技能组所在行，单击【查看技能组成员】。

管理全媒体客服
最近更新时间：2020-03-11 11:59:56
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5. 在右侧客服列表中，您可以查看已有客服详情、添加客服以及删除客服。

查看客服信息 

在客服列表中，您可以查看总客服数和每个客服的姓名和邮箱信息。

添加客服 

在客服列表右上方，单击【添加客服】。在弹出的对话框中，勾选目标客服人员，单击【确定】。

删除客服 

在目标客服所在行，单击【删除】。在弹出的对话框中，单击【确定】。

编辑技能组

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏，选择【全媒体客服】 >【技能组管理】。

4. 在目标技能组所在行，单击【编辑】。

5. 您可以按需修改技能组名称。

说明：

全媒体客服的接待人数上限固定为1，不支持更改。

6. 单击【确定】保存修改。

删除技能组

注意：

技能组删除后，不会删除组内的客服，但组内的客服将不再关联当前技能组。

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏，选择【全媒体客服】 >【技能组管理】。

4. 在目标技能组所在行，单击【删除】。

5. 单击【确定】。

管理会话服务流

会话服务流是客户在线咨询时的指引客户的服务流程，会话服务流创建后需先发布才能通过会话服务流 ID 关联自定

义微信小程序使用，单个会话服务流可以关联多个微信小程序。 
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会话服务流有如下几种状态：

未发布：创建后没发布或发布后撤销发布的状态，该状态的会话服务流不可用。

已发布：发布后的状态，该状态的会话服务流可用。

使用中：关联渠道后的状态，该状态的会话服务流可用。

新建会话服务流

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏，选择【全媒体客服】 >【会话服务流管理】。

4. 单击【新建】，填写名称。

5. 拖拽所需模块，编辑相关配置，并按流程顺序连接各个模块。

模块 说明

开始
开始整个服务流程，无需特殊配置。可以关注以下系统参数用于后续流程配置：

${WaitNo}：排队时当前用户前面的排队人数。
${StaffNo}：用户接入客服代表的工号。

消息
发送

用于系统向客户发送消息。消息发送参数如下：
【标签】：该模块的名称，可自定义设置。
【消息正文】：具体的消息文案。

分支

用于流程的分支配置，可以设置用户进行关键字回复后跳转至指定流程，同时可配置输入错误时的
提示。 
分支参数如下：

【标签】：该模块的名称，可自定义设置。
【消息文本】：分支选项的具体消息提示。
【输入错误时的提示】：分支消息后，客户输入错误时的消息提示。
分支信息：【匹配关键词】和【分支名称】的组合。

转人
工

用于转接至工作台由人工服务。 
转人工参数如下：

【标签】：该模块的名称，可自定义设置。
【技能组名称】：选择对应的技能组，当客户根据会话流进入该阶段后将由该技能组的客服提供
人工服务。
【转人工排队提示消息】：在客户选择转人工后，若当前客服全忙，可以设置相应的提示语，参
数${WaitNo}用于获取当前排队人数信息。
【转人工失败提示消息】：在客户选择转人工后，若当前无人工客服在线，可设置文案提示客
户。
【转人工成功提示消息】：在客户选择转人工后，系统分配到相应的人工客服后可设置文案提示
客户转人工成功，参数${StaffNo}用于获取客服的工号信息。

结束 所有流程最后都必须连接该模块结束。 
结束参数如下：
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【用户应答超时自动结束(秒)】：当客服给客户发送一条消息后，客户在设定时间内无回复，系
统将自动结束会话。
【超时自动结束提示语】：超时自动结束时系统发送给客户的提示语。
【客服结束提示语】：客服主动结束会话后系统发送给客户的消息。

6. 保存配置：

单击【保存】仅保存配置。 

会话服务流的状态为【未发布】，该状态的会话服务流不可用。

单击【保存并发布】。 

会话服务流的状态为【已发布】，该状态的会话服务流可用。

查看会话服务流

说明：

不支持查看【未发布】状态的会话服务流详情。

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏，选择【全媒体客服】 >【会话服务流管理】。

4. 在会话服务流列表中，您可以查看已有会话服务流详情，包括名称、更新时间、会话服务流 ID、关联电话和状

态。

5. 在目标会话服务流所在行，单击【查看】，单击各个模块即可查看配置详情。

撤销发布会话服务流

说明：

仅支持撤销发布【已发布】状态的会话服务流。

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏，选择【全媒体客服】 >【会话服务流管理】。

4. 在状态为【已发布】的目标会话服务流所在行，单击【撤销发布】。 

会话服务流的状态变为【未发布】。

编辑会话服务流
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说明：

仅支持编辑【未发布】状态的会话服务流。

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏，选择【全媒体客服】 >【会话服务流管理】。

4. 在状态为【未发布】的目标会话服务流所在行，单击【编辑】。

5. 修改完成后，保存配置：

单击【保存】仅保存配置。 

会话服务流的状态为【未发布】，该状态的会话服务流不可用。

单击【保存并发布】。 

会话服务流的状态为【已发布】，该状态的会话服务流可用。

发布会话服务流

说明：

仅支持发布【未发布】状态的会话服务流。

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏，选择【全媒体客服】 >【会话服务流管理】。

4. 在状态为【未发布】的目标会话服务流所在行，单击【发布】。 

会话服务流的状态变为【已发布】。

删除会话服务流

注意：

仅支持删除【未发布】状态的会话服务流，删除会话服务流后，无法恢复，请谨慎操作。

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏，选择【全媒体客服】 >【会话服务流管理】。

4. 在状态为【未发布】的目标会话服务流所在行，单击【删除】。

5. 单击【确定】。
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设置服务参数

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏，选择【全媒体客服】 >【全媒体客服设置】。

4. 您可以按需开启【超时转接设置】，若开启则需设置【超时时间】。

说明：

开启【超时转接】表示若某个客服组在设定时间内未接听客户呼入，该呼入将自动被分配至同技能的其他

客服。 

超时时间单位为秒，取值为1 - 90的整数。
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操作场景

在【通用配置】页面，您可以配置来电弹屏和快捷回复。

配置来电弹屏

配置来电弹屏后，当客服坐席工作台响铃或客服坐席主动外呼时，系统自动调取已配置的某个页面展示给客服人员

使用，例如，问题工单处理系统、第三方客户管理系统内的客户数据信息页、产品活动推广介绍页等。

添加来电弹屏

说明：

每个呼叫中心实例最多支持添加5个来电弹屏页面。

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏选择【通用设置】>【来电弹屏】。

4. 单击【+添加来电弹屏】。

5. 填写页面名称和 URL，设置状态。

6. 单击【确定】。

管理来电弹屏

注意：

删除来电弹屏后无法恢复，请谨慎操作。

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏选择【通用设置】>【来电弹屏】。

4. 在来电弹屏列表中，您可以查看所有来电弹屏的详情，包括页面名称、URL、状态和位置。

通用设置
最近更新时间：2020-03-11 12:00:18
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5. 在目标来电弹屏所在行，您可以对该来电弹屏进行以下管理操作：

调整状态：单击状态列的 或 ，关闭状态的来电弹屏不会在会话中展示。

调整顺序：单击【上移】或【下移】。

删除来电弹屏：单击【删除】，在弹出的提示框中，单击【确定】。

配置快捷回复

配置快捷回复后，在适合的对话场景中，客服坐席可以在工作台快速回复客户。

添加快捷回复

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏选择【通用设置】>【快捷回复】。

4. 单击【+添加快捷回复】。

5. 填写回复内容，单击【确定】。

管理快捷回复

注意：

删除快捷回复后无法恢复，请谨慎操作。

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏选择【通用设置】>【快捷回复】。

4. 在快捷回复列表中，您可以查看所有快捷回复的详情。

5. 在目标快捷回复所在行，您可以对该快捷回复进行以下管理操作：

编辑：单击【编辑】，修改回复内容，单击【确定】保存修改。

删除：单击【删除】，在弹出的提示框中，单击【确定】。
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操作场景

在使用呼叫中心之前，您需要先配置客服坐席相关信息，为其创建帐号（使用添加客服时录入的邮箱作为登录帐

号）、选择角色以及分配技能组等。

添加客服

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏选择【客服管理】。

4. 根据需求选择添加客服的方式：

单击【批量添加客服】，单击【下载模板】，填写客服信息保存并上传文件。

单击【添加客服】，填写客服信息：

参数 说明

姓名 请填写客服的姓名。

客服工
号

请填写客服的工号，后续不支持修改。

邮箱 请填写客服坐席的邮箱，后续不支持修改。

客服昵
称

请填写客服坐席昵称。

手机号
码

请填写客服坐席的手机号。

角色

请选择客服坐席的角色，后续不支持修改。
管理员：该人员既可以以管理员身份配置呼叫中心 Demo 中相关设置，又可以以客服坐席
身份上线应答。
普通坐席：该人员只能以客服坐席身份上线应答。

技能组 请选择客服坐席所属技能组，支持多选。

管理客服坐席
最近更新时间：2020-03-11 12:00:57
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5. 单击【确定】，在弹出的“添加客服成功”提示框中，单击【我知道了】。 

配置成功后系统将向客服人员的邮箱发送一封邮件，该邮件包含呼叫中心的网址和随机密码。

查看客服信息

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏选择【客服管理】。

4. 在客服信息列表中，您可以查看已有客服详情，包含工号、客服姓名、客服邮箱、手机号、客服角色和所属技能

组。

5. 在客服信息列表上方，您可以通过客服邮箱、客服姓名、手机号或技能组筛选查看客服信息。

编辑客服信息

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏选择【客服管理】。

4. 在目标客服信息所在行，单击【编辑】。

5. 您可以修改客服的姓名、客服昵称、手机号和技能组，单击【确定】保存修改。

重置客服登录密码

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏选择【客服管理】。

4. 在目标客服信息所在行，单击【重置密码】。

说明：

重置密码后，原密码会失效，请谨慎操作。

5. 在弹出的提示框中，单击【确定】。 

系统将向客服邮箱发送一封含有随机密码的邮件。
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删除客服

1. 以管理员身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【管理工作台】，进入呼叫中心 Demo 数据概览页面。

3. 在左侧导航栏选择【客服管理】。

4. 在目标客服信息所在行，单击【删除】。

说明：

客服删除后，该客服无法登录工作台，且数据将不可恢复，请谨慎操作。

5. 在弹出的提示框中，单击【确定】。
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操作场景

客服坐席登录呼叫中心 Demo 后，可轻松上线、应答以及切换工作状态。 

坐席状态如下表所示：

状态 说明

空闲中 上线后的默认状态，表示该客服可以应答会话。

忙碌中 表示该客服的接待人数已达上限，在会话结束前，无法应答新的会话。

话后整
理

表示该客服正在整理刚结束的会话信息，暂时无法应答新的会话。

小休中
表示该客服不处于工作状态，无法应答会话，常用与短暂的休息场景，例如午休、短时间离开座位
等。

下线 表示该客服已不在线，常用于较长时间的非工作场景，例如下班、全天性培训等。

上线

1. 以客服坐席身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【现在上线】，进入呼叫中心 Demo 客服工作台。 

您的状态为【空闲中】，可以接听客户呼入。

3. 等待用户呼入。

应答

图文会话服务

1. 客户呼入时，单击【接听】接通热线电话。

注意：

我是客服坐席
上线、应答以及切换状态
最近更新时间：2020-03-11 12:01:33
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若未在规定时间接听，会话将被转接至其他坐席，坐席状态自动转为【小休中】（系统默认客服未处于工

作状态）。

2. 在对话框中通过发送文字、图片和表情等消息与客户沟通。 

若回复客户后，客户未在规定时间回复则自动结束会话。

3. 服务结束后，单击【结束会话】。

4. 完成会话整理后，单击【完成会话】，该会话任务消失。

电话服务

1. 客户呼入时，单击【接听】接入图文会话，坐席状态变为【忙碌中】。

注意：

若未在规定时间接听，会话将被转接至其他坐席，坐席状态自动转为【小休中】（系统默认客服未处于工

作状态）。

2. 通过电话与客户沟通。

3. 服务结束后，单击【挂断】即可结束通话。

4. 在规定时间内，您可以执行以下操作：

单击【继续接听】，会话任务消失，坐席状态由【忙碌中】变为【空闲中】，可继续接听电话。

单击【话后整理】，坐席状态由【忙碌中】变为【话后整理】。单击头像下拉菜单【结束话后整理】，会话任

务消失，状态变为【空闲中】。

超过规定时间不单击任何按钮，会话任务消失，坐席状态由【忙碌中】变为【空闲中】。

实时音视频会话服务

1. 客户呼入时，单击【接听】进行音频/视频通话，坐席状态变为【忙碌中】。

注意：

若未在规定时间接听，会话将被转接至其他坐席，坐席状态自动转为【小休中】（系统默认客服未处于工

作状态）。

2. 通过实时音频/视频通话与客户沟通。

3. 服务结束后，在视频界面，单击红色“叉号”即可挂断实时音频/视频通话。

4. 单击【结束会话】。

5. 完成会话整理后，单击【完成会话】，该会话任务消失。
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切换状态

1. 以客服坐席身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【现在上线】，进入呼叫中心 Demo 客服工作台。

3. 单击客服工作台右上角的头像，在弹出的选项框中选择目标状态：

选择【小休】则切换至【小休中】。结束小休后，单击头像，选择【结束小休】即可恢复为【空闲中】。

选择【下线】则退出客服工作台。单击【现在上线】可再次进入客服工作台，恢复为【空闲中】。
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操作场景

客服坐席登录呼叫中心 Demo 后，可以查看本人的服务记录。

操作步骤

1. 以客服坐席身份登录呼叫中心 Demo。

2. 单击【现在上线】，进入呼叫中心 Demo 客服工作台。

3. 单击客服工作台左下角的【查看服务记录】，进入服务记录页面。

4. 您可以查看您所属的服务模式下的服务详情：

电话客服：仅当您属于电话客服技能组时，可提供该类服务并查看服务详情，包括时间、呼叫类型、主叫号

码、被叫号码、接听状态、通话时长和技能组。

在线客服：仅当您属于在线客服技能组时，可提供该类服务并查看服务详情，包括时间、会话来源、

OpenID、用户昵称、技能组、服务状态和服务时长。

全媒体客服：仅当您属于全媒体客服技能组时，可提供该类服务并查看服务详情，包括时间、OpenID、用户

昵称、技能组、服务状态、服务时长、音频时长和视频时长。

5. 在服务记录列表上方，您还可以通过起止时间、技能组等信息筛选查看指定的服务记录。

查看服务记录
最近更新时间：2020-03-11 12:01:55


