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1. [bookmark: _Toc66180238][bookmark: _Toc66180247][bookmark: _Toc71558956]产品功能
1.1. [bookmark: _Toc66180248][bookmark: _Toc71558957]账号管理
平台集成SSO统一登录功能，由权限管理系统分配账号和角色，在AI云呼叫平台上进行登录，根据权限不同展示不同的功能模块。当前平台有四级角色账号，分别为：业主操作员、业主管理员、平台管理员、超级管理员，各账号主要功能如下：
· 业主操作员：基础操作员权限，可以新建外呼任务和私有话术。
· 业主管理员：管理业主操作员，可以新建外呼任务和共享话术。
· 平台管理员：具备初级管理权限，不允许修改业务的外呼任务，对外呼任务及话术进行审核。
· 超级管理员：具备高级操作权限，能增删改所有内容。
[image: ]
页面登录后，可以看到数据大屏页面，页面右上角可以修改用户密码。
[image: ]
1.2. [bookmark: _Toc66180249][bookmark: _Toc71558958]首页数据大屏
首页大屏，包括话务数据总览、热门话术以及单业务的呼叫情况等功能，为客户管理员提供快速的数据概览，方便客户对数据进行查看，支持当前页面所展示内容的报表导出。
热门话术，根据当前账号下话术机器人的历史累计呼叫人次进行热门话术统计。
呼叫情况，展示6个通用呼叫指标，分别是：电话呼叫人次、电话接通人次、平均通话市场分布、接通率波动情况、对话轮次和呼叫失败原因分布。
[image: ]
1.3. [bookmark: _Toc66180250][bookmark: _Toc71558959]AI话术管理
AI话术管理分为两个模块，包括话术模板和我的话术。话术模板是给客户提供预制模板机器人。我的话术分为私有话术和共享话术，私有话术是业主操作员新建的话术流程，共享话术是业主管理员新建的话术，可分享给对应的业主操作员进行使用。
1.3.1. [bookmark: _Toc66180251][bookmark: _Toc71558960]话术模板
话术模板页面，由平台管理员进行模板添加，选择好行业，填写好模板相关信息，分享给各商户进行复用。 
[image: ]
1.3.2. [bookmark: _Toc66180252][bookmark: _Toc71558961]使用模板
业主操作员和业主管理员可以进行使用模板或者体验模板。点击使用，弹出弹框后，可以对话术重命名以及修改描述，相关信息修改后，点击确定。系统会初始化一个话术，等待2-3分钟，系统处理完毕后，会生成一个编辑中状态的话术卡片。
[image: ]
1.3.3. [bookmark: _Toc66180253][bookmark: _Toc71558962]私有话术
私有话术包括业主操作员所新建的话术及复用的话术，业主操作员对话术具备提交审核、体验、复制等操作。话术有6种状态展示分别为：编辑中、已生成、审核中、审核通过、待发布、审核不通过。
业主操作员新建的话术需要提交平台管理员审核后并通过后才能发起外呼任务。
[image: ]
1.3.4. [bookmark: _Toc66180254][bookmark: _Toc71558963]复用话术
双击复用的话术机器人或点击修改，系统会弹出话术编辑页面。可以对单条回复语的内容、打断方式、播报方式进行修改。可以选择回复语播报方式如录音、tts、变量，打断方式：不支持打断、普通打断、智能打断等。
话术编辑完成后，返回我的话术。可以进行文本或者，语音体验，没有问题则点击提交审核，管理员进行审核即可。
[image: ]


1.3.5. [bookmark: _Toc66180255][bookmark: _Toc71558964]自定义画图
点击新建话术，不勾选复用模板，生成话术机器人。
双击新建的话术机器人或点击编辑，系统会新建一个画图窗口。画图面板顶部导航栏有四个配置标签，分别为：引擎配置、知识库配置、变量配置和标签配置。画图面板左侧工具栏有四个功能节点，分别为：开场、回应、异常和挂机。根据业务场景，选择相应的功能节点进行配置和连接，以完成流程的生产。
[image: ]
开场节点：填写开场语名称，选择打断类型，即是否可打断机器人说话。话术内容有TTS、变量和录音三种类型。TTS为用户输入话术内容，系统根据合成引擎中配置的参数合成音频。变量为选择变量配置中的参数。录音需上传相应的录音文件（wav格式，8K16bit），并填写相应的话术内容。点击加号可以添加多个话术条目，以拼接完成复杂的话术。配置完成后点击保存完成开场节点的配置。
回应节点：双击节点可修改节点名称，话术内容的配置与开场节点一致。鼠标在节点上悬停，会出现该节点的基本话术内容。回应节点可选择是否跳转至其他节点，及是否播放目标节点的回应语。若选择跳转节点，则该回应节点会出现指示箭头，鼠标在箭头上悬停会展示该节点与目标节点的连线。
配置用户说法：双击说法文本或连接线，进入用户说法的配置，选择新建或复用用户说法。新建用户说法，需填写说法标签，然后新增用户说法，点击添加对用户说法进行标注。各节点标注的用户说法越丰富，流程识别的准确度就会越高。
异常节点：在交互过程中出现的一些异常情况，主要分为用户不说话和机器人不理解两种。若出现机器人不理解的情况，可根据用户语料对节点进行说法标注。异常节点的内容配置与回应节点一致。
挂机节点：挂机节点不可编辑，只支持双击修改节点名称。作为流程结束节点使用。
引擎配置：可以配置识别引擎和语音合成引擎。用户可以根据业务场景，选择合适的语音识别引擎。语音合成引擎中，可以根据需要选择不同的主播音频，并可以调节音速、音量和音高等参数。在试听内容中填写需要试听的文本，点击试听，系统会合成试听音频，用户可以播放试听和下载。
知识库配置：可以配置交互过程中用户可能问到的一些常见问题。点击加号新建QA，双击可以修改QA名称。新建或复用用户说法，填写用户说法和机器人回应语。
变量配置：可以配置流程中需要的用户参数，比如姓名、地址等。点击加号新建变量，配置变量名称和变量读法。
标签配置：用于后期数据统计的埋点，收集用户信息及用户意向。如下图，点击增加统计项，输入统计项描述，根据业务需求输入统计字段。选择统计项目的类型及对应的统计内容。
流程配置完成后，点击生成完成流程的生产。
[image: ]


流程生成后，返回我的话术列表，可对流程进行体验，体验步骤与复用话术一致。若流程存在问题可点击编辑进行修改。没有问题则点击提交审核，提交至平台管理员进行审核。
[image: ]
1.3.6. [bookmark: _Toc66180256][bookmark: _Toc71558965]我的话术-共享话术
共享话术是业主管理员所新建的话术模板的展示和操作页面，对话术模板具备提交审核、体验、复制等操作权限，业主操作员号登录进去之后，只具备体验功能。详细页面操作同私有话术。
[image: ]
1.3.7. [bookmark: _Toc66180257][bookmark: _Toc71558966]话术体验功能
点击话术卡片右下角的体验按钮，在页面的右下角会弹出话术体验面板，体验分为文本体验和电话体验。无论文本或者电话体验，需要将左边红色框中的流程变量参数填写。
文本体验：在填写好左边的流程变量参数后，点击体验面板右上角的刷新，文本框中就会出现机器人的文字版播报，在下方文本框中输入播报内容，就可以体验人机交互流程。
[image: ]
电话体验：点击标题旁边的电话按钮，在弹框中输入手机号码，点击确定，待下拉弹框出现“试呼提交成功”的提示后，表示系统发起外呼成功，手机等待接听，进行语音交互。
[image: ]
1.4. [bookmark: _Toc66180258][bookmark: _Toc71558967]任务管理
任务管理分为3个模块：呼叫任务、呼叫规则、呼叫日志。呼叫任务主要由业主操作员进行外呼任务批次的提交，呼叫规则是用来管理呼叫的方式，如间隔时长、重播次数等。呼叫日志主要是查看所提交任务的日志记录，交互详情等。


1.4.1. [bookmark: _Toc66180259][bookmark: _Toc71558968]呼叫任务
呼叫任务分为已完成和未完成，已完成是已经审核通过，外呼结束的任务，未完成表示正在进行外呼的任务。针对呼叫任务支持5个纬度的查询，话术名称的筛选；任务属性筛选，任务属性包括：正式任务、测试任务和全部；呼叫状态的筛选包括外呼完成、外呼失败和全部；任务描述的筛选和外呼号码的筛选。
[image: ]
单条任务上面左边记录着任务名称、优先级、描述、创建时间、任务属性、执行规则及进度。右边记录这创建时间、号码总量、执行者角色、已分配给该操作员的坐席数量和执行情况等。
[image: ]


可对执行规则进行查看，弹框能够展示出为该话术所添加的外呼规则。
[image: ]
1.4.1.1. 新建任务
点击新建按钮，跳转到新建任务页面，在跳转的页面上根据提示选择话术模板及相关外呼信息。
[image: ]
创建任务时，可查看该话术呼叫规则，对已设置的呼叫规则进行编辑，确定后外呼生效。
支持号码包模板下载，并批量上传。补充完excel后，填入话术流程所需要的相关信息，保存提交。
[image: ]
保存完毕的号码包文件，支持拖拽上传，弹出号码包检测结果，点击确定。最后执行，提交外呼任务。根据提示进行操作，任务创建成功。
[image: ]


1.4.1.2. 提交审核
已创建的任务，会在未完成的标签中显示。右下角的操作按钮包括提交审核、编辑、删除。提交审核是发起审核流程，具体的审核步骤，请参考“4.9.2.外呼任务审批”。
[image: ]
1.4.2. [bookmark: _Toc66180260][bookmark: _Toc71558969]呼叫规则
点击右上角的“新建规则”，页面弹出新建规则配置框，可以对单通会话的呼叫最大时长、失败重拨次数、重拨时间间隔、允许外呼时间段、相同号码呼出时间间隔进行设置，设置完毕后点击确定，提交规则。
[image: ]
外呼规则提交后，呼叫规则列表中，会生成一条规则记录，可以对规则进行删除或者编辑，点击右边适用AI话术的小加号，在弹框中可以添加适用该规则的话术模板，点击确定弹框消失后，在右边的列表里面会有对应的适用流程展示。
[image: ]
1.4.3. [bookmark: _Toc66180261][bookmark: _Toc71558970]呼叫日志
呼叫日志是记录外呼相关信息，支持通过任务描述、外呼话术、外呼时间、用户号码进行业务查询，以及导出相应的查询结果报表。
[image: ]
报表包含外呼相关的基础信息。点击最右边用户操作的查看按钮，界面会弹出详细的交互日志和提示音，可以点击进行试听，或者下载。


1.5. [bookmark: _Toc66180262][bookmark: _Toc71558971]坐席管理
坐席管理右上角，可以点击添加坐席，对同客户下的操作员账号，分配可用的坐席。
[image: ]
坐席管理右上角，可以根据客户筛选所下辖的操作员账号，具体可以查看可分配的坐席数量。点击对应的坐席数量，可以实现动态坐席调整分配。
1.6. [bookmark: _Toc66180263][bookmark: _Toc71558972]中继管理
中继管理点击右上角的新建，在跳出的弹框中，填写中继厂商名称，总线路数，全程音频地址和分段音频地址，接口地址等。可以对手机和固话的呼叫规则进行配置，如是否需要添加外呼号码前缀，以及不加前缀的地市，和哪些运营商的号码可以进行外呼。中继后面的编辑操作，可以对已添加的中继的参数进行更改。
[image: ]
在厂商名称中输入中继厂家名称，可以进行查找。
[image: ]
点击表格中，外显号-查看，可以看到，该中继下所有的外显号，外显号页面上可以点击添加，进行新的外显号添加操作。
点击表格中总线路下面的数字，可以看到该条中继下面，所有分配的客户名称。
1.7. [bookmark: _Toc66180264][bookmark: _Toc71558973]限呼名单
1.7.1. [bookmark: _Toc66180265][bookmark: _Toc71558974]话术限呼名单
话术限呼名单是将名单与话术关联，可以根据话术名称，以及创建人员进行查询筛选。
[image: ]
可以根据选择的话术，下载模板，导入限呼名单。
对限呼名单进行单个添加、筛选、覆盖导入、新增导入，以及下载当前名单。
1.7.2. [bookmark: _Toc66180266][bookmark: _Toc71558975]全局限呼名单
全局限呼名单的添加删减操作同话术限呼名单，但添加后，对所有的话术流程都生效。
[image: ]
1.8. [bookmark: _Toc66180267][bookmark: _Toc71558976]客户管理
客户管理，可以根据已配置的客户名称、联系人、联系电话进行查询筛选。
[image: ]
具备中继配置的功能，可以对总线路、分配线路、外显号进查看编辑。行业配置可以勾选客户所属的行业，并在该客户下的话术模板，展示对应行业标签。
1.9. [bookmark: _Toc66180268][bookmark: _Toc71558977]审批流程
1.9.1. [bookmark: _Toc66180269][bookmark: _Toc71558978]新建话术审批
业务操作员和业主管理员，创建并编辑话术后，状态是编辑中，点击话术卡片，右下角的提交审核按钮。在弹出的提示框中点击确定。
[image: ]
下拉悬浮窗提示“提交审核成功”，话术卡片的状态变成审核中。
[image: ]


登录平台管理员账号，双击状态审核中的话术卡片。对话术内容进行审核，通过或者驳回，审核不通过，点击驳回，并填写原因。
[image: ]
话术卡片状态转变成审核不通过，鼠标悬浮在状态上，显示不通过原因，双击之后重新编辑。重新编辑之后，重新提交审核，重复审核流程。
平台管理员点击通过后，话术卡片进入待发布状态，表明此时话术正在生成中。
[image: ]


发布成功之后，该话术卡片状态变更为审核通过，至此完成新建话术的流程审批。
[image: ]
1.9.2. [bookmark: _Toc66180270][bookmark: _Toc71558979]外呼任务审批
业务操作员和业主管理员，创建外呼任务后，在新创建的任务列表中，点击提交审核，系统弹出提示框，提示本次外呼任务的号码数量，点击确认。确认完毕后，任务的状态变成待平台管理员审批。
[image: ]
[image: ]
平台管理员呼叫任务未完成页面下，有该条任务的待审核记录，平台管理员可以双击查看该条任务信息以及呼叫规则，通过或者驳回。
[image: ]


点击驳回，弹框中填写驳回原因，该条任务状态变为审核不通过。
[image: ]
被驳回的流程，提交者可重新编辑，根据审核失败原因进行修改，重复提交任务步骤，并发起审批流程。
平台管理员点击审核通过后，任务状态变成“正在提交中”，表明系统正在提交外呼任务；外呼过程中，状态会变成“正在外呼”；外呼完毕，任务会移动已完成，并更新状态为“外呼完成”。
[image: ]
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