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1 平台登录
打开呼叫中心登录后台： 
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输入企业账户，子账号和密码，点击登录。登录后欢迎页面如下图：
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2 CTI管理

CTI管理模块是呼叫中心话务系统的管理后台模块，针对呼叫中心的呼入、外呼业务、语音导航、分机、通话记录等进行统一管理。

2.1 呼入路由设置
点击左侧菜单的“呼入路由设置”打开呼入路由设置列表。
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	列表字段
	说明

	编号
	呼入路由编号或名称

	号码
	路由入口号码或IP地址

	允许并发
	该路由当前的允许最大并发数

	状态
	改路由当前是否可用状态，“启用”为当前可用，“暂停”为当前不可以。


2.1.1 路由参数设置
点击对应路由右侧“编辑”按钮打开参数设置界面。
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	设置项
	
	说明

	编号
	不可编辑
	呼入路由编号或名称

	号码
	不可编辑
	路由入口号码或IP地址

	路由目的
	必填
	设置该路由话务目的
转IVR：将路由话务转到指定IVR语音导航
转队列：将路由话务转到指定队列
转分机：将路由话务转到指定分机

	并发限制
	必填
	该路由当前的允许最大并发数限制

	优先级
	必填
	该路由的话务优先级

	备注
	选填
	备注信息


2.1.2 新增、删除
呼入路由的新增、删除和状态切换请联系客户或商务经理配置。
2.2 外呼任务管理

点击左侧菜单的“外呼任务设置”打开外呼任务管理列表。
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	列表字段
	说明

	编号
	外呼任务编号

	名称
	外呼任务名称

	外呼方式
	任务当前的外呼方式

	处理队列
	任务当前处理队列

	状态
	任务当前状态，“启动”为当前可用，“暂停”为当前不可以。

	创建时间
	任务创建的时间


2.2.1 任务启动/暂停
在外呼任务列表中，点击对应任务右侧“启动”/“暂停”按钮切换任务状态。
2.2.2 外呼任务参数设置
在外呼任务列表中，点击对应任务右侧“参数设置”按钮打开参数设置界面。
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	设置项
	
	说明

	名称
	必填
	外呼任务名称

	主叫号码
	必填
	选择外呼任务使用的主叫号码（外显透传号码）
指定主叫：使用指定的主叫号码外呼。
随机主叫：在账号许可的主叫号码中随机选择一个外呼。
分机主叫：每个分机各自使用各自的主叫号码进行外呼，该项设置仅一键外呼有效。

	外呼方式
	必填
	选择任务执行的外呼方式：
预测外呼：系统自动判断当前执行队列中的空闲分机数，并按一定比例发起外呼，接通后转接分机。
IVR外呼：系统按照一定的线路并发数进行外呼，接通后转接IVR语音导航。
一键外呼：分机坐席点击客户端插件上的“一键外呼” 按钮后，取号外呼。

	转接设置（预测外呼）
	必填
	设置预测外呼时的执行队列

	线路并发（预测外呼）
	必填
	设置预测外呼时，外呼并发与空闲分机的比例。

	转语音导航（IVR外呼）
	必填
	设置IVR外呼时接通后转接的语音导航

	线路并发（IVR外呼）
	必填
	设置IVR外呼时的线路并发数

	处理队列（一键外呼）
	必填
	设置一键外呼时执行任务的分机队列

	定时外呼
	选填
	指定外呼任务的执行时间。


参数设置完成后，点击下方“保存”按钮，保存设置并返回列表，点击下方“保存并启动”按钮返回列表并启动任务。
2.2.3 新增任务
在外呼任务列表页面中，点击列表左上方新建按钮进入新增任务页面。新建任务设置与任务参数设置相同。
2.2.4 任务号码库管理
在外呼任务列表中，点击对应任务右侧“号码库”按钮打开号码库界面（批次号列表）。
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	列表字段
	说明

	批次
	数据导入的批次号

	数据条数
	该批次号的数据总条数

	已呼
	该批次号已呼的数据条数

	优先级
	呼叫优先级，数值越大，优先级越高。数据全部呼完优先级为0。


2.2.4.1 批量导入号码
详见“数据管理-导入数据到外呼任务”，每次导入都将生成一个新的数据批次。
2.2.4.2 查看批次详情
点击对应批次右侧“查看”打开数据详情页面
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	列表字段
	说明

	号码
	导入的号码

	批次
	导入的批次

	时间
	号码导入时间

	通话结果
	该号码的通话结果


2.2.4.3 查看所有数据
在批次列表页面点击上方“所有号码”打开数据详情页面，可以查看该任务下所有的数据。
2.2.4.4 号码的筛选与导出
在数据详情页面，点击列表方“筛选”打开数据筛选条件编辑界面，编辑筛选条件并点击“查找”进行筛选。
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在数据详情页面，点击列表上方“导出”将筛选结果进行导出。导出的结果将保存excel文件，可以在文件管理中下载。
2.2.5 优先级设置
在批次列表页面点击对应数据批次右侧的“优先级”，设置该批次的优先级。输入范围为1~99的数字，数值越大，优先级越高。
注：改批次号码呼完后，优先级会归零，并且不能再做编辑。
2.2.6 外呼统计
在外呼任务列表页面中，点击列表右侧“外呼统计”按钮进入外呼统计页面。页面默认显示当月所有外呼任务日统计。
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	列表字段
	说明

	时间
	按日进行统计

	任务名称
	执行外呼的任务，无名称表示是手动外呼。

	外呼数
	外呼的次数

	用户接通
	外呼且被叫方接通的次数

	分机接通
	外呼被叫接通后分机接通的次数（即双方接通）

	IVR挂断
	通话在IVR中被挂断的次数

	队列挂断
	通话在队列中等待过程被挂断的次数

	分机挂断
	通话指派给分机后被挂断的次数（包括分机接起后挂断和分机未接起挂断）


注：外呼统计不重复统计二次转接的话务数据。
2.2.7 删除任务
在外呼任务列表页面中，点击列表右侧“删除”按钮将删除外呼任务。
注：任务删除后，数据将无法找回。
2.3 语音导航（IVR）管理
点击左侧菜单的“语音导航管理”打开语音导航管理列表。
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	列表字段
	说明

	编号
	语音导航的编号

	名称
	语音导航的名称


2.3.1 新建语音导航
在语音导航管理列表中，点击“新增”按钮，输入名称，再点击“确定”跳转到这个语音导航的编辑界面。编辑完成后点击“提交”完成语音导航新增。

2.3.2 语音导航编辑
在语音导航管理列表中，点击右侧“编辑”按钮，进入语音导航编辑界面。 
	项目
	说明

	名称
	语音导航的名称，此项必填

	入口节点
	话务进入语音导航的入口节点。建议在节点编辑完成后选择。

	IVR变量
	语音导航用到的变量数量，点击右侧“管理”可以对该语音导航的变量进行编辑管理。

	语音导航流程节点
	该语音导航下的节点
点击“新增节点”可以新增语音导航节点
点击右侧“编辑”按钮可以对节点参数进行编辑
点击右侧“删除”按钮可以删除节点。


2.3.3 IVR变量管理

语音导航模块中的数字采集，HTTP交互等节点会用到语音导航变量。
在语音导航设置页面，点击IVR变量右侧“管理”按钮，打开语音导航变量
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	列表字段
	说明

	ID
	变量的ID

	变量名
	该变量的变量名，限英文、数字和下划线

	描述
	该变量的描述


2.3.3.1 新增变量

点击页面上方“新增”按钮，输入变量名和描述，点击“确定”完成操作。
2.3.3.2 删除变量

点击列表右侧“删除”按钮，并点击“确定”，完成该变量删除操作。
2.3.4 语音导航节点新增
在语音导航设置页面，点击语音导航流程节点右侧“新增节点”按钮，弹出语音导航新增页面。
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	设置项目
	说明

	节点名称
	语音导航节点的名称

	节点类型
	选择语音检点类型，常用节点包括：语音播报、语音导航菜单、转接、时间判断、留言箱等。


点击“编辑节点”完成节点的新增，并跳转到节点编辑界面。
2.3.5 常用节点设置
2.3.5.1 节点通用设置
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	项目
	是否必填
	说明

	节点名称
	是
	语音导航节点的名称

	节点编号
	否
	节点的编号

	节点类型
	否
	节点的类型


重新设置节点类型：点击此按钮，可重新设置节点类型以及节点名称，设置步骤如新增节点
2.3.5.2 语音播报节点
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播报语音参数设置：

点击“添加”增加一则语音,可以通过拖动调整语音顺序。
	项目
	是否必填
	说明

	播报类型
	必填
	选择播报类型，分为四种：
语音：播放一段录音（语音库审核后会自动显示在下拉框里供选择）
文本：TTS方式进行文本朗读
IVR变量：TTS方式进行IVR变量朗读
系统变量：TTS方式进行系统变量朗读

	选择录音
	必填
	选择播放的语音（语音可以在语音库进行上传）

	播报方式
	必填
	选择文本朗读时，数字的朗读方式

	文本内容
	必填
	输入文本内容

	变量
	必填
	选择具体变量

	播报循环次数
	必填
	设置播报重复次数。（注：只能填数字）


完成跳转参数设置：
播报完成跳转：选择播报完毕后，跳转的下一个目标节点。
2.3.5.3 语音导航菜单节点
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播报语音设置：
点击“添加”增加一则语音,可以通过拖动调整语音顺序。
	项目
	是否必填
	说明

	播报类型
	必填
	选择播报类型，分为四种：
语音：播放一段录音（语音库审核后会自动显示在下拉框里供选择）

文本：TTS方式进行文本朗读
IVR变量：TTS方式进行IVR变量朗读
系统变量：TTS方式进行系统变量朗读

	选择录音
	必填
	选择播放的语音（语音可以在语音库进行上传）

	播报方式
	必填
	选择文本朗读时，数字的朗读方式

	文本内容
	必填
	输入文本内容

	变量
	必填
	选择具体变量


无效按键提示设置：
当用户输入无效按键时播放的提示内容，参数设置同语音播报设置。
跳转设置：
点击“添加”，可以添加一个按键跳转。
	项目
	是否必填
	说明

	按键
	必填
	客户根据需要设置的按键号

	按键跳转节点
	必填
	按键对应的跳转节点

	超时时间（秒）
	必填
	输入按键的时间限制

	超时或无效次数过多跳转节点
	必填
	超时或无效输入过多时，跳转的节点


2.3.5.4 转接节点
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播报语音设置：
设置转接过程中播放的语音（背景音乐）。

点击“添加”增加一则语音,可以通过拖动调整语音顺序。
	项目
	是否必填
	说明

	播报类型
	必填
	选择播报类型，分为四种：
语音：播放一段录音（语音库审核后会自动显示在下拉框里供选择）

文本：TTS方式进行文本朗读
IVR变量：TTS方式进行IVR变量朗读
系统变量：TTS方式进行系统变量朗读

	选择录音
	必填
	选择播放的语音（语音可以在语音库进行上传）

	播报方式
	必填
	选择文本朗读时，数字的朗读方式

	文本内容
	必填
	输入文本内容

	变量
	必填
	选择具体变量


转接设置：
	项目
	是否必填
	说明

	转接类型
	必填
	选择转接的类型，分为三种：
转队列：将转接到选定的队列中排队
转分机：将直接转接到特定分机
变量转接：将转接到设置的特定变量

	转接参数
	必填
	转接的目的参数


转接失败语音：
转接失败后播放的提示语音，参数设置同语音播报。
转接失败操作：
选择节点：设置转接失败后，跳转的下一个目标节点。
2.3.5.5 时间判断
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时间判断设置：

点击“添加”，可以添加一个时间判断条件和跳转目的。多个判断条件会按先后顺序进行判断；拖动判断条件可以改变顺序。
	项目
	是否必填
	说明

	开始时间
	必填
	一天中的开始时间判断

	暂停时间
	必填
	一天中的暂停时间判断

	星期选择
	必填
	一周中的星期判断

	跳转节点
	必填
	在此时间内跳转的目标节点


其他时间操作设置：
选择动作：设置不满足所有判断条件时，跳转的下一个目标节点。
2.3.5.6 来电归属地判断
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来电区域判断设置：
点击“添加”，可以添加一个来电归属地判断条件和跳转目的。多个判断条件会按先后顺序进行判断；拖动判断条件可以改变顺序。
	项目
	是否必填
	说明

	来电区域
	必填
	来电归属地的区域，点击“编辑区域”编辑即可

	跳转节点
	必填
	来电归属地在此区域内跳转的目标节点


其他来电区域操作设置：
选择动作：设置不满足所有判断条件时，跳转的下一个目标节点。

2.3.5.7 留言箱
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播报语音设置：
设置留言箱的语音提示。
点击“添加”增加一则语音,可以通过拖动调整语音顺序。
	项目
	是否必填
	说明

	播报类型
	必填
	选择播报类型，分为四种：
语音：播放一段录音（语音库审核后会自动显示在下拉框里供选择）

文本：TTS方式进行文本朗读
IVR变量：TTS方式进行IVR变量朗读
系统变量：TTS方式进行系统变量朗读

	选择录音
	必填
	选择播放的语音（语音可以在语音库进行上传）

	播报方式
	必填
	选择文本朗读时，数字的朗读方式

	文本内容
	必填
	输入文本内容

	变量
	必填
	选择具体变量


注：留言箱节点语音播报后立即开始留言，不再进行跳转。用户挂机则留言结束。
2.4 分机管理
点击左侧菜单的“分机管理”打开分机管理列表，管理呼叫中心系统的终端分机。
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	列表字段
	说明

	分机号
	分机编号

	允许手动外呼
	分机是否允许手动外呼

	主叫号码
	分机发起外呼时使用的主叫号码


2.4.1 编辑分机
在分机列表中，点击对应任务右侧“编辑”按钮，进入对应分机编辑界面。
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	设置项
	说明

	分机号
	分机编号，不可编辑

	签入许可
	设置允许签入该分机的子账号。一个子账号同时只能设置一个分机的签入许可；一个分可以设置多个子账号，但同时只能由一个子账号签入。

	固话/手机注册
	设置分机绑定一个固话或手机，当分机话务设置为转接固话，或下线（勾选了右侧下线可转接）时，转接给该分机的话务会被呼叫转移到绑定的固话/手机号码上。填写固话号码前面需加区号，手机号码前面需加0.

	SIP-PHONE注册
	使用Sip话机注册分机时使用的账号及密码。不可编辑

	主叫号码
	设置分机外呼时所使用的主叫号码。

	弹屏设置
	设置分机通话时的弹屏。可以选择系统自带CRM的弹屏页或第三方弹屏。

	弹屏时机
	设置通话弹屏时机可选接通时或振铃时。


2.5 队列管理
点击左侧菜单的“队列管理”打开队列管理列表，管理呼叫中心外呼及接听队列。
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	列表字段
	说明

	队列名称
	队列的名称


	创建时间
	队列创建的时间

	分机
	当前在该队列中的分机


2.5.1 新建队列
在列表页面，点击列表上方“新建”按钮，进入新建队列界面。
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	设置项
	说明

	队列名称
	输入队列的名称，不能为空

	最大等待数
	当队列中的分机全忙时，允许等待接通的话务数量，输入0~999的数字，不能为空。

	等待音乐
	话务等待转接时播放的背景音乐。

	等待语音提示
	话务等待转接，超过一定时长时播放的提示音乐

	提示间隔
	等待语音提示的间隔时间，单位为秒。输入0~60的数字，不能为空。

	转接规则
	选择话务转接分机的规则。默认为按分机的最大空闲时间转接。

	Web客户端无需振铃直接接通
	勾选后，web客户端的分机将不振铃，直接接通队列分配的话务。

	接通报工号
	勾选后，将在接通分机前播报坐席（子账号的）工号。

	分机不可用状态
	勾选后，处于改状态的分机将不进行话务的分配。（建议全部勾选。）

	队列超时时长
	话务在队列中等待的超时时长，单位秒。输入1~999的数字，不能为空。（建议输入60）

	分机超时时长
	话务转接分机后等待接听的超时时长，单位秒。输入1~999的数字，不能为空。（建议输入60）

	弹屏设置
	指定该队列转接的话务的弹屏页面。


2.5.2 队列分机设置
在列表页面，点击对应队列右侧 “分机设置”按钮，设置队列中的分机。

注：一个分机可以被同时设置在多个不同的队列当中。
2.5.3 参数编辑
在列表页面，点击对应队列右侧 “参数设置”按钮，设置队列参数。队列设置参数与新建队列时设置的参数相同。

2.5.4 删除队列
在列表页面，点击对应队列右侧 “删除队列”按钮，对队列进行删除操作。
2.6 通话记录

呼叫中心系统通话记录和录音的查询和管理。
2.6.1 呼入通话记录
点击左侧菜单 “呼入通话记录”进入。
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	列表字段
	说明

	路由
	该通呼入话务的进线路由

	号码
	呼入的号码

	进线时间
	话务进线时间

	通话时长
	话务的通话时长，从话务进线时就开始计算时长。

	挂断位置
	通话挂断（或被转走）的位置。

	处理分机
	处理该通话务的分机

	处理账号
	处理该通话务的子账号

	备注
	用于记录该通话务相关的其他信息，如转接来源信息等。

	录音
	该通话务的录音，可以进行下载和试听。备注：通话默认只录音与分机进行通话的部分。


2.6.2 外呼通话记录
点击左侧菜单 “外呼通话记录”进入。
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	列表字段
	说明

	外呼任务
	外呼该通话务的任务，如果为空，表示该通话务是分机手动外呼。

	号码
	外呼的号码（被叫号码）

	使用主叫
	发起外呼时使用的主显号码（主叫号码）

	外呼时间
	发起外呼的时间

	通话时长
	话务的通话时长，时长外呼话务的被叫方接通时就开始计算时长。

	挂断位置
	通话挂断（或被转走）的位置。

	处理分机
	处理该通话务的分机

	处理账号
	处理该通话务的子账号

	备注
	用于记录该通话务相关的其他信息，如转接来源信息等。

	录音
	该通话务的录音，可以进行下载和试听。备注：通话默认只录音与分机进行通话的部分。


2.6.3 未接来电
未接来电指话务转接给分机，但分机未接通就挂断的话务（包括项目外呼后转分机）。点击左侧菜单“未接来电”进入。
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	列表字段
	说明

	路由/项目
	话务呼入的路由或外呼该话务的项目名称

	号码
	呼入/外呼的号码

	进线时间
	呼入/外呼的时间

	处理分机
	处理该通话务的分机

	处理账号
	处理该通话务的子账号

	备注
	用于记录该通话务相关的其他信息，如转接来源信息等。


2.6.4 留言箱
用于保存语音导航“留言箱”节点的留言录音，点击左侧菜单 “留言箱”进入。
[image: image29.png]20087¢

13300
13300
20091
13300
13300
13300

FEARH
1207
1207
1207
1207
1207
1207
1207
1207
1207
1207

EEE

2015-12-30 10:44:09
2015-12-30 10:09:57
2015-12-30 10:08:14
20151230 02:12:33
2015-12-18 1453:37
20151218 143250
2015-12-1416:24:16
2015-12-1416:06:37
2015-12-1115:4301
20151211 125146

QIO

n

#om0>) (> [GEE

L5313
s
202
ES

27
55

57
53
57

Pt
Pt
Pt
Pt
Pt
Pt
Pt
Pt
Pt
Pt

LTH
LTH
LTH
LTH
LTH
LTH
LTH
LTH
LTH
LTE

#I12F




	列表字段
	说明

	号码
	呼入/外呼的号码

	路由
	话务的进线路由

	通话时间
	呼入/外呼的时间

	时长
	话务的通话时长，从话务进线时就开始计算时长。

	录音
	该通留言的录音，可以进行下载和试听。


2.6.5 通话记录的筛选和导出
点击通话记录列表上方“筛选”按钮，打开条件筛选界面：
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编辑筛选条件后点击“查找”进行通话记录的筛选。其中通话时间为必选条件，且限制查询一个自然月内的数据。
点击列表上方的“导出数据”和“导出录音”可以将筛选结果进行导出。

2.7 语音库
语音导航（IVR）设置等会需要使用到企业自行上传的录音文件。语音库用于统一上传提交和管理这些录音文件。点击左侧列表“语音库”进入。
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	列表字段
	说明

	名称
	语音文件名称，不可重复

	审核状态
	当前语音的审核状态，只有审核通过的语音才能使用。


2.7.1 新增语音

点击上方“新建”按钮上传新的语音文件
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填写录音名称并选择本地录音文件，点击提交进行上传。系统仅支持 .wav 格式的录音文件。

上传后的录音文件不能马上使用，请联系客服进行审核。
2.7.2 试听、下载和删除

点击列表右侧按钮可以对语音文件进行“试听”、“下载”和删除。
3 账户管理
管理与企业账户关联的计费账户余额，充值明细，消费明细等。

3.1 首页
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账户信息显示当前账户名、账户余额；以及当前账号和公司名称。

基本费率标准
	列表字段
	说明

	项目
	基本费率的名称

	计费单位
	计费的单位

	备注
	额外说明


功能资费
	列表字段
	说明

	项目
	功能的名称

	计费单位
	计费的单位

	下次扣费时间
	下次扣费的时间


时长卡
	列表字段
	说明

	名称
	时长卡名称

	流水号
	时长卡的流水号

	状态
	时长卡的使用状态

	时长
	时长卡的总时间

	剩余时长
	时长卡剩余时间

	开始周期
	时长卡开始时间

	到期时间
	时长卡到期时间


3.2 账户充值明细
点击左侧菜单的“账户充值明细”打开充值记录列表。
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	列表字段
	说明

	订单号
	账户充值时产生的订单号

	充值日期
	账号充值时间

	充值金额
	充值金额

	充值方式
	充值的方式

	其他
	备注说明


3.3 扣费账单
点击左侧菜单的“扣费账单”打开扣费账单列表。
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	列表字段
	说明

	时间
	扣费账单的统计时间

	账号
	企业账号的关联账户

	基础消费
	账号的基础消费情况，具体情况可以点击“明细”

	功能消费
	账号的功能消费情况，具体情况可以点击“明细”

	合计
	账号的消费总额


备：一个账户可以关联多个企业账号，关联账号的扣费账单都会在列表中显示。
3.3.1 查询
在扣费账单管理列表上，点击“统计时间”选择时间，输入账号名称，再点击“查询”，页面显示查询结果。
3.3.2 下载
在扣费账单查询后，点击“下载”按钮，进入数据管理界面。点击第一个刚生成文件的“下载”，选择下载存在位置，点击“确定”。 
3.3.3 明细查看
在扣费账单查询后，点击账号基础消费或功能消费的“明细”按钮，进入消费账单界面
基础消费列表字段说明：

[image: image36.png]201601

FERETE R mea: oo

T

[t ] £l 2N HEMES BiE Eiz S ait
2016-01-26 036 00 00 00 00 036
20160122 006 00 00 00 00 006
20160121 082 00 00 00 00 082
201601419 00 00 00 00 00 00

20160118 018 00 00 00 00 018
20160115 022 00 00 00 00 022
20160113 24 00 00 00 00 24

201601412 012 00 00 00 00 012
20160108 018 00 00 00 00 018
20160107 0,06 00 00 00 00 0,06

FIARPIS D] i EREES




	列表字段
	说明

	日期
	扣费账单的统计时间，以天为一个单位

	外呼
	外呼产生的费用

	呼入
	呼入产生的费用

	互联网语音
	使用互联网语音产生的费用

	短信
	使用短信产生的费用

	分机
	使用分机产生的费用

	合计
	一天的消费总额


功能消费列表字段说明：
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	列表字段
	说明

	名目
	消费功能名称

	消费时间
	消费时间

	消费金额
	功能使用产生的费用


4 CRM（客户资料管理）
CRM管理是呼叫中心自带的客户资料管理模块，可承载呼叫中心基本的和客户资料信息和业务记录信息的管理。在欢迎界面点击“CRM”进入
4.1 客户资料
左侧菜单点击“客户资料”进入客户资料列表界面
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	字段
	说明

	电话号码
	每个号码一条数据。手机号码前加0，固话号码前加区号

	建档人
	创建该条客户资料的子账号

	建档时间
	创建该条客户资料的时间

	最后编辑人
	该条客户资料最后编辑的子账号

	最后编辑时间
	该条客户资料最后编辑的时间

	其他自定义字段
	用户自己设置的自定义字段。


4.1.1 新增客户资料
点击列表上面的“新建”按钮，输入客户资料并点击“提交”完成操作。
4.1.2 批量导入
点击列表上面的“导入数据”新建数据的批量添加。导入数据详见“文件管理”模块“数据管理”中的导入数据。
4.1.3 筛选
点击客户资料列表上方“筛选”按钮，打开条件筛选界面：
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编辑筛选条件后点击“查找”进行客户资料的筛选。其中创建时间为必选条件，且限制查询一个自然月内的数据。
4.1.4 导出筛选结果
在列表上方点击“导出数据”，进入导出数据界面。输入文件名，并选择需要导出的数据字段，点击“导出”完成操作。
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导出的数据可以在“文件管理”模块中进行下载。
4.1.5 删除及批量删除
点击数据右侧操作栏里的“删除”按钮删除数据。
勾选数据并点击列表上方的“批量删除”同时删除多条数据。
注意：删除后的数据不可恢复
4.2 业务资料
管理坐席人员通过来电弹屏弹屏页面提交的业务记录，点击左侧菜单“业务资料”进入。
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	字段
	说明

	电话号码
	业务记录对应的号码

	创建时间
	业务记录的创建时间

	通话录音
	业务记录对应的通话录音，点击进行试听。

	标题
	业务记录标题

	提交人
	业务记录的提交人

	提交时间
	业务记录最后提交的时间。


4.2.1 筛选
点击客户资料列表上方“筛选”按钮，打开条件筛选界面：
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编辑筛选条件后点击“查找”进行业务资料的筛选。其中创建时间为必选条件，且限制查询一个自然月内的数据。
4.2.2 导出筛选结果数据
在列表上方点击“导出数据”，进入导出数据界面。输入文件名，并选择需要导出的数据字段，点击“导出”完成操作。
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导出的数据可以在“文件管理”模块中进行下载。
4.2.3 导出筛选结果录音文件包
在列表上方点击“导出录音”，将筛选结果录音打包导出至文件管理模块下的“录音包管理”，并跳转到录音包管理页面。
4.2.4 删除及批量删除
点击数据右侧操作栏里的“删除”按钮删除数据。
勾选数据并点击列表上方的“批量删除”同时删除多条数据。
注意：删除后的数据不可恢复
4.3 客户资料设置
创建和管理客户资料字段，左侧菜单点击“客户资料设置”进入。
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	列表字段
	说明

	标题
	该字段的标题

	字段说明
	系统字段或自定义字段

	字段类型
	该字段的类型

	筛选条件
	是否作为可筛选的条件

	列表显示
	是否在客户资料列表页显示

	提交时间
	业务记录最后提交的时间。


4.3.1 新增字段

点击列表上方“新增”按键进入新增字段页面。
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	设置项
	说明

	字段标题
	字段的标题，必填项

	变量名
	字段的变量名，必填项

	字段类型
	改字段的类型

	筛选条件
	是否作为可筛选的条件

	列表显示
	是否在客户资料列表页显示

	样式
	字段的样式，不同字段类型对应的样式选项不同。

	内容格式
	字段类型为文本框时设置，限制输入内容的格式

	内容长度
	字段类型为文本框时设置，限制输入内容的长度

	选项
	字段类型为单项选择或多项选择时设置，输入选项，每一行为一个选项。

	组件样式
	字段类型为时间组件时设置，选择时间组件的类型样式。

	提交时间
	业务记录最后提交的时间


点击下方“提交”按钮完成操作。

4.3.2 编辑字段

点击字段右侧“编辑”按钮，进入该字段的编辑界面。设置项参照新建字段。

4.3.3 删除字段

点击字段右侧“删除”按钮，删除该字段。

注：字段删除操作不可逆，将导致CRM中原本记录在该字段下的数据永久删除。请谨慎操作。
4.4 业务资料设置

创建和管理业务资料字段，左侧菜单点击“业务资料设置”进入。
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	列表字段
	说明

	标题
	该字段的标题

	字段说明
	系统字段或自定义字段

	字段类型
	该字段的类型

	筛选条件
	是否作为可筛选的条件

	列表显示
	是否在客户资料列表页显示

	提交时间
	业务记录最后提交的时间。


4.4.1 新增字段

点击列表上方“新增”按键进入新增字段页面。
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	设置项
	说明

	字段标题
	字段的标题，必填项

	变量名
	字段的变量名，必填项

	字段类型
	改字段的类型

	筛选条件
	是否作为可筛选的条件

	列表显示
	是否在客户资料列表页显示

	样式
	字段的样式，不同字段类型对应的样式选项不同。

	内容格式
	字段类型为文本框时设置，限制输入内容的格式

	内容长度
	字段类型为文本框时设置，限制输入内容的长度

	选项
	字段类型为单项选择或多项选择时设置，输入选项，每一行为一个选项。

	组件样式
	字段类型为时间组件时设置，选择时间组件的类型样式。

	提交时间
	业务记录最后提交的时间


点击下方“提交”按钮完成操作。

4.4.2 编辑字段

点击字段右侧“编辑”按钮，进入该字段的编辑界面。设置项参照新建字段。

4.4.3 删除字段

点击字段右侧“删除”按钮，删除该字段。

注：字段删除操作不可逆，将导致CRM中原本记录在该字段下的数据永久删除。请谨慎操作。

4.5 详情页设置
设置弹屏页面样式，点击左侧列表“详情页设置”进入
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4.5.1 新增详情页

点击列表上方“新增详情页”按钮，进入新增详情页页面
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	设置项
	说明

	名称
	详情页名称，必填项，不可重复

	隐藏电话号码中间4位
	勾选后则电话号码中间4位将隐藏

	话述说明
	勾选后右侧文本框中输入的话述说明内容将随弹屏页弹出。

	客户资料编辑权限
	设置客户资料每个字段在弹屏页面中的编辑权限。

	业务记录
	勾选后，业务记录将随弹屏页弹出。

	业务记录编辑权限
	设置业务资料每个字段在弹屏页面中的编辑权限。


4.6 账号权限

设置允许访问该CRM的子账号，点击左侧菜单“账号权限”。
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5 账号权限管理

管理企业账号下的子账号及其权限。

5.1 子账号管理
点击左侧列表“账号管理”进入账号管理模块。
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	列表字段
	说明

	编号
	账号编号

	账号
	账号名称（即管理员子账号）

	姓名
	账号姓名

	角色
	账号的角色名称

	工号
	账号对应的工号

	状态
	账号状态，有“启用”“禁用”两种状态

	操作
	对账号的相关操作


5.1.1 子账号新建
在账号管理主界面，点击“新增”按钮进行新建账号。
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	项目
	是否必填
	说明

	账号
	必填
	账号名称

	密码
	必填
	账号登录密码

	姓名
	必填
	账号对应的姓名

	工号
	选填
	账号对应的工号

	角色
	选填
	下拉框选择角色，默认是“请选择”（即没有角色）

	应用角色权限模块
	选填
	默认是不能选择，选择角色后，可以自由进行勾选


输入新建账号的相关信息后，若点击“保存”，页面跳转回账号管理界面，新建账号显示在第一行；若点击“重置”，刚输入的信息全部重置空。
5.1.2 筛选
在账号管理主界面，点击“筛选”按钮进行筛选。
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参数设置完成后点击下方“查找”按钮，即可显示查找结果；若点击“重置”，会重置到修改之前的数据。

5.1.3 子账号基本信息管理

点击对应账号右侧“信息”，页面显示的参数设置与新增账号参数设置相同。
可编辑修改账号相关信息（账号名不能修改）。
5.1.4 子账号禁用/启用
点击对应账号右侧“禁用”/“启用”。
账号基本信息还存在，用户启用后可以正常使用。
5.1.5 子账号权限管理
点击对应账号右侧“权限”打开权限详情页面，可以查看并编辑该账号的权限。
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注：如账号基本信息中勾选了“应用角色权限模块”，则不能编辑权限。
5.1.6 子账号删除
在账号管理列表页面中，点击列表右侧“删除”按钮将删除该账号，并会影响其CTI分机设置及CRM模块相关功能。
注：一旦删除后，子账号数据将无法找回。
5.2 角色管理
点击左侧菜单的“角色管理”打开角色管理列表。角色可用于区分子账号的等级，职能等，并可以对应角色设置相应的权限。
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	列表字段
	说明

	编号
	角色编号

	角色名称
	角色的名称


5.2.1 角色新建
在角色管理主界面，点击“新增”按钮进行新建角色。
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	设置项目
	是否必填
	说明

	角色名称
	必填
	角色名称

	权限编辑
	选填
	角色的对应权限


输入新建角色的相关信息后，点击“提交”，页面跳转回角色管理界面。
5.2.2 角色编辑
点击对应角色右侧“权限模板”打开权限详情页面，可以查看并编辑该账号的权限。操作与新增角色完全相同。
5.2.3 角色删除
在角色管理列表页面中，点击列表右侧“删除”按钮将删除该角色。
注：角色指定给系统中的子账号，则该角色不能删除。
5.3 公告
对账号下的子账号进行公告的发布，发布后的公告会显示在子账号界面的最上方。

点击左侧菜单的“公告”打开公告列表。[image: image57.png]procic] B
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	列表字段
	说明

	标题
	公告的标题

	发布时间
	公告的发布时间（即新建时间）


5.3.1 新增公告
在公告管理主界面，点击“新公告”按钮进行新增公告。
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	项目
	是否必填
	说明

	标题
	必填
	公告的标题

	正文
	必填
	编辑公告的正文内容

	目的账号
	必填
	勾选需要显示公告的账号


输入新建公告的相关信息后，点击“保存”，页面跳转回公告管理界面，新建公告显示在第一行。
5.3.2 编辑公告
点击对应公告右侧“编辑”，页面显示的参数设置与新增公告参数设置相同。
可编辑修改公告相关信息。
5.3.3 删除公告
在公告管理列表页面中，点击列表右侧“删除”按钮将删除该公告。
5.4 日志
进入账号权限管理模块，点击左侧菜单的“日志”打开日志列表。
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	设置项
	说明

	账号
	账号名称

	时间
	该账号操作时间


5.4.1 筛选
在日志管理主界面，点击“筛选”按钮进行筛选。
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参数设置完成后点击下方“查找”按钮，即可显示查找结果；点击“重置”，会重置到修改之前的数据。
6 统计报表

模块开发中
7 呼叫中心坐席

企业坐席使用呼叫中心坐席模块执行外呼和呼入业务工作。
[image: image61.png]e
S admin IEFRBRYEAN: 1001 ¢

ENIE 2 =
BER el [ BER T

» BERR v P
013705 s16s241 x ©0 Tay

SRR

» FE%EG
> HnRE i
@ i
D B RS
T hE, 1RE — T3
Fag— . FEHED, HEETH—TE
it
wERER
wEeE o0
BEA chen
seREgE 20160106 163234
BEREA
AEREE
e
i =
B CEERRR O #EER
]
@
ez

plesic] 8 HEEECR





7.1 工作状态：

客户端页面左侧上方工作状态区域控制坐席的工作状态。
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	说明

	签入/签出
	点击选择左侧菜单的“签入/签出”，进行账号的签入。

注：若账号没有绑定分机或未安装客户端插件，不能成功签入。

	工作状态
	工作状态分为四种：
工作-不可回接（签入时默认状态）：手动拨号，一键外呼时设置
小休：坐席午休时设置
离开：坐席临时有事离开时设置
工作-可回接：预测外呼时客户端状态

	持续时间
	当前状态的持续时间，状态切换后重新计数。

	通话端
	通话端分为三种：
Web插件（默认）：网页版话机
SIP话机：通过网线进行连接，具备话机所有功能
话机：即固话


7.2 客户端插件
首次打开坐席客户端，系统会提示需要安装插件，点击右侧上方红色“下载安装插件”，根据提示进行安装。完成后需重启浏览器。
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再次打开浏览器，插件安装完成后如下图，客户端插件安装成功。
[image: image64.png]e
S admin IEFRBRYEAN: 1001 ¢

ENIE 2 =
BER el [ BER T

» BERR v P
013705 s16s241 x ©0 Tay

SRR

» FE%EG
> HnRE i
@ i
D B RS
T hE, 1RE — T3
Fag— . FEHED, HEETH—TE
it
wERER
wEeE o0
BEA chen
seREgE 20160106 163234
BEREA
AEREE
e
i =
B CEERRR O #EER
]
@
ez

plesic] 8 HEEECR





在页面左侧上方进行账号签入，签入成功后，客户端插件提示：“xxxx分机注册成功”并可以使用。

	
	说明

	插件左上角提示
	显示该账号绑定的分机号

	电话拨号盘
	可以进行手动输入号码（号码前加0）

	拨打
	点击即可拨打电话

	一键外呼
	点击按钮，系统自动取号拨打（CRM有一键外呼任务且号码库里有号码）

	保持
	保持当前通话不挂断

	转接
	当前的通话可以转接到IVR或分机或队列或固话

	状态
	插件当前状态


7.3 通话弹屏
坐席外呼或呼入通话时，客户端会根据CIT管理中的设置进行相应的通话弹屏：如下图所示：
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7.4 来电提醒
当客户来电时，主面板区右下角会弹出来电提醒，点击“接听”开始通话。
7.5 通话记录
通话记录分为四部分：外呼通话记录、呼入通话记录、未接来电、留言箱。

详情参照“2.6 通话记录”的操作说明。
7.6 分机设置

设置自己分机参数，详情参照“2.4.1分机编辑”的操作说明。
7.7 班长功能
先选择需要的队列，可以对队列分机以及话务队列监控，对分机进行“监听”、“强插”、“强拆”、“抢线”操作，可以对话务进行“接听”操作（有话务才会显示该话务队列）
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分机列表

	
	说明

	分机号
	分机系统编号

	接听方式
	分机当前接听话务的终端

	通话状态
	分机当前通话状态

	状态时长
	分机当前通话状态持续时长，状态切换后重新统计。

	签入账号
	当前签入分机的子账号

	工作状态
	签入分机子账号的当前工作状态

	状态时长
	子账号当前工作状态的持续时长，状态切换后重新统计。


话务队列

	
	说明

	电话号码
	等待话务的电话号码

	转入来源
	话务转入的来源

	通话开始时间
	话务进线（或转接）的时间

	进入队列时间
	话务进入队列的时间

	总时长
	话务持续的总时长

	队列中等待时长
	话务当前在队列中排队的等待时长

	坐席未接次数
	转坐席，坐席超时未接的次数。


7.7.1 班长功能说明：

	
	说明

	监听
	当坐席与客户在通话时，班长由于业务需要，可以点击话务管理的“监听”按钮，对其对话进行监听。

	强插
	当坐席与客户在通话时，班长由于业务需要，可以点击话务管理的“强插”按钮，与坐席、客户进行三方通话。

	强拆
	当坐席与客户在通话时，班长由于业务需要，可以点击话务管理的“强拆”按钮，对其对话进行强行终止。

	抢线
	当坐席与客户在通话时，班长由于业务需要，可以点击话务管理的“抢线”按钮，将坐席的通话线路抢过来，自己和客户通话。


7.7.2 客户资料

可以查看客户资料，详情参照“4.1客户资料”的操作说明。
8 文件管理

对呼叫中心使用的数据（excel表格）文件及录音包文件进行统一管理。
8.1 数据管理
呼叫中心使用到的数据文件（统计报表、数据、通话记录等）进行统一管理，点击左侧菜单“数据管理”进入。
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	列表字段
	说明

	文件名
	文件名称

	来源
	文件来源位置

	状态
	文件当前创建状态

	创建时间
	文件上传（或导出）到数据管理的时间。

	创建人
	文件上传（或导出）到数据管理的操作子账号


8.1.1 上传文件

点击列表上方“上传”按钮，打开上传界面。
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选择本地文件后点击导入进行文件上传。
文件后缀格式限制.exl 格式。
8.1.2 下载文件

点击表格右侧相对应的“下载”按钮将数据表格文件下载到本地。
8.1.3 导入文件

将表格中的数据导入呼叫中心系统。

点击表格右侧相对应的“导入”按钮打开导入界面。
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选择导入的目的模块并进入“下一步”。
· 当选择导入“CRM”模块时设置如下：
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	设置项
	说明

	覆盖已有数据
	当遇到（电话号码）重复的数据时，删除原有数据，并导入新数据。

	跳过重复数据
	当遇到（电话号码）重复的数据时，跳过这条数据不进行导入。

	数据匹配
	配置数据在数据表格中的对应位置（哪一列）。


· 当选择导入“外呼任务”模块时设置如下：
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	设置项
	说明

	号码去重
	勾选后，表格中有多条重复号码的，只会导入一次。

	数据匹配
	配置数据在数据表格中的对应位置（哪一列）。


8.1.4 删除文件

点击表格右侧相对应的“删除”按钮删除该文件。
8.2 录音包管理
管理导出的录音包文件，点击左侧菜单“录音包管理”进入。
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	列表字段
	说明

	文件名
	文件名称

	来源
	文件来源位置

	状态
	文件当前创建状态

	创建时间
	文件上传（或导出）到数据管理的时间。

	创建人
	文件上传（或导出）到数据管理的操作子账号


8.2.1 下载文件

点击表格右侧相对应的“下载”按钮将数据表格文件下载到本地。录音包下载后为RAR格式，需要进行解压缩。

8.2.2 删除文件

点击表格右侧相对应的“删除”按钮删除该文件。[image: image73.png]
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