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[bookmark: _Toc5537][bookmark: _Toc491715236][bookmark: _Toc29498][bookmark: _Toc30169169]第一章 概要
[bookmark: _Toc5994][bookmark: _Toc491715237][bookmark: _Toc7500][bookmark: _Toc30169170]背景和目的
随着越来越多的新同事加入便民服务12345团队，为帮助各位同事快速了解
并完成12345业务系统的配置，编写此文档。
此文档主要包括的操作点为：组织架构配置，区域配置，业务系统流程引导和讲解，知识库



[bookmark: _Toc15971][bookmark: _Toc491715238][bookmark: _Toc14236][bookmark: _Toc30169171]第二章 组织架构配置
[bookmark: _Toc31461][bookmark: _Toc491715239][bookmark: _Toc11913][bookmark: _Toc30169172]2.1 组织架构角色介绍
[image: ]
[bookmark: _Toc30421][bookmark: _Toc24524][bookmark: _Toc491715240][bookmark: _Toc30169173]2.1.1 班组坐席
	术语
	解      释

	话务员
	通过电话（包括转接、三方通话等）方式，向市民提供咨询答复，接受登记市民服务请求的工作人员。

	初审岗
	处理话务员无法处理的初级审核岗位

	终审岗
	初审岗无法处理，升级处理的审核岗位



[bookmark: _Toc15341][bookmark: _Toc491715241][bookmark: _Toc13447][bookmark: _Toc30169174]2.1.2 热线办
	术语
	解      释

	市热线办
	话务员、初审岗、终审岗的总称

	质检岗
	对于工单进行质检的岗位

	微信客服
	通过业务系统与微信端诉求人进行实时交流的岗位

	督办专员
	专门负责督察督办的处理人员

	督办领导
	专门负责督察督办的审核人员

	回访岗
	结果审核完成，用于对诉求人进行回访的岗位

	市热线办知识库审核
	对所有知识类别进行编辑，能够自行上报知识和对市成员单位上报的知识进行审核，以及对所有部门的部门黄页进行编辑的岗位

	疑难工单处理人
	处理初审、终审和结果审核提交的一些疑难工单，审核并做出操作的岗位

	申请延时审核
	处理成员单位延时审核的岗位

	结果审核
	成员单位处理或区热线办反馈完成，审核所有成员单位处理结果并提出相应处理或者总结的岗位

	区热线办
	对市派送过来的工单进行反馈或派送该区县成员单位的岗位

	区热线办知识库审核
	对改区县知识类别或公开类别进行编辑，能够自行上报知识和对该区县成员单位上报的知识进行审核，以及对该区县部门的部门黄页进行编辑的岗位


[bookmark: _Toc30169175]2.1.3 成员单位角色
	术语
	解      释

	市成员单位
	市本级的一级成员单位

	市成员单位下级
	市本级的一级成员单位的下级单位（二级单位）

	区成员单位
	区县的一级成员单位

	区成员单位下级
	区县的一级成员单位的下级单位（二级单位）


[bookmark: _Toc491715242][bookmark: _Toc15607][bookmark: _Toc6691][bookmark: _Toc30169176]2.2 组织架构配置
[bookmark: _Toc7411][bookmark: _Toc491715243][bookmark: _Toc8372][bookmark: _Toc30169177]2.2.1 部门配置
模块地址：应用集成-统一用户管理-部门管理

[image: ]
一般先创建市和区县类别，在市和区县类别下创建对应的12345热线办和成员单位，然后在成员单位下创建该市或区县的成员单位，接着在该成员单位下创建对应的成员单位下级单位。
12345热线办用来放话务员，初审岗，终审岗等角色的热线办的人员
成员单位用来放市或区县对应的成员单位，各成员单位下可以添加各自的下级成员单位。
[bookmark: _Toc10636][bookmark: _Toc27733][bookmark: _Toc491715244][bookmark: _Toc30169178]2.2.2 人员和角色配置
模块地址：应用集成-统一用户管理-用户管理/角色用户关系

热线办的人员和角色配置参照2.1.1中的角色介绍，按照需要配置相应的角色
成员单位（一级成员单位）配置：市/区成员单位
成员单位下级（二级成员单位）配置：市/区成员单位下级
[image: ]
如上图所示，在热线办市12345下放话务员，初审岗，终审岗等角色的热线办的人员，在市成员单位，市成员单位下级放对应人员，并按需要给人员对应的角色。
1）点击新增进行用户的新增操作，同时可以对该用户进行角色分配
[image: ]
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2） 修改操作，点击用户名称进行修改操作
[image: ]
3） 删除操作，选择到用户前的方框，可进行单选或者多选删除，点击删除
[image: ]





[bookmark: _Toc25252][bookmark: _Toc491715245][bookmark: _Toc29893][bookmark: _Toc30169179]第三章 区域配置
[bookmark: _Toc7159][bookmark: _Toc491715246][bookmark: _Toc20108][bookmark: _Toc30169180]3.1 区域配置
[bookmark: _Toc14330][bookmark: _Toc20232][bookmark: _Toc491715247][bookmark: _Toc30169181]3.1.1 一级区域配置
模块地址：后台管理-便民服务配置-区域配置
一般我们的系统都是对应的市本级加下属区县的模式如下图

[image: ]
此处我们先配置一级区域（如：苏州）
点击新增记录，打开新增记录页面，上级区域一定要是根节点，输入一级区域的名称和区域的编码，保存并关闭
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[bookmark: _Toc491715248][bookmark: _Toc12012][bookmark: _Toc27290][bookmark: _Toc30169182]3.1.2 二级区域配置
点击左边树新增的一级区域，此时列表显示为空，点击新增记录按钮，打开新增页面，添加二级区域，此时我们要注意上级区域里一定要是配置的一级区域，如果不是，请选择一级区域。
[image: ]
[bookmark: _Toc8553][bookmark: _Toc19569][bookmark: _Toc491715249][bookmark: _Toc30169183]3.1.3 区域部门配置
点击区域的相关部门，将该区域中的所有部门全选加入记录，点击确定选择，保存相关数据。
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[bookmark: _Toc12520][bookmark: _Toc20658][bookmark: _Toc491715250][bookmark: _Toc30169184]3.1.4 注意事项

注意：不要忘记在一级区域上设置部门。



[bookmark: _Toc13624][bookmark: _Toc491715251][bookmark: _Toc16848][bookmark: _Toc30169185]第四章 业务流程引导
[bookmark: _Toc17219][bookmark: _Toc491715252][bookmark: _Toc6350][bookmark: _Toc30169186]4.1 流程概述
[image: ]
上图为我们系统的流程图，具体包括以下几点：
（1）话务员（服务坐席）直接答复；话务员提交审核给初审岗；话务员选择交办部门派发给区热线办；话务员选择交办部门派发给市成员单位，选择主协办或者多部门
（2）初审岗退回话务员；初审岗送终审；初审岗选择交办部门派发给区热线办；初审岗选择交办部门派发给市成员单位，选择主协办或者多部门；初审岗直接答复
（3）终审岗退回初审岗；初审岗选择交办部门派发给区热线办；初审岗选择交办部门派发给市成员单位，选择主协办或者多部门；终审岗直接答复；终审岗送疑难工单
（4）区热线办派发或加派给区成员单位，区热线办反馈送结果审核
（5）市成员单位派下级处理，市成员单位反馈送结果审核，市成员单位退回
（6）市协办单位派下级处理，市协办单位反馈送结果审核，市协办单位退回
（7）区成员单位派下级处理，区成员单位反馈送区热线审核，区成员单位退回
（8）成员单位下级（市/区）退回，成员单位下级反馈送上级成员单位
（9）结果审核处理完成送回访，结果审核直接办结，结果审核工单重派、改派
（10）回访岗回访办结，回访不满意送终审继续处理

[bookmark: _Toc5426][bookmark: _Toc491715253][bookmark: _Toc16806][bookmark: _Toc30169187]4.2 具体流程演示
[bookmark: _Toc7364][bookmark: _Toc24191][bookmark: _Toc491715254][bookmark: _Toc30169188]4.2.1 话务员登记
登陆话务员角色的帐号，点击首页的工单登记，打开登记页面，填写相关信息
[image: ]
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(1) 服务工单处办
选择处办方式，处办方式包括：送审核、直接答复、交办部门
送审核：话务员无法直接答复，需要升级工单，送初审岗处理
直接答复：话务员根据经验或者知识库查询，直接答复掉工单
交办部门：话务员直接以主协办或者多部门的方式交办给市成员单位或区热线办（此方式在有些项目不允许）
[image: ]
(2) 服务工单扩展处理方式
话务员也可以选择暂存、废单、全部暂存、全部派送和催单补单撤单处理方式
暂存：话务员在输入完工单基本信息后可以对工单进行暂存，然后在工单暂存页面选择暂存工单进行处理
废单：话务员发现来电是骚扰电话等特殊情况，进行废单
复制表单：话务员选中到一个表单，点击复制表单可以对选中的表单进行复制
[image: ]
全部暂存：话务员一次性输入了同一个诉求人的多条诉求的基本信息后，可以一键暂存
全部派送：话务员一次性输入了同一个诉求人的多条诉求的基本信息及并选择了工单主办方式后，可以一键派送
[image: ]

[bookmark: _Toc16253][bookmark: _Toc22830][bookmark: _Toc491715255][bookmark: _Toc30169189]4.2.2 初审岗处理
登陆初审岗的帐号，可以审核话务员提交审核的工单，并做出以下处理
送上级审核：初审岗也无法处理，升级工单，送给终审岗处理
交办部门：交办给市成员单位或区热线办处理，分主协办和多部门处理
直接答复：初审直接答复该工单，并办结
退回：初审发现工单有问题，退回话务员重新处理
[image: ]

[bookmark: _Toc3729][bookmark: _Toc491715256][bookmark: _Toc14147][bookmark: _Toc30169190]4.2.3 终审岗处理
登陆终审岗帐号，可以审核初审岗提交的工单，并做出如下处理：
退回：终审岗觉得工单存在问题，或者初审可以解决，退回初审岗处理
直接答复：终审直接答复，办结该工单
交办部门：交办给市成员单位或区热线办处理，分主协办和多部门处理
[image: ]
[bookmark: _Toc29359][bookmark: _Toc19297][bookmark: _Toc491715257][bookmark: _Toc30169191]4.2.4 区热线办处理
登陆区热线办帐号，可以对市热线办派送过来的工单进行处理，相关处理为：
分派：交给该区县所属成员单位进行处理
退回：将工单退回给进行区热线办派送操作的处理人
反馈：根据区成员单位反馈的信息进行汇总反馈给结果审核岗
重派：再次给退回任务单的成员单位进行派单
改派：重新选择处办方式及处理单位进行派单
[image: ]

[bookmark: _Toc11507][bookmark: _Toc31136][bookmark: _Toc30169192]4.2.5 加派处理
登陆初审岗或终审岗或区热线办帐号，可以进行加派
加派：可以对已经派送给部门且未全部处理完成的任务单进行加派（区热线办智能对该区县下的成员单位进行加派）
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[bookmark: _Toc491715258][bookmark: _Toc12286][bookmark: _Toc22602][bookmark: _Toc30169193]4.2.6 成员单位处理
登陆成员单位帐号，可以处理热线办派发的任务单，主要处理如下功能
处理反馈：市（区）成员单位处理完成相关任务单，反馈结果给结果审核岗（区热线办）
分派下级：成员单位可以将任务单派送给自己的下级成员单位进行处理
退回：市（区）成员单位判断非本部门处理等相关退回原因，可以退回给结果审核岗（区热线办），结果审核岗（区热线办）根据反馈结果是否再交办、转交办
申请延时审核：成员单位判断无法在规定时间内完成，可以申请延时，由申请延时审核岗审核是否同意
[image: ]
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[bookmark: _Toc491715259][bookmark: _Toc17547][bookmark: _Toc8265][bookmark: _Toc30169194]4.2.7 下级成员单位处理
登陆下级成员单位的帐号，可以对派发给成员单位下级的任务单进行处理
上级反馈：成员单位下级处理完成相关任务单，反馈结果给上级成员单位
退回：下级成员单位判断非本部门处理等相关退回原因，可以退回给上级成员单位，上级成员单位根据反馈结果选择是否再交办、转交办
[image: ]

[bookmark: _Toc30293][bookmark: _Toc491715260][bookmark: _Toc22976][bookmark: _Toc30169195]4.2.8 延时审核
登陆该区域配置有申请延时审核角色的用户，登陆后，会收到成员单位发送的延时审核申请，打开待办，可以进行以下处理。
审核通过：如果审核通过，则该延时审核的时限会延长；并发送待办通知成员单位
审核不通过：如果不通过，则时限不会延长，并发送待办通知成员单位
[image: ]

[bookmark: _Toc29733][bookmark: _Toc491715261][bookmark: _Toc1494][bookmark: _Toc30169196]4.2.9 结果审核处理
登陆配置有结果审核角色的用户，会收到成员单位任务单全部处理完成的工单，打开待办，可以按照成员单位的反馈情况，进行如下处理
处理完成：结果审核觉得成员单位处理的还可以，汇总一下处理结果，送回访，如果工单不需要回访直接办结
改派：如果结果审核岗觉得处理的不好，且发送的成员单位不对，会转交办给其他成员单位处理。
重派：部分成员单位在退回时，或者有些成员单位处理结果不够完善，结果审核岗会再交办给这些成员单位再次处理；
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[bookmark: _Toc491715262][bookmark: _Toc20248][bookmark: _Toc7962][bookmark: _Toc30169197]4.2.10 回访岗处理
登陆具有回访岗角色的帐号，一般回访岗会配置给话务员，用于回访，有些地方会设置专门的回访岗，试具体情况而定。
回访岗会有如下处理操作：
打电话或者其他方式回访诉求人，诉求人评价处理情况，并评分。
如果满意度较低，可以选择是否派发工单给终审岗再次处理，如果满意度较高，会办结该工单。
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[bookmark: _Toc30169198]第五章 知识库
[bookmark: _Toc30169199]5.1 知识库模板配置
绝大多数项目都是只需要使用基本知识库模板，标版发布的库已经自带了，没有误删除cns_templet_info表是不需要此项配置的。如果项目组需要使用个性化的知识库模板，则需要新增个性化模板。个性化模板需要项目开发模仿标版发布的审批服务个性化示例模板开发自己的iframe页面。
模块地址：后台管理-便民服务配置-知识库模块配置
[image: ]
编辑模板页面名称必须以edit结尾，查看模板页面名称必须以detail结尾，预览模板页面名称必须以display结尾。
配置完成后点击相关知识类别按钮配置使用个性化模板的相关类别了，配置后该类别下的知识库相关操作显示的模板都是该个性化模板。
[image: ]
[bookmark: _Toc30169200]5.2知识类别配置
知识类别是知识库的基础。一个有实际作用的知识类别需要被配置成公开知识类别或者配置给某个成员单位。如果一个类别被配置为公开知识类别或者属于某个成员单位的类别，那么它所有的子类别都会继承这个且不可更改。如果项目组的类别不是按照这个逻辑来的，那么就需要个性化知识库了。
[image: ]
常见的配置方式如下图，“成员单位”类别既不配置所属部门也不配置公开。
[image: ]
[bookmark: _Toc30169201]5.3 知识库流程引导
[bookmark: _Toc30169202]5.3.1 知识库基本审核流程概述
[image: ]
上图为知识库审核的流程图，具体包括以下几点：
市热线办知识库审核角色或者区热线办知识库审核角色上报知识则直接审核通过。话务员知识库管理角色和或者成员单位知识库管理角色上报知识后，知识会由对应区域的市或区热线办知识库审核角色进行审核，审核通过则通知上报人，审核不通过则退回给上报人，待其修改后重新审核。

[bookmark: _Toc30169203]5.3.2具体流程演示
[bookmark: _Toc3521_WPSOffice_Level3](1) 话务员或成员单位上报
进入知识上报模块，选择左侧合适的类别（必须是叶子节点），然后点击知识上报。
[image: ]
知识上报表单中，生效时间为必填项，失效时间有就填。如果编辑器遇到问题请先查阅公司oa框架技术门户里的编辑器常见问题，尝试能否解决。
[image: ]
(2) 审核岗知识审核
进入知识审核模块，点击右侧审核按钮进行审核。审核通过则通知上报人，审核不通过则退回给上报人重新上报。
[image: ]
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[bookmark: _Toc30169204]5.4 知识提问流程引导
[bookmark: _Toc30169205]5.4.1 知识提问流程概述
[image: ]

上图为知识库提问的流程图，具体可以包括以下几个点：
话务员选择类别后进行提问，类别对应的成员单位的知识库维护人员对提问进行答复，如果拒绝答复则直接通知提问人，如果选择答复，提问和答复内容会上报给审核岗进行审核，审核通过了则通知上报人和提问人，并生成一条知识，审核股不通过则退回给上报人重新上报。

[bookmark: _Toc30169206]5.4.2 具体流程演示
(1) 话务员提问
进入知识提问模块，选择左侧合适的知识类别，点击知识提问按钮。
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知识提问时，如果选择的成员单位所属知识类别，那么答复部门则为该成员单位，如果选择的是公开知识类别，则需要话务员选择合适的成员单位来进行答复
[image: ]

[bookmark: _Toc18794_WPSOffice_Level3](2) 成员单位提问答复
成员单位知识库管理角色进入提问答复模块，选择提问进行答复。表单填写完成后点击提问答复则送审核岗审核，流程与知识基本审核流程相似；点击拒绝答复则直接通知提问人拒绝答复及原因。
[image: ]
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[bookmark: _Toc30169207]5.5 知识检索
知识检索是知识库模块最重要的功能之一，知识检索使用到了网站部门的智能检索功能，具体部署可以查看部署指南。热搜词是搜索频率前5的关键词，第一次部署热搜词是没有数据的，只要将某个能搜索到具体知识的关键词多搜几次，就能出现数据。需要注意的是热词不是搜索任何东西都能搜索到的，能检索的主要是常见词汇，因此数字、字母、随意的几个字并不一定就能搜到，哪怕那几个字是连在一起的，且数据库中真有那条数据。这个搜索和普通的数据库搜索中的like ‘% %’ 是不同的。目前的列表默认展示的是按照知识的热度倒序排列，热度一小格代表10访问量，项目组可以根据具体情况调整。
[image: ]

[bookmark: _Toc30169208]5.6知识阅读和收藏
[bookmark: _Toc30169209]5.6.1 知识阅读
所有用户都可以进行知识阅读，知识阅读模块可以查看知识详情。如果用户对知识感兴趣，可以勾选后一件收藏或者点击知识右侧收藏按钮进行收藏
[image: ]

[bookmark: _Toc30169210]5.6.2知识收藏
用户可以在知识收藏模块中看到自己收藏过的知识的详情，也可以批量取消收藏。
[image: ]

[bookmark: _Toc30169211]5.7部门黄页
[bookmark: _Toc30169212]5.7.1 黄页编辑
成员单位知识库管理角色人员可以在黄页编辑模块对本部门的部门黄页进行编辑修改。知识库审核人员可以对本区域的所有部门进行部门黄页编辑。
[image: ]
[bookmark: _Toc30169213]5.7.2 黄页查看
所有人都可以在黄页查看模块查看各区域各部门的基本信息、内设机构信息和外服机构信息。
[image: ]



第6章 [bookmark: _Toc30169214] 服务质检
[bookmark: _Toc30169215]6.1服务质检简介
质检员通过听取录音或者查看工单内容对相应工单的录音和工单内容进行打分评价，目的：提高话务员服务质量。
服务质检分为四个模块：综合质检、录音质检、工单质检、义务质检，综合质检中的功能包括了录音质检和工单质检，只需要开启综合质检模块或者录音质检、工单质检模块。
[bookmark: _Toc30169216]6.2 质检岗功能介绍
[bookmark: _Toc30169217]6.2.1 录音质检
(1) 待分配录音
话务员登记工单时会生成录音，质检岗可以对这些录音进行分配质检，页面展示如下所示：
[image: ]
列表可以根据条件进行搜索，点击查看可以看到对应录音的服务单信息和需要质检的录音信息。
平均分配：将所有需要质检的录音平均分配给所有具有质检岗角色的人员，人均分配个数需要在0-50之间，超过50会造成页面的崩溃。
指定分配：选择指定分配过后，会出现可以进行分配的人员，勾选列表里的工单，点击分配，将这些录音分配给该人员，如下图所示
[image: ]
随机分配：选择随机分配，会出现质检人员和人均分配个数的选择，选择对应的质检人员，输入分配个数，分配个数需要在0-50之间，否则会造成页面崩溃，点击分配，会讲列表中随机选择你输入个数的工单分配给你选择的质检人，如下图所示：
[image: ]
(2) 录音质检
列表展示如下所示，可以根据搜索条件进行搜索
[image: ]
点击每一行后面的处理按钮，对相应的录音进行质检，展示如下图所示：
[image: ]
记录时会停留的你要记录的时间点，选择规则和具体内容后有分值显示，点击跟新完成记录，点击取消取消记录。
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规则可以在后台管理-数据管理平台-代码管理中，找到录音质检不规范代码项进行维护，如下所示
[image: ]
点击质检完成，完成录音质检。
(3) 质检申诉处理
话务员对自己的录音质检结果有异议的可以提出申诉，具体功能在下面的话务员功能介绍中介绍，申诉过的记录会展现在该模块中，质检岗进行对应的处理，如下图所示：
[image: ]
待处理的点击进行处理，处理完成的点击查看查看处理信息
处理页面如下所示：
[image: ]
查看页面如下所示：
[image: ]
(4) 优秀录音库
录音评分优秀的会展示在该模块中，如下图所示：

[image: ]
点击查看，查看详情，如下图所示：
[image: ]
[bookmark: _Toc30169218]6.2.2 工单质检
(1) 待分配工单
具体操作与录音质检模块中的待分配录音相似，同样可以平均分配、指定分配和随机分配，不再详述
[image: ]
(2) 工单质检
具体操作与录音质检模块中的录音质检相似，点击处理进行工单的质检：
[image: ]
不规范的选择对应的规则、内容，添加记录进行扣分，规则，内容可以在后台管理-数据管理平台-代码管理中找到服务质检不规范代码这一代码项进行维护
(3) 工单申诉处理
具体操作与录音质检模块中的质检申诉处理类似，话务员对自己的工单质检结果有异议的可以提出申诉，具体功能在下面的话务员功能介绍中介绍，申诉过的记录会展现在该模块中，质检岗进行对应的处理，如下图所示：
处理页面：
[image: ]
[image: ]
选择处理状态，点击处理完成，进行对工单质检的申诉处理
查看页面：
[image: ]
(5) 优秀工单库
列表展示如下图所示，可以根据搜索条件进行搜索：
[image: ]
质检等级为优秀的工单会在优秀工单库这一模块中进行展示，点击查看按钮，可以查看服务单信息和质检信息
[image: ]
典型工单这一列质检岗角色可以直接讲工单设为典型工单，点击工单变为典型工单，再次点击取消，取消该工单为典型工单的评价。
知识库采编将该工单采编到知识库，根据引导完成知识库采编
[image: ]
(6) 典型工单审核
将工单设为典型工单还可以由话务员角色进行申请（话务员申请的功能在下面你的话务员角色中介绍），质检岗审核通过后，该优秀工单的也会变为典型工单。
该列表展示质检岗的审核列表，初始进入该页面展示的是待审核的典型申请，具体展示如下图所示：
[image: ]
点击审核，展示了申请信息、审核信息为质检岗的意见填写、服务单信息、质检信息，具体展示如下图所示
[image: ]
审核通过、审核不通过完成审核，同时会给申请人发送代办提醒。
[bookmark: _Toc30169219]6.2.3 综合质检
(1) 待分配
该模块功能与录音质检模块的待分配录音，工单质检的待分配工单类似，点击详情能够同时看到诉求人基本信息、服务单信息和来电录音、回访录音，具体展示如下图所示：
[image: ]
分配的操作与录音质检模块的待分配录音，工单质检的待分配工单的分配操作相同，不再详述。
(2) 综合质检
列表具体展示如下图所示，可根据条件进行搜索：
[image: ]
点击处理，进入处理页面，如下图所示：
[image: ]
[image: ]
处理页面展示诉求人基本信息、服务单信息、录音（含来电录音、回访录音）、质检信息。
质检信息中可以对工单、来电录音、回访录音分别评价
[image: ]
[image: ]
[image: ]
具体评价操作与录音质检、工单质检中的评价操作相似，不再详述
(3) 质检公示
列表具体展示如下图所示，可根据条件进行搜索：
[image: ]
点击查看，可以查看对应的工单信息、质检信息，同样每一列中的设置优秀工单可以对工单设置为优秀工单或取消

(4) 质检申诉审核
话务员对自己评价有异议的可以进行申诉，质检岗在该模块中进行审核，具体操作与录音质检模块中的质检申诉处理、工单质检模块中的工单申诉处理相同，不再详述。

(4) 自荐审核
话务员角色可以提出优秀工单自荐，由审核刚角色在该模块中进行审核，审核通过的工单会展示在优秀质检库中。

(4) 优秀质检库
该模块具体展示如下所示：
[image: ]
质检岗直接设为优秀工单或者话务员自荐审核通过为优秀工单的在该模块中展示
[bookmark: _Toc30169220]6.2.4 义务质检
(1) 义务质检分配
用户在网上办事大厅可以申请义务质检，审核通过的义务质检人员，质检岗角色可以在该模块中讲工单进行分配，只可以指定分配。
[image: ]
点击查看查看服务单详情、质检信息
(1) 质检申请列表
用户在外网大厅申请成为义务质检人员，由质检岗角色在该模块中进行审核，具体展示如下图所示：
[image: ]
(1) 义务质检查询
列表展示如下图所示，展示义务质检情况：
[image: ]
[bookmark: _Toc30169221]6.3 话务员角色功能介绍
[bookmark: _Toc30169222]6.3.1 录音质检
模块位置：我的效能-录音质检
(1) 被质检录音
该模块展示如下图所示：
[image: ]
点击查看，查看服务单信息和质检信息，优秀和规范的直接展示详情页面，不规范的可以提出申诉。
[image: ]
申诉后会由该工单质检的质检岗角色进行重新评价审核通过还是不通过
(2) 我的录音申诉
提出申诉的录音申诉会展示在该模块中，具体展示如下图所示：
[image: ]
点击查看，可以查看该录音的服务单信息、质检信息和申诉处理的信息。
[image: ]
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(3) 优秀录音库
录音评分优秀的会展示在该模块中，如下图所示：

[image: ]
点击查看，查看详情，如下图所示：
[image: ]

[bookmark: _Toc30169223]6.3.2 服务质检
模块位置：我的效能-服务质检
(1) 被质检服务
该模块展示如下图所示：
[image: ]
点击查看，质检等级不规范的可以提出申诉，优秀的可以进行典型工单的申请。
不规范:
[image: ]
优秀：
[image: ]
进行申请中的优秀工单不再由典型工单申请按钮，文字提示该典型工单的申请状态，审核不通过可以继续申请，审核通过后或者质检岗直接设置了该工单是典型工单，文字提示该工单已经是典型工单，如果质检岗取消了该工单为典型工单可以继续申请，审核不通过也可以继续申请，详情页展示服务单信息、质检信息和我的典型申请的信息，我的典型申请每一行记录可以点击查看详情。
[image: ]
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(2) 我的服务申诉
话务员对于质检评价为不规范提出申诉的记录在该模块中展示，具体展示如下图所示：
[image: ]
点击查看可以查看该条申诉的服务单详情、质检信息、申诉处理的信息
[image: ]
(3) 优秀工单库
话务员的优秀工单库与质检岗类似，但是话务员没有设置典型工单和知识库采编功能
(4) 我的优秀工单
该模块展示的是该话务员被质检为优秀工单的列表，点击查看同样可以进行典型工单的申请，具体操作与被质检服务模块中优秀工单的详情操作页面相同

(4) 我的典型申请
该模块展示如下所示：
[image: ]
提出申请典型工单的记录会在该模块中展示，点击查看可以查看申请信息、审核信息、服务单信息、质检信息
[image: ]
[bookmark: _Toc30169224]6.3.3 综合质检
(1) 被质检服务
列表展示被质检的工单信息，如下图所示，规范、优秀的点击查看可以查看工单的质检详情，不规范的可以提出申诉，优秀的可以进行优秀工单自荐
[image: ]
[image: ]
[image: ]
(2) 我的服务申诉
对于不规范的质检提出申诉的在该列表中展示：
[image: ]
点击查看，查看质检岗的审核情况
(2) 优秀质检库
列表展示如下图所示：
[image: ]
展示该角色质检优秀的工单，提出自荐优秀工单的审核情况同样在该模块中展示。



第7章 [bookmark: _Toc30169225] 培训考试
[bookmark: _Toc30169226]7.1 培训管理说明
[bookmark: _Toc30169227]7.1.1 考试模块
考试模块包括考试和练习，管理员可添加题目生成考试（练习）试卷，添加给人员让其参加考试，并能对提交的试卷进行批阅、查看各人员分数等情况。
考试人员可参加考试，考试完成后查看分数情况，特殊情况导致没有提交可提交申诉，管理员审核通过可重新评分。

[bookmark: _Toc30169228]7.1.2在线阅读模块
在线阅读是管理员发布阅读类消息供其他人员学习下载，可以统计到人员的学习情况。
[bookmark: _Toc30169229]7.1.3在线视频模块
在线视频是管理员发布视频类消息供其他人员学习下载，与公司培训管理功能类似，有学习时长和学分等，与绩效考核挂钩。
[bookmark: _Toc30169230]7.2 管理员角色功能说明
[bookmark: _Toc30169231]7.2.1题库管理
(1) 题库类别
[image: ]
在【题库类别】模块对类别进行管理，可新增、删除、修改类别内容，设置类别是否启用。[image: ]为禁用状态，表示该类别在其他模块下不可见。
试卷（练习）管理可对试卷（练习）进行管理，在后面讲解。
(2) 在线题库
[image: ]
【在线题库】模块下对各个启用中的类别进行题目管理，包括新增、删除、修改等，可导入EXCEL题目。
1、导入excel题目
[image: ]
导入题目的格式需要遵循【下载示例】中的格式，需要先将EXCEL中题目导入到上面页面，再选中题目导入到类别中。
1） 下载示例，按照示例中的样式添加自己的题目。
2） 选择导入题目将添加的题目导入到该列表中。
3） 选择需要导入的题目。
4） 导入选择。
2、手动添加题目
[image: ]
手动添加页面需要完善题目基本信息，题目类型、难度可选择，输入答案后点击【新增答案】，控制了各类型的正确答案数量，若是正确答案则选择【正确答案】再保存。
添加答案后可在答案列表中进行行编辑，答案内容和正确与否都可修改，修改后点击【保存答案】即可，确定无误后添加保存。各类型的题目都是以该方式进行添加。

[bookmark: _Toc30169232]7.2.2试卷（练习）管理
试卷（练习）管理模块是对各类别下的题目进行管理，可添加试卷和对试卷进行修改、添加人员、查看考试情况、批阅主观题等操作。
需要选择到具体类别才能对试卷进行管理。
[image: ]
(1) 随机试卷
随机试卷是随机生成输入数量的题目，但输入数量不可超出已添加的数量。
需要注意：考试开始时间需要配置在当前时间之后，不然将无法添加考试人员和其他操作。
[image: ]
(2) 自定义试卷
自定义试卷只需要完善试卷的基本信息，保存后在列表中点击【试题管理】手动添加题目。
[image: ]
在弹出框中可管理已添加的题目，选中该类别下的题目保存即保存至该试卷中，缺少题目可在题目管理中添加。
[image: ]
(3) 添加考试人员
在试卷列表中点击考试人员弹出框中可管理考试人员。
[image: ]
(4) 考试情况查看
考试情况页面可查看到所有考试信息，可对主观题进行批阅，查看所有人的答题内容和对特殊情况申诉查看。
[image: ]
申诉说明：考试人员因为特殊情况导致没有交卷可在查看试卷页面提交申诉审核，管理员查看申诉原因若通过则可在【查看试卷】页面重新评分。（考试人员申诉未实现）


[bookmark: _Toc30169233]7.2.3 在线消息管理
[image: ]
管理员可在【在线消息管理】模块发布消息、维护和查看学习情况等。

(1) 新增消息
新增消息可选择【文档类型】、【附件类型】，文档类型可以发布正文和附件，附件类型只可上传附件，下面分别是【文档类型】和【附件类型】对应的新增记录页面。
[image: ]
[image: ]
(2) 学习情况查看
学习情况页面可查看到学员的访问时间和次数以及根据访问人姓名和最近访问时间的搜索功能。
[image: ]
[bookmark: _Toc30169234]7.2.4 在线视频管理
管理员可在【在线视频管理】模块列表页面对所有类别下的视频进行管理维护和查看学习情况，点击【观看】可查看该课件内容。
[image: ]

(1) 新增课件
完善课件基本信息，上传课件需要为视频类型。
[image: ]
(2)学习情况查看
该页面可查看学习人员的基本信息，学习时长、是否完成等情况。
[image: ]
[bookmark: _Toc30169235]7.3 学习人员角色功能说明
[bookmark: _Toc30169236]7.3.1在线考试（练习）
管理员新增的试卷（练习）添加了考试人员后，到了考试时间后会出现在该人员的【在线考试（练习）】模块下，考试人员可点击该试卷后的按钮进入参加考试页面。
在参加考试页面可查看到该考试的基本信息情况，选择【参加】考试进入答题页面。
在答题页面完成对应题目的回答，可保存答案在没到结束之前继续答题，提交后不可重新答题。
在答题页面到了考试结束时间系统会自动提交答题内容，若没有提交，并且关闭答题页面则表示未交卷，有特殊情况可在【考试查询】模块查看该试卷并提交特殊情况申诉。

[bookmark: _Toc30169237]7.3.2 消息阅读
【在线消息阅读】模块下可查看到所有发布的消息，并可在线阅读与下载后学习。
[image: ]
[bookmark: _Toc30169238]7.3.3 视频学习
【在线视频学习】模块可查看到所有发布的课件的基本消息，可查找课件并学习。
[image: ]
视频学习页面与公司培训学习相似，学习时可在右上角看到已学习时长，关闭后会自动保存时长，当学习时长超过课件时长后则表示完成该课程学习。
[image: ]

[bookmark: _Toc30169239]7.3.4 我的学习视频
【我的学习视频】与在线学习视频功能一致，学习过的视频可在我的学习视频模块中查询到，能继续学习。
[image: ]



第8章 [bookmark: _Toc30169240] 绩效考核
绩效的本身不是考核，而是提高工作效率。
话务员：提高坐席人员工作效率
成员单位：提高成员单位处办质量
热线中心：促进热线中心效能、提高对外服务质量
[bookmark: _Toc30169241]8.1热线中心角色说明
[bookmark: _Toc30169242]8.1.1指标管理
(1) 指标列表
[image: ]
实现对考核指标项的增删改查
指标项计算说明：
1、 绩效采用java job定时任务的形式进行计算
2、 绩效计算的频率示每天运行一次
3、 绩效成绩以月为单位进行展示

点击新增可以新增指标，如下图所示
[image: ]
具体字段说明：
一级规则、二级规则、三级规则：为左侧树中对应的考评规则，选择一级规则后出下一级规则下的二级规则选择，选择二级规则后出下二级规则下的三级规则选择。
细则名称：该项考评规则名称
登记方式：手工登记，手工登记的指标主要用于下面介绍的坐席绩效-坐席KPI模块登记中手动登记分数；系统计算，不需要手动登记，自己计算对应的考评分数；混合计算，既可以手工登记，也可以系统计算
计算方式：加分、减分、百分比，选择百分比时，下面的加减分类型、是否有条件、分值/区间会隐藏
加减分类型、分值/区间：固定值就是根据选择为加分或是减分，加上或减去固定的分值，区间就是加上或减去一个区间内的某个值，区间的写法类似[1,5]这样的格式
是否有条件:条件内容建议和备注一起理解，根据备注了解具体条件对应的规则内容
(2) 指标分值
[image: ]
实现对指标分值的增删改查，给对应的指标项设定分值 

点击新增，可以对指标列表中设定的指标设置分值，如下图所示：
[image: ]
(3) 指标检索
[image: ]
指标项、指标分值的查看
[bookmark: _Toc30169243]8.2 坐席绩效
(1) 坐席KPI
[image: ]
[image: ]
[image: ]
话务员的绩效考核总表、话务岗通用KPI表、话务业务KPI考核总表，可以根据话务员名称、年份进行搜索。
(2) 坐席KPI登记
[image: ]
点击登记分数，规则只能选择到考核指标中手工登记的指标，如下图所示：
[image: ]
选择到角色后，选择对应规则进行加减分数的登记
(3) 不计考核认定
不计考核认定是对于某些工单的一些特殊情况，比如废单情形，可以选择勾选这些工单不计入考核的认定，绩效认定的时候就不会讲这些工单计算在内，列表展示如下图所示：
[image: ]
点击新增
[image: ]
关联工单中进行选择，勾选工单就会对应出现你选择的工单，点击工单标题能进行工单详情的查看

[bookmark: _Toc30169244]8.3 单位绩效
(1) 单位KPI
单位KPI包括绩效总表、基本项统计、附加项统计，展示了不同的绩效分值，具体展示如下图所示：
[image: ]
[image: ]
[image: ]
(2) 绩效发布
具体展示如下图所示：
[image: ]
初始展示待派送的成员单位绩效，勾选对应的成员单位的绩效，点击送成员单位核对，核对完成、申诉中的不能送成员单位核对
点击查看，查看具体的绩效明细
[image: ]

(3) 申诉处理
送给成员单位核对的绩效，如果成员单位有异议，可以提出申报，热线中心在该模块中进行审核并通知成员单位审核情况，列表展示如下图所示：
[image: ]
点击查看，查看申诉意见，处理意见，如下图所示：
[image: ]
点击审核，对成员单位的申诉进行审核，审核页面如下图所示：
[image: ]
(4) 资质认定
成员单位在服务效能-上报认定模块可以宣传申报，有热线中心在该模块中进行处理，列表展示如下图所示：
[image: ]
点击审核，可以对成员单位的宣传申报进行审核处理：
[image: ]
点击查看，可以查看成员单位的申报信息：
[image: ]
(5) 不计考核认定
不计考核认定是对于某些成员单位单位情况特殊不计入绩效考核
[image: ]
点击新增选择相应成员单位，填写不纳入考核理由完成新增，删除即删除该成员单位的不计考核认定，如下图所示：
[image: ]

[bookmark: _Toc30169245]8.2服务坐席角色说明
[bookmark: _Toc30169246]8.2.1 队列服务
(1) 工作总览
具体展示如下图所示：
[image: ]

(2) 队列分析
具体展示如下图所示：
[image: ]
[bookmark: _Toc30169247]8.2.2 我的绩效
(1) 绩效得分
该报表展示当前登陆人月度绩效总表、通用KPI、业务KPI
[image: ]
[image: ]
[image: ]

(2) 指标检索
业务KPI和通用KPI查看，由热线中心人员维护
[image: ]

[bookmark: _Toc30169248]8.3 成员单位角色说明
[bookmark: _Toc30169249]8.3.1 工作量统计
(1) 工作总览
模块地址：服务效能-工作量统计，具体展示如下图所示：
[image: ]
(1) 工作统计
模块地址：服务效能-工作统计，具体展示如下图所示：
[image: ]

[bookmark: _Toc30169250]8.3.2 单位绩效
(1) 月度绩效
该报表展示该成员单位绩效总表、基本项统计表、附加项统计表，具体展示如下图所示：
[image: ]
[image: ]
[image: ]
(2) 绩效核对
热线中心在绩效发布模块中送成员单位核对的记录在该模块中展示，列表展示如下图所示：
[image: ]
点击核对，进行核对操作，签署核对意见核对完成，或者成员单位对绩效有异议可以签署核对意见进行绩效申诉
[image: ]
[image: ]
(3) 指标检索
成员单位基础项考核和成员单位附加项考核指标查看，由热线中心人员维护，具体展示如下图所示：
[image: ]
[bookmark: _Toc30169251]8.3.3 上报认定
(1) 宣传申报草稿
列表展示如下图所示：
[image: ]
点击宣传申报按钮，弹出页面
[image: ]
保存申请的宣传申报在该列表中展示，每条草稿记录可以进行上报操作
(2) 信息申报申报
列表展示如下图所示：
[image: ]
具体操作与宣传申报草稿中相同，但该模块展示了提交审核的宣传申报，多展示字段审核人，审核时间。
[bookmark: _Toc30169252]8.3.4 任务申诉
(1) 申诉列表
对该成员单位处理的满意度较低的服务单可以在该模块中提出申诉，列表展示如下图所示：
[image: ]
点击申诉，弹出页面：
[image: ]
填写申诉信息进行申诉
(2) 申诉记录
该模块展示该成员单位进行申诉过的工单记录，列表展示如下图所示：
[image: ]

点击查看，查看申诉详情
[image: ]
[image: ]



第9章 [bookmark: _Toc30169253] 预警督办
[bookmark: _Toc30169254]9.1管理员角色功能说明
[bookmark: _Toc30169255]9.1.1 时限配置
[image: ]
在系统管理员账号的【后台管理-便民服务配置-时限配置】，可进行新增时限、删除时限、修改时限、修改排序保存排序操作。
[image: ]
如上图所示，配置过时限之后会根据该规则发送预警信息。
时限名称：即时限的名称，一般为任务单/工单签收时限等
时限类型：为派单、办结、签收、退回申请延时这几个类型
是否启用：启用过的时限才会生效
诉求类型：即工单登记时的诉求类型，诉求类型必须要先配置所有类型的时限，如果对与特定的诉求类型，比如投诉，要配置特定的时限，再新增一条记录，系统默认先选择特殊的诉求类型的时限，如果找不到特定的诉求类型，会使用所有类型的时限。
时限大小和时限单位: 按照时限的需要，配置时限大小和时限单位
是否配置紧急时限：即话务员工单登记时会选择工单是非常紧急、紧急、一般，配置过后紧急和非常紧急的工单会根据该规则发送预警信息

[bookmark: _Toc30169256]9.1.2 预警督办配置
[image: ]
在系统管理员账号的【后台管理-便民服务配置-预警督办配置】，可进行预警督办的新增、删除、修改操作。
[image: ]
如上图所示，是一条已经配置的预警督办，在配置完成时限之后，我们需要配置督办规则，督办规则的配置需要根据实际的业务情况来配置。
监察名称：对应的预警规则名称，在发送督办的时候，会以这个为待办标题前缀
预警程度：分为提示、警告、严重，其中严重为红牌，一般用于超期处理，提示和警告为黄牌，一般用于预警的规则
规则区间和单位：规则区间遵循数学中的区间法则，用英文状态下的()[]，如(0,10)代表大于0小于10, [-∞,10]代表负无穷到小于等于10
适用类型：分为工单、任务单、下级任务单
时限选择：可以根据适用类型，诉求类型，是否紧急，定位到特定的一些时限，选择需要加入督办的时限，比如，相对全部类型紧急的工单的办结做预警，则需要全部类型，紧急，工单的办结的时限
是否自动发送：选择自动发送，将会在生成预警信息的同时，发送给对应被督办的人员或者部门待办消息。
适用范围：工单选择服务代表，任务单选择成员单位
注意事项：
（1）在我们配置督办规则的时候，如果需要配置对于特定诉求类型的督办规则，需要先去配置特定的时限规则，再配置督办规则。
（2）如果对特定类型做了时限规则，那么在配置督办规则的时候，需要全量配置。全量配置的含义如下：如果配置了任务单签收所有类型紧急（预警），任务单签收所有类型紧急（超期），那么配置特定类型如--咨询的时候，也需要配置任务单签收咨询紧急（预警）和任务单咨询紧急（超期），否则，其中一个不会生成预警信息。（这么做的原因是因为，有些项目可能对比如投诉，没有超期督办，那么就不需要配置超期的督办规则）。
[bookmark: _Toc30169257]9.2 预警、督办信息查看和处理
[bookmark: _Toc30169258]9.2.1 预警纠错
(1) 工单预警
[image: ]
列表展示所有交办的工单的预警信息，可以进行搜索查询，点击查看，处理状态不同的可以进行不同操作，
待督办：可以查看到如下图所示的预警信息、填写督办信息发送督办、工单详情、办理跟踪
[image: ]
[image: ]
督办处理中：可以看到如下图所示的预警信息、历史督办信息(已发送待处理的督办不可以进行发送督办操作)、工单详情、办理跟踪
[image: ]
[image: ]
督办完成：可以看到如下图所示的预警信息、督办完成的可以继续填写督办信息发送督办、历史督办记录(已经反馈过的工单的一些信息展示)、工单详情、办理跟踪
[image: ]
[image: ]
[image: ]
(6) 任务预警
[image: ]
列表展示交办的任务单的签收、反馈、区热线派单的预警信息，可以进行搜索查询，点击查看，处理状态不同的可以进行不同操作，与工单预警的操作相同，不再详述。
(7) 下级任务预警
[image: ]
列表展示成员单位下级的任务单签收、反馈的预警信息，可以进行搜索查询、点击查看，处理状态不同的可以进行不同操作，与工单预警的操作相同，不再详述。
(8) 督办超期预警
[image: ]
列表展示督办信息已经超期的督办工单信息，可以进行搜索查询，点击查看可以看到预警信息、督办信息、工单详情办理跟踪，如下图所示：
[image: ]
[image: ]
点击发送提醒，对应的处理人会收到一条督办反馈超期提醒的代办，处理人点击可以进行督办处理，已经发送过提醒的超期督办会显示已发送，如下图所示。
[image: ]
[bookmark: _Toc30169259]9.2.2 监察督办
(1) 未处理督办
[image: ]
列表展示属于当前登陆人需要处理的督办信息，可以进行搜索查询，点击处理可以进行督办回复，查看预警信息、督办信息、工单详情、办理跟踪，如下图所示：
[image: ]
[image: ]
在督办信息中进行督办的处理。
(2) 已处理督办
[image: ]
列表展示属于当前登陆人已经处理的督办信息，可以进行搜索查询，点击查看，查看预警信息、督办信息、工单详情、办理跟踪，如下图所示：
[image: ]
[image: ]

(4) 我的督办
[image: ]
列表展示由当前登陆人发起的督办，可以进行搜索查询，列表左上角的督办按钮可以对工单进行督办操作，点击督办按钮，展示如下图所示：
[image: ]
关联到对应的任务单，填写对应字段可以发送督办。
点击查看，查看督办信息、工单详情、办理跟踪如下图所示：
[image: ]
[image: ]
(5) 所有督办
所有督办展示所有被督办的工单，其余操作与我的督办中的功能相同，不再详述。

[bookmark: _Toc30169260]9.2.2 督察督办
(1)中心督查列表
该列表对[image: ]配置了督办专员，督办领导的角色开放。
督办专员点击发起督察督办
[image: ]
会弹出如下列表
[image: ]
关联工单：
[image: ]
可以关联到督办专员想要督察督办的工单
勾选工单：关联工单选择的工单会在这一栏展示，点击工单标题可以查看工单详情
[image: ]
督办来源：
[image: ]
涉嫌单位：选择到工单对应的成员单位
情况描述：违规情况具体描述
涉嫌违规情形：
[image: ]
填写完上述字段，可以选择领导审核，或者直接成员单位处理

领导审核：
[image: ]
进行领导审核的会在中心督察列表中展示，点击处理督办领导可以对督办专员反馈，如下图所示：
[image: ]
成员单位处理：
给涉嫌单位发送督察督办，对应的成员单位会收到代办，或在成员单位督察列表中处理。
(2)成员单位督查列表

[image: ]
该列表展示成员单位收到的督察督办，点击处理进行督办反馈，如下图所示：
[image: ]
反馈后会给该督办的专员发送一条代办，督办专员再判断情况是否属实，填写意见进行归档。



第10章 [bookmark: _Toc30169261] 统计分析
统计分析模块主要包括诉求量统计、联动量分析、可视化分析、管理统计分析四个子模块，本章节主要讲解四个子模块下包含的功能及效果截图，便于各个同事能够更快的了解统计分析包含的功能。
[bookmark: _GoBack][image: ]

[bookmark: _Toc30169262]10.1 诉求量统计
[bookmark: _Toc30169263]10.1.1 诉求年度统计
[image: ]
该报表文件展示了某一年度的诉求量统计，根据诉求来源分类显示了1-12月份受理，办结的工单，可以根据年份，诉求来源的类别进行搜索，如下图所示：
[image: ]
[bookmark: _Toc30169264]10.1.2 诉求月度统计
[image: ]
该报表文件展示了对某一年度对应月份的业务量统计，展示了电话受理数量，非电话受理数量，直接办结数量，交办量和办结数量，并对每一列进行合计。可以根据年月搜索显示。
[bookmark: _Toc30169265]10.1.3 诉求来源统计
[image: ]
该报表文件展示了不同诉求来源，诉求类型为建议、咨询、求助、投诉和其他类型的受理、办结数量，并对每一列进行合计。可以根据年月、来源类型搜索显示，如下图所示：
[image: ]
[bookmark: _Toc30169266]10.2 联动量分析
[bookmark: _Toc30169267]10.2.1 成员单位业务统计
[image: ]
该报表文件展示了存在的成员单位的派单量、反馈量、及时反馈率、办结量、及时办结率、延期量、申请延期量和退回量，并对每一列进行合计。可以根据年月、成员单位名称进行搜索，如下图所示：
[image: ]
[image: ]

[bookmark: _Toc30169268]10.3 可视化分析
[bookmark: _Toc30169269]10.3.1 联动分析
[image: ]
该模块展示了成员单位已办总量排行和未办总量排行柱状图，点击对应的成员单位名称可以看到对应的已办、未办数量。
[bookmark: _Toc30169270]10.3.2 运营总览
该模块所有展示如下图所示：
[image: ]
(1) 热点投诉TOP10
[image: ]
运营总览的该部分展示的是工单关键字前十的关键字及数量

(2) 成员单位处理量、满意率
[image: ]
运营总览的该部分展示的是成员单位处理量排行前十的成员单位和单位处理满意度排行前十的成员单位。
(3) 总览数据
[image: ]
运营总览的该部分展示了话务总量（需要与软电话对接）、诉求总量、派单总量、办结总量、按时办结率、满意率、知识总量
(4) 按时段诉求趋势分析
[image: ]
运营总览的该部分展示了诉求日期今天和昨天的诉求量统计曲线，可以分析出每两个相邻整点时间段内的工单数量，工单趋势。
[bookmark: _Toc30169271]10.3.3 全媒体分析
该模块所有展示如下图所示：
[image: ]


(1) 全媒体诉求、互联网诉求占比
[image: ]
[image: ][image: ]
全媒体分析模块下的这三部分是对来源渠道的统计情况展示
(2) 诉求类型数量
[image: ]
全媒体分析下的该部分是对诉求类型数量的柱状图统计。

(3) 话务接入分析
[image: ]
全媒体分析模块下的话务接入分析部分，呼入量的统计需要与软电话提供方进行对接，项目组需完善Job内部代码，获取接入量并计算接通率，存入表CNS_SCREEN_TELTOTAL中。
[bookmark: _Toc30169272]10.3.4 今日动态
该模块所有展示如下图所示：
[image: ]
(1) 实时话务分析
[image: ]
今日动态下的实时话务分析部分可以用于分析至当前时间的话务接入趋势，需要软电话的对接

(2) 大厅坐席状态
[image: ]
今日动态下的大厅坐席状态部分可以看到当前时间的坐席人员的状态情况，有未登录、空闲、忙碌、通话四个状态

(3) 今日统计
[image: ]
今日动态下的该部分是今日在线服务代表、在线成员单位、今日话务量、今日受理量、今日交办量、今日办结量的总览

[bookmark: _Toc30169273]10.3.5 诉求分析
该模块所有展示如下图所示：
[image: ]
(1) 关键指标
[image: ]
诉求分析下的关键指标部分，包括：
平均受理率，计算方式：    1 - (废单数量 / (诉求总量- 暂存工单数量));
及时签收率，按时办结率，满意率
(2) 诉求来源分析
[image: ]
诉求分析下的诉求来源部分，是对不同诉求来源的工单的数量，占比统计
(3) 归口类型分析
[image: ]
诉求分析下的归口类型分析部分，是对不同归口类型的工单数量统计
(4) 单位处理量分析
[image: ]
诉求分析下的单位处理量分析部分，是对各个成员单位处理工单数量的统计
(5) 处理效率分析
[image: ]
诉求分析下的处理效率分析部分，是根据成员单位平均处理时长来判断其效率高低进行排行



[bookmark: _Toc30169274]10.4 管理统计分析
[bookmark: _Toc30169275]10.4.1业务专题
该模块所有展示如下图所示：
[image: ]
(1) 诉求类型分析
[image: ][image: ][image: ]
业务专题下的该部分是对不同诉求类型今日、当月、当年的占比统计，点击图标可以显示该诉求类型的数量及比例。
(2) 满意率
[image: ][image: ][image: ]
业务专题下的该部分是回访结束，诉求人今日、当月、当年对工单满意、基本满意、不满意数量的占比统计，点击图标可以显示数量及比例。
(3) 处理方式
[image: ][image: ][image: ]
业务专题下的该部分是今日、当月、当年工单处办方式的统计，显示了直接答复的工单数量和占比，交办成员单位的数量和占比，及时交办率，满意率。
(4) 归口类型报表
[image: ]
业务专题下的该模块是对不同归口类型的工单占比情况的数据统计，左侧饼状图与右侧列表可以根据时间搜索联动展示，列表中展示不同诉求类型的工单数量、占比、办结数、及时办结数、及时办结率、满意率。
(5) 区域类型报表
[image: ]
业务专题下的该模块是对不同区域处理的工单占比情况的数据统计，左侧热力图与右侧列表可以根据时间搜索联动展示，列表中展示不同区域的工单数量、占比、办结数、及时办结数、及时办结率、满意率。

[bookmark: _Toc30169276]10.4.2 渠道专题
[image: ]
渠道专题功能未实现
[bookmark: _Toc30169277]10.4.3 运营专题
(1) 运营工作量统计
运营工作量统计所有展示如下图所示：
[image: ]
(9) 运营效率统计
运营效率统计所有展示如下图所示：
[image: ]
[bookmark: _Toc30169278]10.4.4 联动专题
联动专题所有展示如下图所示：
[image: ]
(1) 部门派单状态统计
[image: ]
联动专题下的该部分展示了部门派单情况，包括部门下派top10，及时派单率top10，及时反馈率top10。
(2) 部门任务量统计
[image: ]
联动专题下的该部分展示了部门处理工单数量前十名和后十名
(3) 部门派单汇总表
[image: ]
联动专题下的该部分展示了各个部门任务总数、及时签收率、按时反馈率、推胆量、退单率、满意率、延时次数、延时率，可以根据时间搜索。
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