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1． [bookmark: _Toc153]智能呼叫系统框架设计
[image: ]
· [bookmark: _Toc23073][bookmark: _Toc14559_WPSOffice_Level3]通过语音识别.问答解析将客户请求转换为“指令”与业务系统对接。
· 在机器人交互框架和流程引擎的管控下，通过一轮或多轮交互智能处理用户的请求。
· 问答或交互框架无法自动处理的问题，转人工客服处理。
2． [bookmark: _Toc16189]产品基本功能
智能语音系统对来电话务进行系统接入，在通过识别引擎将语音转换为文字，结合话术流程及知识库，通过语义处理能力提供配对的回应，最后语音合成形成拟人或真人语音反馈，完成交互过程。并形成录音记录。其主要模块包含，数据管理，用户管理，任务管理，客户CRM，话术管理，短信管理，售后服务，权限管理，操作日志，系统设置等模块组成。
· 数据管理：该模块是外呼成功后通过机器人和客户的监听得到的大数据分析，包含接通数，未接通原因，意向分类统计等等。
· 用户管理：该模块主要用于创建子账号分配AI数（机器人数），以及转人工坐席的设置，排队的设置等情况。
· 任务管理：该模块主要是在批量导入数据外呼时的分析和控制。
· 客户CRM:该模块提供了完整的数据管理系统，通过任务外呼后的数据进入CRM系统进行分类，标签，流程跟进等一系列CRM系统流程。
· 话术管理：该模块主要用于机器人话术的训练以及话术节点的可视化操作。
· 短信管理：该模块主要提供挂机短信功能，可根据用户的分类或者标签触发短信自动发送。
· 售后服务：该模块提供完整的售后解决问题模块，可通过该模块进行故障报修，提供了处理进度可视化。
· 权限管理：针对子账号系统的权限进行控制。
· 操作日志：通过该日志可对系统的每一步操作进行监控。
3． [bookmark: _Toc13173]我的账号
我的账号包括当前账号拥有的AI机器人数量，可用数量。
[image: ]




4． [bookmark: _Toc23442]数据分析
展示呼叫的数据统计情况，包括已呼入数量，接通率，通话时长及意向分类情况、转人工数据等等。
[image: ]
5． [bookmark: _Toc21853]数据查询
可查询当前呼叫情况以及历史任务详情。
[image: ]


6． [bookmark: _Toc20556]AI大数据监控大屏看板
数据大盘提供系统重要指标的实时展示，用于为运营人员动态调整IVR呼出比例提供必要的数据。数据大盘包括以下指标：
[image: 231065309849938619]
· IVR呼出量：过去指定时间段内IVR系统各项目呼出的通话量总数 
· IVR接通率：过去指定时间段内IVR系统各项目呼出的成功通话量在总呼叫量的占比；
· 智能解决量：未转人工即解决用户问题的通话量；
· 智能解决率：未转人工即解决用户问题的通话量在总通话量的占比；
· 业务成功量：调用服务组件并成功处理用户业务的通话量；
· 业务成功率：调用服务组件并成功处理用户业务的通话量在IVR接入量的占比；







7． [bookmark: _Toc10877]机器人流程
在此可以设置任务流程及其相关话术内容。
[image: ]
8． [bookmark: _Toc28443]知识库
管理维护行业通用或自用的知识库内容，并支持导入导出及热词编辑。
[image: ]




9． [bookmark: _Toc19228]打断管理
在进行人机交互过程当中，用户可随时打断对话。支持多种打断模式，触发打断条件，则机器人会停止当前的播放，根据打断内容匹配是否续播或停止。比如客户说等一下，则机器人停止并等待用户说话；如果打断是噪音或者无效内容造成，则会继续播放；如打断内容匹配到了知识库内容，则会播放知识库中的答案进行回复。
[image: ]









10． [bookmark: _Toc3899]待学习问题管理
机器人会自动记录无法在知识库中匹配到答案的问题，存储在待学习问题的列表当中，便于用户校对查询，并且方便整理添加对应答案到相关的流程或知识库当中。
[image: ]
11． [bookmark: _Toc31077]热词管理
在行业知识库下，系统可以对当前行业的应用场景，设置相关热词，以保证该词汇在当前行业的应用场景下的识别，大大提高热词的识别率。
[image: ]

12． [bookmark: _Toc6786]黑名单管理
黑名单管理可以手动单个添加，也可通过Excel表格实现批量导入。并可设置拉黑的时长。
支持批量导出或删除黑名单，更好的管理黑名单。
[image: ]
13． [bookmark: _Toc20171]短信管理
包含短信模板在线审核，分类，运营商设置等。
[image: ]
14． [bookmark: _Toc1985]售后管理
故障报修，工单提交等。
[image: ]
15． [bookmark: _Toc17755]操作日志
记录用户的登录登出及其操作内容。
[image: ]
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