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1 登录操作   

登录呼叫中心座席端软件，同时把客服通系统登录，形成同步登录过程。 

注：只有在呼叫中心座席端的座席工号和座席密码与客服通登录帐号和登录密码一致时，才

能进行同步登录。 

 

操作方法： 

1、启动座席客户软件，首先点击“设置”，然后填入本企业的企业编号、热线号码、内置 IP

电话； 

2、在启动业务系统前面打上勾，输入相应的座席工号、座席密码，点击 按钮； 

3、保存完毕后，右面也输入相应的座席工号、座席密码，点击“登录”进入座席展现界面，  
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2 软电话工具功能操作 

 

 

2.1 电话外呼与发短信 

1、座席在“置忙”状态时，点击“拨号”，输入要发起外呼的电话号码，座席可以呼叫本地

或国内的任何电话，被叫彩铃透传。 

2、外呼可以在电话框中输入（可以用拨号键盘输入）号码，再点击“拨号”， 

也可以点击拨号键盘的 键，弹出‘呼叫历史’框，点击所要外呼号码后面的“回呼” 

 

3、发短信：座席可点击“发信息”，输入收信息人号码，编辑信息内容后，点击“发送”就可以。 
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2.2 当前状态显示 

1、显示当前坐席状态，状态显示不仅包含置忙、置闲、事后小结，还包括外呼

振铃、呼叫对方、准备接听等等实时状态； 

2、每个状态同时会显示累计时间。 

2.3 坐席状态 

1、置闲状态：也可以说进入工作状态，此时可以接听呼入电话。 

2、置忙状态：登陆后的初始化状态，置忙后座席进入非工作状态。 

3、事后状态： 通话结束后，直接进入事后状态，此时坐席可以记录刚通话后的客

户信息及通话情况，做些简单整理事宜。 

注：1）置闲、置忙、事后三个状态是同一个按键， 

2）坐席状态条显示的与按键显示的标记在“置闲”和“置忙”二者是相对 

的，如下图 

 

4、应答状态 

点击它可以接听电话和挂断电话；应答状态可以设置成自动应答。 

2.4 电话保持 

1、 点击“电话保持”，此时客户端播放等待音乐，双方不挂断电话，保持接通状态， 

2、当座席进行完“保持操作”后，在点击下就是“保持接回”，此时座席与客户可继续通话； 

2.5 电话咨询 

1、当座席与来电者通话时，点击“咨询”会弹出一个选择框，可以选择咨询内线或外线 

2、咨询成功后可以进行“转移”或“会议”操作。 

1）咨询内线：选择“座席工号”，里面显示现在目前空闲座席的状况及座席工号，选择所 

需咨询对象，并点击“确定”； 

2）咨询外线：选择“座席电话”后，在“请输入目标工号”框中输入外线号码，点击“确 

定”； 
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2.6 电话转移 

1、当座席咨询成功后，并与被咨询者通话时，点击“电话转接”按钮， 

2、转移后被咨询者与来电者直接通话，发起咨询的座席挂机。 

2.7 电话会议 

当座席人员咨询成功后，并与被咨询者通话时，点击“会议”，座席、被咨询座席、来电者 

进入三方通话状态。 

注： 

1）会议过程中，来电者与两个座席都可以听到对方通话； 

2）会议过程中，任何一个座席挂机，即返回到来电者与另一个座席的正常通话状态； 

3）会议过程中，来电者挂机，座席和座席仍处于双方通话状态，直到座席挂机。 

2.8 电话监听 

 班长坐席可以在线监听普通坐席的电话； 

2.9 电话强插 

班长坐席在监听过程中，可以直接与客户通话； 

2.10 电话强拆 

坐席在通话中，班长坐席可以强制把电话挂断； 

2.11 重置设置 

当座席电话的状态与客户端显示的状态不一致时，点击“重置”，使软电话变为登录后的初

始状态 

2.12 登出设置 

点击后退出整个坐席系统。 
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2.13  系统设置 

2.13.1 皮肤设置 

皮肤设置：点击下拉键，会显示皮肤颜色名称，点击后会自动更换皮肤颜色 

重置按钮：当座席电话的状态与客户端显示的状态不一致时，点击“重置”，使软电话变为

登录后的初始状态。 

2.13.2 系统设置 

系统设置：点击设置可以设置自动置闲、自动置忙、自动应答、自动录音、智能取号、

网络代理操作。 

 

功能说明： 

1、自动应答：打电话时不需要在点击应答的按钮，电话通了后可以直接与对方进行说话；

2、自动录音：在座席的电脑又可以录制一份录音； 

3、网络代理：如果你的网络是电信或者移动的，就把“启动代理”打上勾，然后进行登录； 

坐席工作台 
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3 坐席工作台功能操作 

3.1  客户资料 

1、 新客户需要手动填写信息，然后做提交； 

2、 已经导入的客户资料，来电时弹屏显示，可以在弹出信息原有基础上做修改。 

3、 点击“保存客户资料” 

 

3.2  工单历史信息 

3.2.1 联络历史信息 

1、 记录每次来电通话信息，如果当前坐席把问题已经处理完，就直接点击“提交联络历史”； 

 

2、 若处理不了，在记录完客户信息后，点击“创建工单”，在弹出‘创建工单’界面中点击 

“发送”按钮， 
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3、 选择完处理人，点击“保存”这个单子就发到处理人工号上了。 

 

3.2.2 最近五条联络历史 

1、显示当前来电客户的最近五条通话记录， 

2、如果想查看更多通话记录，可点击“查看更多” 

3、点击“播放”可以听录音 

4、如果要查看某一条通话记录的详细信息，点击“查看详细” 
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3.3  自定义查询 

可通过输入‘客户名’或者‘客户号码’查询客户的详细 

  

3.4  工单信息 

代办工作数量：显示当前登录坐席需要处理的工单； 

在途工作量：显示当前登录坐席未处理的工单数量； 

历史处理工作数量：显示未处理和已经完成的工单数量； 

被催单数量： 
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4 多媒体工作台功能操作 

 

4.1  多媒体通讯录 

1、显示通过客户端过来的咨询问题用户， 

2、通讯录的保存时间规则是 24 小时。 

3、‘接受新客户’选择“是”则会接受新咨询问题的用户，如果选择“否”则不再接收新用户咨

询。 

      

4.2  客户信息 

1、新客户需要手动填写信息，然后做提交， 

2、已经导入的客户资料，会在客户咨询时弹屏显示， 

3、可以在弹出信息原有基础上做修改，（类似于坐席端） 

4、点击“保存客户资料” 



            LCC 2017（Lite Call Center）产品说明书 

北京华云天下科技有限公司 

 

北京市海淀区西三环北路 50 号豪栢大厦 C2 座 7 层            www.huayunworld.com 

 

4.3  对话小结 

1 记录与客户沟通信息，如果当前坐席把问题已经处理完，就直接点击“提交联络历史”， 

2 若处理不了，在记录完客户信息后，返回‘客户信息’点击“创建工单”， 

3 在弹出‘创建工单’界面中点击“发送”按钮， 

4 选择完处理人，点击“保存”这个单子就发到处理人工号上了。（与坐席类同） 

 

4.4  历史小结 

1、显示当前来电客户的最近五条通话记录， 

2、如果想查看更多通话记录，可点击“查看更多” 
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4.5  常用语、常用链接、常用文件 

点击“常用语”，有常用的知识库资料，双击资料名称，内容会直接显现在预发送编辑框里，

这样在用户咨询问题，需要大量信息内容时可进行快速回复。 

 

5 登录信息条 

1、工号：显示当前登录的坐席工号， 

2、姓名：当前登录工号相对应的姓名， 

3、电话登录时间：显示工号于当日登录的时间， 

4、呼出量、接听量、当前通话时长、平均通话时长：是对当前登录坐席一天的实时通话统

计 

 

6 菜单栏工具功能操作 

 

6.1 系统管理 

[功能说明]：修改当前登录账号的密码。 

[操作步骤]： 
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1、点击菜单栏“系统管理”，“修改密码”； 

2、在修改操作类型管理界面中输入旧密码（无旧密码可点击重置按钮）、新密码、确认 

密码 

 3、点击保存 

[界面截图]： 

 

6.2 客户管理 

对当前登录坐席所有联络历史信息的查询、修改、导出、查看详情，以及录音的下载和试听。 

 

6.2.1 查询联络历史 

[功能说明]：按查询条件检索满足条件的客户记录信息资料 

[操作步骤]： 

1、点击目录单栏“客户管理”－> “联络历史” 

2、查询条件三类：①时间段：今天、昨日、本周、上周； 

②记录时间：开始、结束； 
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3、客户资料：员工姓名、主要号码、记录人 

输入查询条件（可输入多个条件同时满足），点击“查询”按钮 

4、满足条件的客户的信息都会显示在 “客户记录信息列表”中， 

[界面截图]： 

 

6.2.2 修改联络历史 

[ 功能说明 ]：修改联络历史 

[ 操作步骤 ]： 

1.点击目录单栏“客户管理”－> “联络历史” 

2.选中要修改的客户，若当前没有要修改的客户，可通过查询条件筛选出要修改的客户， 

3.点击操作栏中的“修改”按钮，进入“修改客户记录信息”界面 

4.修改该客户资料点击“保存客户资料”，修改通话相关信息，点击“提交”按钮 

5. 系统自动弹出提示‘修改信息成功’，点击“确定” 

[ 界面截图 ]： 
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6.2.3 导出联络历史 

[功能说明]：导出联络历史 

[操作步骤]： 

1、点击目录单栏“客户管理”－> “联络历史”—>导出 

2、显示“下载分页”界面，点击“第一页信息”， 

3、弹出一个‘打开/保存/取消’选择条，点击所要选择的操作就可。 

4、[界面截图]： 

 

6.2.4 查看详细 

[功能说明]：查看客户信息详细 

[操作步骤]： 

1、点击目录单栏“客户管理”－> “联络历史” 

2、选中一个客户/通过查询条件筛选后选中一个客户—>查看详细 
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3、弹出‘查看客户信息详细’界面， 

4、看完后点击“关闭”返回‘联络历史’界面。 

[界面截图]： 

 

6.2.5 录音 

[功能说明]：可在线收听录音和下载录音 

[操作步骤]： 

1、点击目录单栏“客户管理”－> “联络历史” 

2、选中一个客户/通过查询条件筛选后选中一个客户—>录音 

3、弹出 ‘录音文件下载’对话框，点击“播放”按钮试听，或者点击“下载”存储录音文档。 

4、[界面截图]： 

 

6.3 工单处理 

[功能说明]：可查看所有坐席发起的工单详情，可也根据查询条件来筛选查询工单详情 

[操作步骤]： 

1、点击菜单栏“工单管理”－> “历史工单报表”—> “查看详细” 

 [界面截图]： 
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2、弹出 ‘筛选条件’界面，输入查询条件，点击“查询报表”。 

 

6.4 录音管理 

[功能说明]：可在线收听录音和下载录音 

[操作步骤]： 

1、点击目录单栏“录音管理”，点击“录音收听下载” 

2、选中一个客户（或者通过查询条件筛选后选中一个客户），点击“播放及下载” 

3、弹出 ‘播放以及下载’对话框，点击“播放”按钮试听，或者点击“下载”存储录音文档。 

4、[界面截图]： 

 

6.5 知识库 

[功能说明]： 通过条件查看知识库 

[操作步骤]： 
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1、点击目录知识库管理－> 知识库查看 

2、输入关键字进行搜索，  

3、点击 可以展开知识库，点击 可在右侧展示子文件相关信息 

[界面截图]： 

 

6.6 语音留言 

[功能说明]： 记录非工作时间段客户来电留言，可根据查询条件来查看留言信息 

[操作步骤]： 

1、点击菜单栏“语音留言”－> “语音留言下载” 

2、输入查询条件，点击“查询”  

3、也可以选中要删除的语音，点击后面的“清除”就可以 

[界面截图]： 

 

 

 

 

 


