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在线会话使用指南

集成业务系统（来电弹屏）
最近更新时间：2023-01-20 20:59:58

腾讯云呼叫中心  TCCC 支持通过 iframe 方式嵌入您的业务系统，解决云呼叫中心与业务系统对接的问题。

来电弹屏效果展示

操作步骤

1. 直接访问 腾讯云呼叫中心 TCCC 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。 

 

2. 在添加来电弹屏对话窗口中填写如下信息：

当有用户来电/会话时，可以自动调取业务系统数据，展示给客服人员使用。

当座席需要呼出时，可在业务系统内调用拨号盘呼出电话。

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，腾讯云呼叫中心系统仅支持 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。

https://tccc.qcloud.com/
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3. 配置完成后前往工作台刷新页面即可查看。

业务系统获取通信相关参数

当有新的来电/会话时，将相关参数拼接在 URL 的 hash 上面，并通过 HashChange 监听。 

示例：以腾讯网为例，假如您填写的页面地址为： https://www.qq.com ，那么每次呼入时，我们请求的 URL 为：

https://www.qq.com#?mobile=18888888888&type=phone  

来电弹屏参数说明：

状态：需打开后来电弹屏有效。

参数 描述 参数描述

mobile 手机号 /

userId
电话/网页渠道：用户 ID

微信渠道：用户微信 openID
/

nickName 用户微信昵称 /

avatar 用户头像 /

status 用户状态

100：呼入中

200：已接入

400：已结束

type 服务类型

phone：电话

im：微信/网页渠道图文会话

om：全媒体，仅音频通话

oim：音频通话 + 图文会话
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来电弹屏调用电话呼出能力

效果展示

操作步骤

如果您需要在业务系统中配置“呼出”按钮并呼出电话，您可在业务系统呼出功能中调用 ccc-sdk，调用云呼叫中心呼出拨号盘。后续我们将支

持呼出时获取通信相关参数，届时您可以将呼出时通信相关参数用于您的业务系统。

调用方法如下所示：

agentEmail 客服邮箱 /

agentMobile 客服手机号 /

agentNickNa

me
客服昵称 /

agentRoleId 客服角色
管理员

普通客服

sdkAppId 应用 ID /

window parent postMessage

      source: 'ccc-sdk'

      payload: 

        event: 'callOut'

        message: 

                phoneNumber: '15889xxxxxx'   // 必传

                desc: '刘先生' // 呼出时系统显示字段，选填，没有时显示 phoneNumber
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客服管理
最近更新时间：2023-01-20 20:59:58

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 腾讯云呼叫中心 TCCC 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://tccc.qcloud.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。

密码重置
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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。

强制下线
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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：2023-02-24 14:29:41

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 腾讯云呼叫中心 TCCC 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。

3. 选择要被赋予新权限的成员。

https://tccc.qcloud.com/login
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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：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）

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，点击编辑。

2. 为客服人员选择合适的角色。
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上线状态与小休原因
最近更新时间：2023-01-20 20:59:58

客服上线后默认状态

直接访问 腾讯云呼叫中心 TCCC 管理工作台 ，左侧导航栏单击通用设置后单击基础设置。

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。

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

https://tccc.qcloud.com/
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技能组管理
最近更新时间：2023-01-20 20:59:58

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（如：售前、售后、投诉等），也可按地区分技能组（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 腾讯云呼叫中心 TCCC 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）。

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。

https://tccc.qcloud.com/
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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。

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。 

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：2023-01-20 20:59:58

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 腾讯云呼叫中心 TCCC 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，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。

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

https://tccc.qcloud.com/
https://cloud.tencent.com/document/product/679/76162
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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，当用户向盖渠道发送消息时，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：2023-03-02 14:15:47

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。

服务时间模块

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。

${StaffNickNam

e}
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

${ClientAppNa

me}
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
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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。

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。

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

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？

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。
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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，请参考4.2 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）实现效果   

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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 回复关键词导航参数配置示例如下图所示： 

转人工模块

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
售后服务请回复数字2或售后

售前服务请回复数字1或售前
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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。

收集信息模块
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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：

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

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30 共56页

request：

可支持的系统参数：

response：

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

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。

调用接口均失败的情况，系统会自动保底走到下一跳节点。

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

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

参数 类型 说明

${SystemSessionId} 字符串 会话ID

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

https://www.customurl.com/fetchVariables

请求

    "Phonenumber":"008618621500000"

返回

    "Score":"95"

{

}

{

}
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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：

结束模块（超时自动结束设置）
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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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网站或 H5 接入（官网&APP&小程序部署）
最近更新时间：2023-01-20 20:59:58

 腾讯云呼叫中心 TCCC 网页端接入提供两种部署方式，分别为网页组件（Web JS）与会话链接（URL 链接），开发者通过简短的代码或地址调

用，就可以直接将在线会话能力集成到网页中，省去大量的开发调试时间。

接入步骤

1. 直接访问 腾讯云呼叫中心 TCCC 管理工作台 ，左侧导航栏单击在线客服 > 渠道管理后选择网站渠道，单击新增网站。

 

2. 在添加桌面网站对话窗口中填写“桌面网站名称”，单击确认。网站名称用于接入网页标题展示

3. 在线会话顶部展示网站名称效果如下：

https://tccc.qcloud.com/
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4. 新增网站后在操作列单击接入方式选择部署方式。

单击复制内嵌插件代码粘贴到您的网站的标签之前，即可完成部署。

隐藏标题栏方法

在 WebView 中出现双重标题栏，造成“双下巴”现象，如下图所示。如需隐藏该标题栏，可通过添加 &hideHeader=true  使用 

https://tccc.qcloud.com/web/im/index.html#/H5chat?webAppId=XXXXXXXXXX&hideHeader=1 。

方法一：内嵌插件 方法二：会话链接
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App 参数对接
最近更新时间：2022-07-18 16:33:33

本文将介绍您将在线客服链接嵌入 App 后，该在线客服链接可与 App 中用户昵称等相关参数进行对接，同时支持将自定义字段透传到企业业务系

统。

1. 开发者页面登录请求

2. 开发者后台对开发者页面登录请求进行鉴权

3. 请使用 创建用户数据签名  API 对用户数据进行签名后台会返回 ClientDataUserSig

4. 开发者后台将业务本身的登录票据和用户数据签名(ClientDataUserSig)，而且也包括用户数据 ClientData

5. 拉起 TCCCWEB 时传递 ClientDataUserSig 和 ClientData

6. TCCCWEB 将 ClientDataUserSig 和 ClientData 透传给 TCCC 后台

7. TCCC 后台通过 ClientData 校验 ClientData

8. 注册成功

ClientData JSON 字符串，通过 TCCC 后台传递坐席的 Web 端，TCCC 会对其中的固定字段进行解析，固定字段如下：

字段名 类型 说明

peerSource 字符串 会话来源，开发者可以传递实际的业务名称，比如xx商城，Tmall

uid 字符串 用户账号，与上述 步骤 3  中协议中的 uid 保持一致

nickName 字符串 用户昵称，比如小马，小刚

https://cloud.tencent.com/document/product/679/58260
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获取到签名之后将 ClientData 和 UserSig 通过 url 的 query string 传递给 TCCC，下面是一个典型的 TCCC WEB 页 URL：

完成后，在座席侧会展示xx商城张三投诉字样，便于座席识别。

注意

ClientData 请使用序列化后的 JSON 字符串，无需额外编码：

  

    "peerSource": "XX商城"   

    "nickName": "张三"   

    "uid": "zhangsan"   

    "extra_phoneNumber": "15813812110"   

    "extra_ID": "611551555111XXX"   

    "extra_questionGroup": "投诉"

{

,

,

,

,

,

}

https://tccc.qcloud.com/web/im/index.html#/chat?

webAppId=9903496b6be2e67ad291dd2323f3ae9f&title=foo&clientData=%7B%22peerSource%22%3A%22%E4%BA%AC%E4

Lnut0WWArkHJw1qm82Os07rI8bhDWYcwjxJiXqn73CuMeMtLv8h-

NTzPzB8n97wc9NnDRyDUpxt9uCWS6vsIJ9AW5SDLGVs*hPK5XPt*szN36k*bhr9V4L7TMtFmRNA1kyDUsjAm1iGHdO-

COXDQ2PtDWUd-H3Vs9mJwOqt7k9md8wF68SQbzXbDJd9onyh-vyitUGrkGJRT-

sB3iLGnX6kvanZCL9OQNcaAmnzjGW3Uo*fkD7JgJO4KUcnLiMEBalecE23ka*PAC*7LfbYqOF7BnnpEEr-

ACnqW3*QLjLa*UlW29PDSfPlJil7JW16hS0*wWUlgLfBRSzI5Sb49TpBzvyDjl52gU0jdmDvJ5FCqPgi-

On0YcHnASON3R9PosXM87VdCERW9jOL0*-j*9v72ePGD0918AAAD--2wfhLY_

其中 clientData 通过 URLDecode 之后，

"peerSource":"XX商城","nickName":"张

三","uid":"zhangsan","extra_phoneNumber":"15813812110","extra_ID":"611551555111XXX","extra_questionGroup":"投

诉"

{

}
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微信公众号或小程序接入
最近更新时间：2023-01-20 20:59:59

腾讯云呼叫中心 TCCC 支持微信公众号或微信小程序接入，接入后将由腾讯云呼叫中心 TCCC 托管用户向微信公众号或小程序发送的消息。

接入步骤

1. 直接访问 腾讯云呼叫中心 TCCC 管理工作台 ，左侧导航栏单击在线客服 > 渠道管理后选择微信公众号或微信小程序，单击绑定公众号/绑定小

程序。

2. 跳转微信公众号/小程序授权页面后，由微信公众号/小程序的管理员进行扫码并在手机上授权需要接入的微信公众号/小程序。

3. 授权成功后自动跳转渠道管理页面，显示已经绑定的公众号或小程序则表示该公众号或小程序已经绑定成功。

https://tccc.qcloud.com/
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即时通信 IM 接入
最近更新时间：2022-11-04 16:27:07

腾讯云呼叫中心 TCCC 支持即时通信 IM 接入，接入后将由腾讯云呼叫中心 TCCC 托管用户向即时通信 IM 客服虚拟号发送的消息。

价格说明

腾讯云呼叫中心采用的计费方式为：预付费。

接入步骤

1. 登录 即时通信 IM 控制台在线客服  ，选择开通在线客服，具体可参见 即时通信 IM 在线客服 。

2. 在线客服开通后，在渠道管理的即时通信 IM 渠道下可以看到已经绑定的客服虚拟号，则表示该客服虚拟号已绑定成功。 

  

3. 单击更新，可更新该客服虚拟号绑定的会话服务流。

分类 计费项 价格 功能与计费说明

平台功

能费

初级版-

座席包月

费

99元/

个/月

1. 初级版座席仅包含在线会话相关功能，不包含电话呼入、电话呼出、音频通话、视频通话、全

媒体会话功能。

2. 包含初级版座席的云呼叫中心应用仅支持在即时通信 IM 控制台创建。创建前，请先开通即时

通信 IM 专业版/旗舰版套餐包。

3. 自购买日起顺延30天为1个月。

4. 购买的座席数量为可支持的最大上线座席数量。（例如：A 企业购买了10个座席1个月，系统

内可创建20个座席账号，但有效期内最多有10个座席账号可同时上线使用。）

https://console.cloud.tencent.com/im/online-service
https://cloud.tencent.com/document/product/269/79589
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满意度评价
最近更新时间：2023-01-20 20:59:59

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 腾讯云呼叫中心 TCCC 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://tccc.qcloud.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
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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。 

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 腾讯云呼叫中心 TCCC 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。

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。

https://tccc.qcloud.com/
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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：2023-01-20 20:59:59

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 腾讯云呼叫中心 TCCC 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。

3. 配置完毕后如下图所示。 

分组：可将快捷回复进行分类便于整理，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://tccc.qcloud.com/
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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。 

批量上传快捷回复

1. 直接访问 腾讯云呼叫中心 TCCC 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，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://tccc.qcloud.com/
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3. 填写表格完成后，单击上传文件，上传完成后单击确定。 

 

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：2023-01-20 20:59:59

 直接访问 腾讯云呼叫中心 TCCC 管理工作台 ，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

腾讯云呼叫中心 TCCC 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。

会话接待设置

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。

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://tccc.qcloud.com/
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服务记录（在线客服）
最近更新时间：2023-01-20 20:59:59

服务记录查看

腾讯云呼叫中心 TCCC支持查看近1年的在线客服服务记录。直接访问 腾讯云呼叫中心 TCCC 管理工作台 ，左侧导航栏单击服务记录后单击在线

客服。

字段 字段说明

时间 整个会话开始时间戳（UNIX 秒级时间戳）

会话来源 根据接入渠道不同展示不同会话来源，如：微信公众号、网站渠道

userId

userid 用于识别不同的用户，如下：

微信渠道：即该用户的 OpenID

网站渠道：腾讯云呼叫中心 TCCC 后台随机生成的 useid

用户昵称
该接入用户的昵称，若系统未获取到该用户的昵称，则默认按访客+编号的方式

展示

客服名称 服务该客户的在线客服名称

客服工号 服务该客户的在线客服工号

技能组 服务该客户的在线客服所属的技能组

满意度评价 用户的满意度评价内容

服务状态 正常结束：该会话客服手动结束

用户超时自动结束：该会话因用户超过指定时间未回复自动结束

无坐席在线：该会话用户转人工时无人工客服在线

https://tccc.qcloud.com/
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聊天记录详情查看与下载

 在对应的服务记录操作列单击会话记录。 

可查看该服务的具体会话内容并支持搜索。

如需下载该会话具体内容，在对应服务记录操作列单击小圆点按钮，单击下载会话记录。

坐席放弃接听：该会话分配给人工客服后该客户超过指定时间未接待

黑名单：发起该会话的用户为黑名单用户

IVR 阶段放弃：用户发起会话进入会话服务流后在转人工前放弃

坐席手动转接：在会话过程中客服将该会话转接至其他座席/技能组

等待时长 用户选择转人工进入等待队列至被成功分配1位在线客服的时间

服务时长 用户发起会话至会话结束（客服手动结束/自动结束）的时间
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下载后会话记录为 txt 格式，如下图所示。 
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数据分析（在线客服）
最近更新时间：2023-01-20 20:59:59

腾讯云呼叫中心 TCCC 管理工作台提供在线会话相关数据。本文将对在线会话功能相关数据指标进行说明。

会话趋势图与服务统计指标

直接访问 腾讯云呼叫中心 TCCC 管理工作台 ，左侧导航栏单击数据分析进入数据分析页面单击在线客服。 

日期选择：支持选择今天、昨天、近7天、近30天或指定日期（近一年内）的数据。

会话趋势图每60秒自动更新，用于监控当日或历史的会话数据。

导出报表：  单击右上方导出报表可导出指定日期或时间段的相关数据。 

数据指标 指标说明

呼入会话数 指定日期/时间段发起的总会话数

转人工会话数 指定日期/时间段用户选择转人工的会话数量

接入会话数 指定日期/时间段内客服接入的会话数量（客服手动接入或自动接入）

会话接待率 接入会话数/总会话数

平均等待时长
进入等待队列的用户等待总时长/进入等待队列的人数

等待总时长 = 用户进入等待队列的时刻至用户被分配至1个客服的时刻

平均会话时长
指定日期/时间段内所有已接待会话的总时长/接入会话数

会话总时长 = 客服点击接入/自动接入至客服点击结束/自动结束会话的时间

IVR 放弃量 在发起会话进入会话服务流后但在转人工前放弃的会话数量

自动结束会话数 用户在转人工后客服发起消息用户在规定时间内未回复的数量（其中包含等待中放弃的人数）

https://tccc.qcloud.com/
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数据分析（客服整体）
最近更新时间：2023-01-20 20:59:59

直接访问 腾讯云呼叫中心 TCCC 管理工作台 ，左侧导航栏单击数据分析进入数据分析页面单击客服整体。  

整体报表

明细报表

明细报表按客服与天维度统计。

数据指标 指标说明

平均在线时长 客服在线的总时长/上线客服数量（按天维度统计）

平均空闲时长 客服状态为“空闲”的总时长/上线客服数量（按天维度统计）

平均忙碌时长 客服状态为“忙碌”的总时长/上线客服数量（按天维度统计）

平均小休时长 客服状态为“小休”的总时长/上线客服数量（按天维度统计）

数据指标 指标说明

在线会话数 按天维度统计发起的总会话数

在线会话接听数 按天维度统计客服接入的会话数量（客服手动接入或自动接入）

在线会话接听率 在线会话接听数/在线会话数（按天维度统计）

在线会话平均时长 所有已接待会话的总时长/接入会话数

在线会话座席放弃数 分配给该客服但客服超过指定时间未接待的会话数量

在线会话平均满意度分值
已参评的会话满意度分值总和/参评的会话数。

星级满意度评价：1颗星分值为1，5颗星分值为5，以此类推。

https://tccc.qcloud.com/

