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总览

1.1.设备：此处数量对应的是“工作手机--设备管理”里的设备数量，公司系统里目前绑定

的有多少台手机。

1.2.微信：此处数量对应的是“微信号管理--微信列表”里的微信数量，公司系统里目前绑

定的有多少个微信。

1.3.收/发消息条数：仅显示跟好友的，不显示群的，使用系统以来一共收/发到过多少条信

息的总数量。

红包

2.1.收/发红包请求：总共收到/发出红包的次数

2.2.收/发红包确认：总共收到/发出红包的总共领取次数

红包金额

收红包确认：领取红包的总金额。

转账

4.1.收/发转账请求：总共收到/发出转账的次数

4.2.收/发转账确认：总共收到/发出转账的总共领取次数

转账金额

5.1、收/发转账请求：总共收到/发出转账的总金额

5.2、收/发转账确认：总共收到/发出转账的总共领取金额

昨日新增好友

昨天系统绑定的所有微信一共新增加了多少个好友。



​ ​

7、数据统计

7.1.1.好友统计

性别：显示“未知”的说明该好友微信资料里没有填写性别。

地区：用热力图显示地区好友数量，颜色越深表明该地区好友越多，鼠标放上去可以显示具

体数量。

​ ​

7.1.2.敏感操作统计

元饼图显示客服执行的各项敏感操作的数量统计。

具体详情可以进入“微信风控--敏感操作”版块查看。

点击敏感操作类别名称可以直接跳转到“微信风控--敏感操作”界面

​ ​

7.1.3.进粉统计

查看在一定时间段内添加的好友数量。

可以按时间，微信号，地区，来源等搜索

​ ​

7.1.4.好友增长统计

鼠标放某一节点上，可以显示具体数量。

可以按时段筛选好友增长的情况。

​ ​

1.1.1.好友增长排行

对于投放各类广告，需要实时掌握微信进粉情况的客户，这个功能非常实用，这个统计是实

时数据，按 F5 可刷新查看。

可以查看每一个微信号加了多少好友。

可以通过分组和时间段筛选。

可以将结果导出为表格，单独保存。

​ ​

1.1.2.好友分配统计

查看每个坐席账号上分配了多少个微信好友。

查看还有多少个好友未分配。

​ ​



1.1.3.接待人数统计

可以查看是否有按时回复客户。

可以查看每个坐席账号接待的好友数量。

​ ​

1.1.4.客服对话统计

可以查看每个坐席某个时间段聊天的数量（图形统计查看）。

可以查看坐席发出的消息数量。

​ ​

1.1.5.好友未通过统计

可以查看每个微信号上是否有未通过好友，未通过数量，未通过过期数量。

​ ​

1.1.6.微信群统计

可以查看昨天、今天、本月新增群的数量（趋势图查看）。

可以查看每个微信一共有多少个微信群。

​ ​

1.1.7.好友响应时间统计

可以查看好友发来消息后，坐席是否有及时回复。

可以查看坐席回复好友消息的平均时间。

响应时间：客户第一条消息，与客服第一条消息的间隔。

统计为昨日之前的响应时间，不统计当天的

​ ​

1.1.8.微信群活跃统计

可以查看某个微信号下所有的微信群。

可以查看昨天该微信在群里发送消息的总条数。

​ ​

1.1.9.通话录音统计

工作手机的通话信息的简单记录。

具体详情可以进入“手机风控--通话录音”版块查看。

​ ​



微信号管理

微信列表

1.1.能查看哪些信息？

微信号基本信息：微信头像、昵称、微信 ID、微信号、微信版本，绑定手机号，在线状态，

信息统计，聊天记录

1.2.如何查看在线状态？

绿色在线，灰色离线

1.3.如果离线查看：

微信号是否有正常登陆。

手机是否正常连接网络。

坐席账号是否正常登陆。

1.4.好友统计：

微信好友的男性、女性、总数

1.5.对话统计：

本微信昨天，一周，30 天的对话总数

1.6.所属信息：

登录手机，手机保管人员，所在分组

1.7.聊天信息：

好友聊天，群聊天

​ ​

1.8.如何查看聊天记录？

好友聊天

选择微信--点击“好友聊天“--点开好友--查看

可以根据日期，时间，好友名称，聊天内容进行筛选

​ ​

群聊天

选择微信--点击”群聊天“--点开微信群--查看

可以根据日期，时间，群名称，聊天内容进行筛选

​ ​

1.10.如何搜索某个微信？



根据关键字、分组、部门等条件筛选显示某微信。

关键字：设备信息，微信信息，手机号。

微信分组：微信号所在分组。

状态：微信的在线/离线状态。

部门：所在部门

​ ​

1.11.如何进行微信分组？

单个分组

选择一个微信--设置分组--选择分组--确定

需要先设置好分组，分组方式详见“分组管理”功能板块。

已经分过组的微信，点击他的组名也可进入分组界面，进行重新分组。

​ ​

批量分组

勾选多个微信--批量分组--选择分组--确定

已经分过组的微信，勾选后，也会进行重新分组。

​ ​

1.13.如何删除微信？

选择一个微信--点击“删除微信”按钮--确定

该功能只是将该微信从服务器上清除，并没有删除记录，重新连接微信后，还可以显示之前

的聊天记录

​ ​

1.14.如何备注微信？

选择微信--点击“添加备注”--填写备注--确定

备注过的，点击备注名可以重新备注

微信号很多，头像昵称相似的时候，可以通过备注微信号分辨

​ ​

​ ​ 2、好友查看

2.1.能看到哪些信息？

微信头像、昵称、性别、微信号、标签、地区、所属客服、所属好友分组、聊天记录、好友

来源、通过时间、扩展字段

2.2.如何查找好友？

可以通过所属微信信息，好友性别，好友分组，好友来源，接待客服，添加时间，扩展字段，



好友信息等条件进行搜索。

所属微信信息：填写公司的微信号或昵称，搜索该微信下的所有好友

好友信息：填写好友微信号或昵称，搜索具体好友

​ ​

2.3.如何分配好友至坐席？

分配选中好友：分配所勾选的好友

分配搜索结果：分配搜索出来的所有好友

按规则分配：系统按照设置好的分配规则分配

选择人分配：手动选择指定的客服进行分配

分配并通知：如果选择开始此功能，分配好友后，客服端将收到“XXX 给你分配了好友”这

种提示。大部分客户一般都会选择开启分配通知。

单个分配

选择好友--点击分配好友--选择分配方式--确定

​ ​

选择好友分配

选择好友--点击分配选中好友--选择分配方式--确定

​ ​ ​ ​

搜索结果分配

选择搜索条件--点击分配搜索结果--选择分配方式--确定

​ ​ ​ ​ ​ ​

2.4.如何分配好友分组？

批量分组

选择多个好友--点击批量分组--选择分组--确定

​ ​

搜索结果分组

选择搜索条件--点击搜索结果分组--选择分组--确定

​ ​

3、聊天群查看

3.1.能查看哪些信息？

群名称、群主、所属坐席、所属分组、聊天记录、所属微信、群状态、群成员、备注



3.2.如何查找微信群？

通过所属微信信息，群昵称，群分组，所属客服搜索

所属微信信息：微信号，微信昵称

​ ​

3.3.如何分配微信群给坐席？

分配并通知：如果选择开始此功能，分配群后，客服端将收到“XXX 给你分配了群”这种提

示。大部分客户一般都会选择开启分配通知。

单个分配

选择一个群--点击分配聊天群--选择分配方式--确定

选择人分配的情况下，坐席多的时候，通过先选择部门，再找到坐席比较容易

​ ​

批量分配

选择多个群--点击批量分配选中群--选择分配方式--确定

​ ​ ​ ​

3.4.如何分组微信群？

单个群分组

选择一个群--点击设置分组--选择分组--确定

​ ​

批量分组

选择多个群--点击批量分组--选择分组--确定

​ ​ ​ ​

4、聊天搜索

4.1.可以查看哪些聊天记录？

群，好友

4.2.怎么查找聊天记录？

可以通过聊天关键词或时间段来查看

4.3.怎么查看聊天记录？

选择客户--点击聊天记录--选择查看条件--查看

​ ​ ​ ​



5、分组管理

5.1.微信分组有什么用？

将多个同类型的微信账号，编辑成一个组，方便快速查找

5.2.怎么新建？

点击新增微信分组--填写分组名称--选择分组类型--选择分组所属--填写备注--确定

分组类型：微信分组，好友分组，群分组。

分组所属：公共分组，部门分组。

​

5.3.怎么修改分组名称？

选择分组--点击修改--输入新名称--输入新备注--确定

​ ​

5.4.怎么修改分组顺序？

选择分组--点击“上移”“下移”--修改顺序成功。

​ ​

5.5.可以用在哪里？

好友列表，推送助手，群发朋友圈里快速找到某些微信号。

5.6.好友分组有什么用？

跟 QQ 分组类似的功能，将同类型的好友，比如“已成交客户”“意向客户”等好友进行分

组，方便快速查找

5.7.显示在哪里？

客服端--好友列表

​ ​

1.工作手机

1.设备管理

1.1.能看到那些信息？

IMEI、登录微信，微信版本、设备分组、设备保管者、手机电量、ROOT 权限、XP 权限、坐

标定位、手机品牌、手机型号、系统 OS、软件版本。

1.2.怎么新增设备？



①登陆管理后台——点击工作手机——设备管理——新增设备——扫描二维码。

​ ​

②打开手机设置 APP——点击功能——重连服务器——出现扫码界面。

③用手机扫描管理后台的二维码——设置备注——刷新浏览器——能看到设备则添加成功。

注：设备扫的那个账号，绑定的就是那个账号（给坐席账号开通“设备管理”权限，坐席直

接扫自己的二维码绑定来新增设备；管理员用主账号扫码绑定后再重新分配设备保管者）。

1.3.设备保管者是什么意思？

指这个设备由哪个员工保管（便于明确责任，“分配规则”里有一条可以把好友分配给设备

保管者）

1.4.IMEI 是什么？

对应工作手机 APP 上的“设备 ID”，设备的唯一标示，方便快速查找到该设备，便于技术

远程操作解决问题。

1.5.如何快速找到某台手机？

通过 IMEI，品牌、分组、状态、归属等筛选查找。

1.6.如何查看手机在什么位置？

选 择 设 备 — — 选 择 复 制 坐 标 信 息 ， 举 例 ： 460.1,6310.12988683 — — 打 开 网 页

http://www.gpsspg.com/bs.htm 把数据分段填进去，点击查询即可定位到时候所在位置。

1.7.怎么给设备设置权限？

选择设备——点击权限——选择权限

​ ​

1.8.怎么样算打开？

勾选表示打开功能，取消勾选表示关闭功能（本设置即时生效）。

1.9.那些权限是什么意思？

返回系统桌面

桌面分为安卓系统桌面和工作手机桌面，一般默认都是在工作手机桌面上。如果需要返回原

来的安卓系统桌面，可以先勾选这个选项。系统桌面权利极大（建议不勾选）。

操作手机设置按钮

进入手机“系统设置”可以设置锁屏密码等手机重要参数，如果员工离职，手机有密码会很

麻烦（建议不勾选）。

在微信中使用摄像头

通过微信 APP 拍照、拍视频、视频聊天，关闭后则不能使用该功能（根据自身情况选择是



否勾选）。

使用手机摄像头

通过手机相机扫码或拍照，关闭后则不能使用该功能（根据自身情况选择是否勾选）。

通话录音上传备份

手机打进打出的通话系统会进行录音，关闭后则不上传至服务器，管理员也就无法查看（建

议勾选）。

显示手机通话记录

手机通话后，在电话的历史通话记录是否保存，还是空白显示（根据自身情况选择是否勾选）。

显示好友微信号

查看微信好友的微信账号（如果打开，坐席将可看到客户微信号，可以直接用私人号添加，

建议不勾选）

微信聊天消息号码可见

沟通中手机号码等连续多位数字，将用*字符号显示。（根据自身情况选择是否勾选）

所有 APP 号码可见

关闭以后，手机上所有 APP 输入和发送出的手机号码将隐藏部分号段。

操作微信设置按钮

进入“微信设置”可以修改微信绑定的手机号码，以及其他重要参数，风险极大。（关闭该

功能后，“微信”——“我”——“设置”将无法进入，建议不勾选）

短信记录上传备份

手机发出与接收的短信，系统会进行记录，关闭后则不上传至服务器，管理员也就无法查看

（建议勾选）。

蓝牙

手机的蓝牙功能（建议勾选）。

USB
手机的 USB 功能，包括 USB 调试，连接（建议勾选）。

在微信中使用扫一扫

在微信中使用扫一扫功能，需要手机摄像头权限为打开状态（根据自身情况选择是否勾选）。

查看手机历史任务

手机打开多个 APP 或运行多个任务，关闭该功能后将不能在多任务间切换（仅限小米手机，

根据自身情况选择是否勾选）。

小米顶部搜索栏



手机下拉框中的搜索栏是否允许使用（仅限小米手机，根据自身情况选择是否勾选）。

小米语音助手

是否允许使用小米的“小爱语音助手”，类似于苹果手机的 SIRI（根据自身情况选择是否勾

选）。

朋友圈背景图

关闭后将不能更换和查看本微信号的朋友圈封面，也不能查看微信好友的朋友圈封面（根据

自身情况选择是否勾选）。

好友签名

关闭后将不能查看个人和好友的个性签名（根据自身情况选择是否勾选） 。

注册不保护

在用工作手机注册微信号的时候，暂时关闭改该功能，可正常注册微信，不会弹出“网络错

误”等提示，正常登陆微信号后，打开该功能。关闭该功能工作手机系统不能正常运行。

1.10.怎么让手机显示部分 APP？
选择设备——点击 APP——选择 APP——手机自动刷新桌面，立刻显示勾选的 APP。

​ ​

1.11.为什么显示了所有 APP？
如果一个 APP 都没有勾选，就会显示所有的。

1.12.这里没有我要的 APP？
进入“手机风控--APP 设置”里添加

1.13.怎么删除设备？

选择设备——点击删除图标--确定删除

​ ​

1.14.怎么远程清空信息？

选择设备——点击清空——手机端聊天记录全部清空——手机端微信自动退出。

​ ​

1.15.怎么为手机通讯录导入联系人？

直接录入

选择设备--点击联系人导入--填写联系人--导入

录入框中先写联系人姓名，再写联系人手机号，中间用一个逗号“，”隔开。一行一个联系

人，回车换行。



​ ​

表格导入

选择设备--点击联系人导入--下载模板--填写模板--上传模板--导入

​ ​

1.16.是否清理手机设备上现有联系人？

如果需要清除，先勾选“清除手机设备上现有联系人”，再执行导入操作；如果需要删除手

机上所有联系人，只需留空联系人框，不上传联系人表格，仅勾选“清除手机设备上现有联

系人”，点击导入

​ ​

1.17.怎么同步历史聊天记录？

点击“同步历史聊天消息”——保持设备在线，保持网络畅通——选择同步时间区间，点击

确定——同步成功。（本功能不太建议使用，最好选短一点的时间，太长容易执行失败，如

图片视频等文件多的话，更不建议使用。）

​ ​

1.18.怎么更新软件？

单台更新

选择设备——点击检查更新——确定——手机自动下载安装更新——更新完成——自动重

启。

​ ​

批量更新

勾选多台设备——点击批量检查更新——确定——所选手机自动下载安装更新——更新完

成——自动重启。

​ ​

1.19.怎么批量安装 APP？
勾选多台设备——点击批量安装 APP——输入软件安装地址（没有的找奥创技术要）——自

动下载安装——安装完成。

​ ​

1.设备分组

2.1.什么叫设备分组？

把某一批的手机编一个组，方便进行管理。



2.2.分组有什么用？

①方便搜索某一批设备，管理员后台——“工作手机”——“设备管理”——可以安设备分

组查找筛选设备。

②可以为某一批设备批量设置权限，管理员后台——“手机风控”——“权限风控”——选

择设备分组——批量分配权限。

2.3.怎么新建设备分组？

工作手机——设备分组——点击新增设备分组——输入分组名称——点击确定。

​ ​

2.4.怎么把设备编入设备分组?
工作手机——设备管理——选择设备——点击设备分组——选择设备分组——点击确定完

成。

​ ​

1.分配规则

3.1.这是分配什么？

新加的微信好友和微信群。

3.2.什么叫分配规则？

好友添加进微信或者加入微信群后，怎么给坐席分配的规则，就是客户加进来分给谁、怎么

分的意思。

3.3.有什么用？

不管是手动通过还是系统自动通过好友添加请求后，这个规则可以决定好友分配到哪个坐

席。

3.4.能新建几个规则？

可以同时创建多个分配规则，在分配好友或群时候，会按照从上到下的分配规则优先级来分

配好友或群，分配规则可以排序。

3.5.每个坐席每天分配多少个好友？

工作手机——分配规则——点击好友分配上线——根据坐席账号输入每天分配上限数量—

—点击保存。（不包含管理员从后台好友列表里手动分配的好友，不包含客服端转接的好友）

​ ​ ​ ​

3.6.群分配注意事项？

群里需要有人说过一句话才能自动分配，不管是谁说过，相当于就是有人说话才能激活这个

分配群的动作，死群不分配。



3.7.怎么设置规则？

工作手机——分配规则——点击新增——选择分配哪些好友——选择分配给谁——选择分

配方式——选择是否只分配给在线客服——点击确定开始分配。

​ ​

3.8.分配哪些人？

①所有微信的好友和群。（选择绑定到系统的所有微信号里面的好友和微信群）

②选择微信分组的好友或群（选择某个或某几个微信号分组里面包含的微信的好友或微信

群，支持下拉列表中多选）

③选择微信号的好友或群（直接手动选择某个或某几个微信的好友或微信群，支持下拉列表

中多选）

④所有微信中好友或群（选择系统中两个以上微信所拥有的共同好友（重复好友）或群（重

复的群））

3.9.分配给谁？

①所有客服（分配给公司所开通的所有客服账号）

②设备保管者（分配给这台设备的归属客服）设备保管者设置方法：管理员后台——“工作

手机”——“设备管理”——“设备保管者”。

③设备保管者所在部门的客服（分配给跟设备保管者同层级部门的客服）

④设备保管者所在部门或子部门的客服（分配给跟设备保管者同层级部门以及下级部门的客

服）

⑤设备保管者所在部门的子部门客服（分配给跟设备保管者下级部门的客服）

⑥选择指定部门的客服（分配给手动选择的某个或某几个部门的客服）

⑦重复好友/群已经分配的客服（如果有一个好友加了公司很多客服，当这个人再加公司其

他的微信号，都分到之前跟进的那个客服那去）

3.10.按什么次序分配？

顺序分配：一人一个按顺序分

随机分配：会优先选择跟进比较早，聊天比较多的，而且在线的客服，如果都相同，则随机

分配。

3.11.客服需要在线？

如果勾选“只分配给在线客服”，那按规则分配的那一刻，将只会分配给客服端在线的客服。

3.12.一般公司怎么选？

①70%的公司选择“所有微信好友和群”，分配给“设备保管者”，就是一个微信分配给一

个人单独跟进。

②20%的公司选择“所有微信好友和群”，分配给“指定部门的客服”，就是某个微信加进

来的好友随机或按顺序分配给部门里的人。

③10%的公司根据自身业务需求，设置个性化的分配规则。

1.系统设置



4.1.保存群图片

打开该功能后，客服端微信群聊天时收发图片显示更清晰，反之，关闭该功能，客服端微信

群聊天时收发图片会比较小，比较模糊。

4.2.保存个人图片

打开该功能后，客服端坐席跟微信好友聊天时收发图片显示更清晰，反之，关闭该功能，客

服端坐席跟微信好友聊天时收发图片会比较小，比较模糊。

4.3.工作手机自由模式

如果打开该功能，所有跟工作手机相关的功能都不能用了（系统内所有手机）。

手机/微信/客服聊天端屏蔽设置

4.4.有什么用？

屏 蔽 手 机 / 微 信 / 客 服 端 聊 天 消 息 中 需 要 禁 止 显 示 的 内 容 ， 举 例 ：

([0-9]{3}\u202a?[-\s]?[0-9]{3,4}\u202a?[-\s]?[0-9]{0,4})，将本条正则表达式复制进去屏蔽的是

手机号码。

4.5.屏蔽的是哪些地方？

需要屏蔽手机内多个 APP 就复制进手机屏蔽正则表达式，需要屏蔽微信内手机号码，就复

制到微信屏蔽正则表达式内，需要屏蔽客服端聊天内出现的手机号码，就复制到客服端正则

表达式里。哪里不需要屏蔽，哪里留空即可。本功能针对的是系统内所有设备。

消息不提示红点设置

4.6.有什么用？

选择某类型消息不提示后，客服端接收该消息类型时，这些信息不会显示在与该客户的对话

框里，也不会有消息提醒，在聊天记录里面可以查看。

4.7.包含关键词不提示红点设置

举例：设置关键词“活动”不提示红点消息，当好友发来的消息内包含“活动”时，将不会

显示在坐席对话框内，只能在聊天记录中查看。同时设置多个关键词，需要以逗号分隔。

1.快捷回复

5.1.有什么用？

管理员后台设置好快捷回复后，客服端选择快捷回复点击发送即可。快捷回复设置得当，对

于经常重复回答的常见问题，会提高工作效率。

5.2.怎么新增快捷回复？

工作手机——快捷回复——新增快捷回复分组——输入分组名称——选择分组类型——点

击确定——右上角新增快捷回复——输入标题——选择消息类型——输入或选择消息内容

——确定

​ ​ ​ ​



5.3.是否可以建多个分组？

可以，不同类型的快捷语，比如“功能类的快捷语”和“价格类的快捷语”，可以通过不同

分组来区别。

5.4.能发送什么消息类型？

文本消息，图片消息，语音消息，视频消息，链接消息

5.5.快捷回复类型？

个人快捷语（仅单个坐席使用的快捷语）

公共快捷语（全公司所有坐席公用的快捷语）

部门快捷语（为某部门设置的快捷语）

5.6.怎么设置快捷回复？

文本快捷回复：

消息类型选“文字消息”——“输入标题”——输入框中输入文字或表情——点击确定。

​ ​

图片快捷回复：

消息类型选“图片消息”——“输入标题”——点击“+”/“选择素材”上传素材——点击

确定。

​ ​

语音快捷回复：

消息类型选“语音消息”——“输入标题”——按住“按住说话”——对着麦克风说话——

点击确定。（确保设备有麦克风可以正常输入声音）

消息类型选“语音消息”——“输入标题”——素材库——选择声音素材——点击确定。

消息类型选“语音消息”——“输入标题”——点击“上传语音”——点击确定。（上传语

音只支持 wav格式,语音大小不超过 10MB，如果格式不对，点击“下载语音转换工具”转换

好格式再上传；语音文件大小超过 60 秒,微信发送会失败；转化工具的使用）

​ ​

视频快捷回复：

消息类型选“视频消息”——“输入标题”——素材库——选择视频素材——点击确定。

消息类型选“视频消息”——“输入标题”——点击“上传视频”——点击确定。（视频大

小不能超过 10MB）

​ ​

链接快捷回复：

发文件：消息类型选“链接消息”——“输入标题”（快捷回复的标题）——“链接消息”



——“文件消息”——消息内容指“文件的标题”——上传文件——点击确定

发图文消息：消息类型选“链接消息”——“输入标题”（快捷回复的标题）——“链接消

息”——“图文消息”——输入消息内容标题（链接的标题）——填入路径（点击后跳转的

网址）——上传图片（链接封面图片）——点击确定

​ ​

5.12.能不能批量导入快捷语？

批量导入只支持文字类型快捷语

5.13.怎么操作？

点击下载导入模版（EXCEL）——用表格软件打开——按格式填入快捷语标题和内容——点

击导入快捷语——确定

​ ​ ​ ​

5.14.怎么删除快捷语？

选择快捷语类型--选择快捷语分组--选择快捷语--点击删除--确定

​ ​

5.15.能不能直接删除分组？

需要先清除分组中的快捷语后，再删除快捷语分组。

6、下属快捷回复

可看到下级部门账户所设置的快捷回复内容，觉得不合适可以删除。

​ ​

1.自动通过好友

7.1.有什么用？

为某微信开启“自动通过好友”功能后，有客户添加这个微信的时候，系统会自动通过。

7.2.怎么设置？

选择微信号——勾选自动通过好友——输入“周期”和“自动通过好友数量”——点击保存

​ ​

7.3.一般设置多少？

这个跟微信号的“新旧程度”有关，新号最好设置少一些，老号可以多一些，一般客户设置

60 分钟通过 10 个以内。

7.4.通过后能自动给好友发信息吗？



可以，先开启“自动通过好友”——管理员后台——“工作手机”——“自动回复”——“新

好友通过后自动回复”——“添加消息”——“选择类型输入内容”点击确定——通过后自

动发信息。

​ ​

1.自动回复

新好友通过自动回复

8.1.什么时候触发？

当微信加入新的好友时，系统自动给好友发送信息。

8.2.一次能发几条？

一次可以发多条，可包含多种类型。

8.3.怎么添加 ？

开启自动通过好友——工作手机——自动回复——新好友通过后自动回复——添加消息—

—选择类型输入内容--确定（此为所有微信通用规则，如果要给单个微信独立设置在“自动

回复 Plus”菜单内设置，单独设置后则不会使用通用规则）

8.4.能给每个微信设置不同的吗？

Plus”给某每个独立微信设置了通过好友自动回复,则不会使用通用规则。

响应新消息自动回复

8.5.什么时候触发？

收到好友发来的消息，触发管理员预先设置的匹配关键词。（需客服端“自动回复”按钮 打

开状态）

8.6.怎么添加规则？

工作手机——自动回复——添加规则——输入匹配词——选择匹配模式——添加回复内容

——确定。

​ ​

8.7.按什么匹配？

包含所有词

客户发来的词语中必须包含所有的关键词，才能触发自动回复。

包含任意词

客户发来的词语中包含任意一个关键词，就能自动回复

和任意词完全相同

客户发来的词语和关键词需完全一致，才能自动回复。

8.8.如何预设回复？

设置文本消息：



消息类型选“文字消息”——“输入标题”——输入框中输入文字或表情——点击确定

设置图片消息：

消息类型选“图片消息”——“输入标题”——点击“+”上传素材——点击确定。

消息类型选“图片消息”——“输入标题”——点击“选择素材”——点击确定。

设置语音消息：

①消息类型选“语音消息”——“输入标题”——按住“按住说话”——对着麦克风说话—

—点击确定(确保设备有麦克风可以正常输入声音)
②消息类型选“语音消息”——“输入标题”——素材库——选择声音素材——点击确定。

③消息类型选“语音消息”——“输入标题”——点击“上传语音”——点击确定（上传语

音只支持 wav格式,语音大小不超过 10MB，如果格式不对，点击“下载语音转换工具”转换

好格式再上传；语音文件大小超过 60 秒,微信发送会失败）

设置视频消息：

消息类型选“语音消息”——“输入标题”——素材库——选择视频素材——点击确定。

消息类型选“视频消息”——“输入标题”——点击“上传语音”——点击确定。（视频大

小不能超过 10MB）

举例

公司需要当客户问“多少钱”，就自动回复“100 块”。（新增编辑规则——匹配词输入“多

少钱”——匹配模式选择“包含所有词”——回复内容“新增消息”——文本消息输入“100
块”——确定完成）

9、自动回复 Plus
这个功能可以为每个微信号设置单独的“新好友通过后自动回复”，可以同时设置多条，比

如好友加过来自动通过后，收到一条文字+一张图片。可以根据自己的需要设置。

​ ​ ​ ​

10、素材管理

10.1.有什么用？用在哪里？

可以预先将图片、语音、视频文件上传至素材库，在群发消息、设置自动回复信息，批后台

量发送朋友圈的时候，可以直接调用素材库内容，对于常用的文件，可以避免每次使用重复

上传，节省时间，提高效率。

10.2.怎么添加素材？

工作手机——素材管”——选择添加到“公共素材”还是“部门素材”——“新增素材分组”

——输入分组名称--确定——“新增素材”——输入标题选择类型——上传图片/语音/视频

——确定完成

​ ​



10.3.共的和部门的有什么区别？

公共的（上传到公共的素材，所有账号都可以查看和使用）

部门的（上传到部门的素材，只有本部门可以查看和使用，由哪个部门创建的就哪个部门可

以使用）

10.4.不同格式怎么上传？

​ ​

10.5.图片多可以批量上传吗？

可以

选择分组——点击批量上传图片——选择图片——点击确定

​ ​

11、扩展字段

11.1.有什么用？

对于微信好友的详细情况可以进行更多维度的备注，由管理员在后台设置好需要手机的备注

内容，由坐席在客服端完成备注操作。

11.2.怎么设置？

​ ​

11.3.字段分几种类型？

数字类型（如“购买数量”等以数字为主的备注，可输入数字，并可以用“+”“-”调整数

目）

字符类型（如“客户姓名”等文字类别的，可输入单行文字或数字）

多行字符类型（如“客户地址”“客户详细备注”等等，可输入更多文字）

日期类型（如“客户生日”等，可具体到某一天的日期）

日期时间类型（如“进线时间”“跟进时间”等，可精确到某天的某时某分某秒）

单选类型（如“客户状态”然后写几个意向的状态，比如“低意向”“高意向”“待跟进”

“已成交”等，选择的时候，只能选其中一种状态）

多选类型（如“客户类别”然后写几个客户的类别，比如“白领”“高管”“家庭主妇”“学

生”等，选择的时候，可以选择其中的多项）

11.4.设置的字段给谁用？

部门（在新建或者修改字段时，部门选择里面拖动滑块至灰色——出现可选部门（系统已设

置了部门）——勾选需要使用的部门——点击确定——设置成功，这样就只有刚才选择的几

个部门可以用刚才设置的这条字段）

公共（在新建或者修改字段时，部门选择里面拖动滑块至蓝色（公共字段）——点击确定—

—设置成功，这样设置后，系统中的所有坐席都可以使用设置好的这条扩展字段）



11.5.设置后怎么用？

保存扩展备注后，不管这个微信好友被分配或转移到哪个坐席，都可以在“客户资料”里看

到对这个好友的备注。

微信号管理——好友查看——选择好友——网页滚动条往右拉即可查看该客户的扩展备注

内容。

11.6.怎么删除/隐藏设置的字段？

目前暂不提供删除功能，不用的扩展字段可以隐藏显示。

工作手机——扩展字段——“隐藏禁用字段”按钮为灰色关闭状态——确定需要隐藏的那条

字段——“可用状态”拖动为灰色关闭状态——隐藏成功。

​ ​

11.7.怎么改变扩展字段的顺序？

可以通过“下移”或“上移”按钮改变某条扩展字段的顺序，以方便常修改的或重要的扩展

字段显示在上面，方便操作。

​ ​

12、发起通知

12.1.有什么用？

对使用系统的所有在线坐席发送消息及提醒，类似于系统通知、公告的作用，方便信息高效

传达。

12.2.怎么用？

所有坐席登陆的客服端桌面右上角将弹出通知信息，确认后点击关闭即可。

工作手机--发起通知--系统消息--填写内容--发送

​ ​ ​ ​

1.用户管理

1.部门管理

1.1.怎么新建部门？

管理员后台——“用户管理”——部门管理”点击“+”新增部门，输入部门名称——选择

性输入部门备注（也可以不填）——选择父级部门——确定完成

​ ​

1.2.怎么删除部门？

用户管理——组织架构内选择某分组——点击右上角的“垃圾桶”标志——确定删除

不能删除顶级部门，也就是一个公司必须要留一个部门



​ ​

1.3.怎么修改部门？

用户管理——组织架构内选择某分组——点击右上角的“笔”标志——进入“编辑部门”操

作——可以修改部门名称、介绍、父级部门

​ ​

1.4.怎么赋予部门默认权限？

管理员后台——“用户管理”——组织架构内选择某分组——“未选择权限内勾选权限”—

—点击向右移动的按钮将权限移动到“默认分配的权限”——（反向移动则为部门移除权限）

——确定

​ ​

1.账户管理

2.1.什么概念？

可以给每个员工新建一个账号，他们用这个账号来登陆客服坐席端或者管理端，管理员可以

赋予这些账号单独的权限，这个账号不限制新增数量，每个公司都可以无限添加

2.2.怎么新增账户？

用户管理——账户管理——新增账户——输入账号、密码、真实姓名、选择所属部门即可（其

他选项选填）

​ ​

2.3.怎么修改账户？

工作手机--账户管理--点击修改图标--修改信息--确定

​ ​

2.4.怎么删除账户？

目前账户不支持删除，只能停用。

用户管理——账户管理——选择账号——账户状态里将滑块拖到左边的停用，灰色显示即为

停用成功。被停用的账户可以选择再次启用

​ ​

1.微信风控

1.敏感词设置



1.1.什么概念？

客服人员在手机端或客服端跟客户沟通过程中，如果发送的内容包含预设的敏感关键词，将

被作为“敏感行为”列入“敏感操作列表”。

1.2.怎么添加敏感词？

微信风控——敏感词设置——点击新增敏感词——输入关键词——选择敏感类型——确定。

阻止并预警：客服端发送包含敏感关键词的语句将被禁止发送，并将本次发送行为记录到管

理员后台的“敏感操作”记录里。手机端微信发送，无法阻止。

仅预警：客服端发送包含敏感关键词的语句可以发送成功，但本次发送行为将记录到管理员

后台的“敏感操作”记录里。

​ ​

1.敏感操作

2.1.什么概念？

本功能将详细罗列出系统中所登陆的微信进行的所有敏感操作行为，管理员可以根据类别查

看并进行处理。

2.2.怎么筛选查找？

选择设备分组、微信分组、坐席分组、敏感操作类型、操作时间等条件后，点击搜索，快捷

筛选出需要查看的敏感操作列表。

​ ​

2.3.哪些操作是敏感操作？

收发转账红包、收发名片、消息含敏感词、删除联系人、拉黑联系人、删除聊天记录、私自

拉群、拍照、扫一扫、尝试退出微信、视频语音通话、收发位置等。

2.4.怎么查看敏感操作详情？

选中敏感操作--点击详情--查看

点击聊天记录可以查看执行该条敏感操作时客服与好友的对话内容。

举例：一条包含敏感词的敏感操作记录，可以看到，是哪个坐席账号给哪个微信号里面的哪

个好友发的，是什么时间发的，以及具体发的什么内容。

​ ​ ​ ​

2.5.怎么处理敏感操作？

敏感操作默认显示为异常，需要处理点击状态栏里的“待处理”——勾选为“正常行为”—

—输入处理备注（也可以不输入）——点击确定——处理过的敏感操作将从列表中消失

如需批量处理，可以一次勾选多条敏感操作行为，然后点击“批处理”勾选为“正常行为”

——输入处理备注（也可以不输入）点击确定——处理完成——处理过的敏感操作将从列表

中消失



​ ​ ​ ​

2.6.怎么导出？

勾选某条或某几条敏感操作记录——点击“导出”按钮——以表格形式保存到本地。

​ ​

1.敏感通知

3.1.什么概念？

当坐席行为触发预设的敏感操作时，奥创工作手机系统可以通过邮件和短信迅速通知到管理

员，发出提醒。

3.2.怎么设置？

设置发件邮箱——设置接收邮箱或短信地址（手机号码）——坐席触发敏感操作——系统自

动发送提醒——管理员手机和邮箱收到提醒。

3.3.怎么设置发件邮箱？

第一步：先注册一个 QQ 邮箱（其他邮箱不支持）——登陆 QQ 邮箱——进入“设置”——

进入“账户”——滚动条下拉——开启 POP3/SMTP 服务——开启 IMAP/SMTP 服务—— 生

成授权码

​ ​

第二步：管理员后台——“微信风控”——“敏感通知”——输入发件人邮箱——输入 QQ
邮箱授权码——填写发件人名字——点击保存

​ ​

3.4.怎么设置收件邮箱？

管理员后台——“微信风控”——“敏感通知”——选择某个敏感操作类别——点击最后的

“编辑”——“勾选发送邮件”——输入收件邮箱地址——点击确定

​ ​

3.5.怎么设置接收短信？

管理员后台——“微信风控”——“敏感通知”——选择某个敏感操作类别——点击最后的

“编辑”——“勾选发送短信”——“输入短信地址”——点击确定

短信通知每天上限 20 条，超过数量将不会发送短信提醒。

​ ​

1.重复好友统计



4.1.什么概念？

当一个客户同时加了公司里的 2 个以上微信会被判断会重复好友，系统可以将此类好友识别

出来并单独展示，管理员通过该功能可以看到是哪几号里同时有这个好友，什么时候加的，

有哪个坐席跟他聊天过等情况（可能在转换过好友归属客服，所以才会有最早这个概念）。

4.2.怎么查看重复好友？

屏幕左侧为识别出来的重复好友——点击好友头像或昵称——右边部分表格会展示已经添

加这个好友的几个微信号——通过“已分配客服”可以看到目前该好友在由谁跟进——“最

早聊天时间”意思是这个好友第一次加进系统跟坐席沟通的时间——“最早聊天客服”意思

是这个好友刚加进来是谁跟他沟通的。

当重复好友特别多时，可以通过微信昵称查找的方式查找某一个好友是否添加了公司多个微

信。

管理员后台——“微信风控”——“重复好友统计”——搜索框输入“微信好友昵称”（或

部分昵称）——点击搜索

​ ​

4.3.可以导出吗？

系统支持以表格形式导出重复好友的统计列表。

​ ​

1.重复群统计

5.1.什么概念？

本功能可以自动识别出公司系统中哪几个微信号都加入过重复微信群，可以看到目前群是分

配给哪个坐席在跟进，最早聊天的时间和最早聊天的坐席名称（可能在转换过群归属客服，

所以才会有最早这个概念）。

5.2.怎么查看重复群？

屏幕左侧为识别出来的重复微信群——点击群头像或昵称——右边部分表格会展示已经加

入这几个群微信号——通过“已分配客服”可以看到目前该群在由谁跟进——“最早聊天时

间”意思是指哪个客服第一时间在群里发言的——“最早聊天客服”意思是这个群里先说话

的那个坐席。

当重复好友特别多时，可以通过微信昵称查找的方式查找某一个好友是否添加了公司多个微

信。

管理员后台——“微信风控”——“重复好友统计”——搜索框输入“微信好友昵称”（或

部分昵称）——点击搜索。

​ ​

5.3.可以导出吗？

系统支持以表格形式导出重复群的统计列表。



​ ​

1.微信好友导出

6.1.什么概念？

系统中微信的好友数据和聊天记录都可以用表格的形式导出。

6.2.怎么导出好友列表？

按格式筛选后选择所需微信或直接勾选某微信——点击“导出联系人”——点击导出联系人。

导出的表格里的包含客户昵称、微信号、地区、所属坐席、备注、所属微信、标签、拓展备

注等信息。

​ ​

6.3.怎么导出聊天记录？

按格式筛选后选择所需微信或直接勾选某微信——点击“导出聊天记录”——选择导出聊天

记录的时间段——选择导出类型（好友/群/群+好友）——点击导出聊天记录。

导出的表格里的包含微信昵称、好友昵称、群昵称、消息内容、发送人、消息类型、发送状

态、发送时间等信息。

​ ​

1.微信财务统计

7.1.什么概念？

功能主要提供系统中所有微信号收发转账以及收发红包的金额及次数的统计报表。

7.2.怎么看某个号的数据？

通过条件筛选出某个微信或直接选择某个微信后，微信所在的那一行就是该微信的财务数

据。

7.3.怎么查看汇总的数据？

所有微信号上面有一行“所有微信汇总数据”，这个里面的每项数据就是汇总后的数据。

​ ​

1.手机风控

1.通话录音

1.1.什么概念？

安装系统的手机打进打出的所有通话都会进行录音（手机端打开上传权限），管理员可以在

后台查看通话号码、通话时间、通话时长，还可以收听或下载录音。



1.2.怎么收听？

管理员后台——“手机风控”——“通话录音”——选择某条录音文件——点击“录音文件

选项”里的）））按钮即可在线收听。

​ ​

怎么下载？

管理员后台——“手机风控”——“通话录音”——选择某条录音文件——点击“录音文件

选项”里“下载”按钮即可下载 MP3 文件。

​ ​

1.短信敏感词

2.1.什么概念

客服人员可以使用工作手机给客户发送短信（需要打开短信使用权限），如果发送的内容包

含预设的敏感关键词，将被作为列入“敏感短信列表”（管理员后台——“电话风控”——

“敏感短信”）。

2.2.怎么添加敏感词

管理员后台——“手机风控”——点击“新增敏感词”——输入敏感词——点击确定。

​ ​

1.手机短信

3.1.什么概念？

安装系统的手机发出或接收的所有短信都会进行备份（手机端打开上传权限），管理员可以

在后台查看短信号码及短信内容。

3.2.支持导出吗？

支持，具体操作：按时间段等条件筛选出需要导出的短信——点击“导出”按钮——导出成

功。

​ ​

1.敏感短信

什么概念？

触发敏感关键词的短信都将保存在这里，管理员可以根据条件筛选查看、处理，信息多的时

候可以批量处理。

​ ​ ​ ​ ​ ​



1.敏感通知

5.1.什么概念

当坐席使用工作手机发送短信触发预设的短信敏感关键词，奥创工作手机系统可以通过邮件

和短信迅速通知到管理员，发出提醒。

5.2.怎么设置

怎么设置发件邮箱？

第一步：先注册一个 QQ 邮箱（其他邮箱不支持）——登陆 QQ 邮箱——进入“设置”——

进入“账户”——滚动条下拉——开启 POP3/SMTP 服务——开启 IMAP/SMTP 服务—— 生

成授权码。

​ ​

第二步：管理员后台——“手机风控”——“敏感通知”——输入发件人邮箱——输入 QQ
邮箱授权码——填写发件人名字——点击保存。

​ ​

怎么设置收件邮箱？

管理员后台——“微信风控”——“敏感通知”——选择某个敏感操作类别——点击最后的

“编辑”——“勾选发送邮件”——输入收件邮箱地址——点击确定。

​ ​

5.3.怎么设置接收短信？

管理员后台——“微信风控”——“敏感通知”——选择某个敏感操作类别——点击最后的

“编辑”——“勾选发送短信”——“输入短信地址”——点击确定。

短信通知每天上限 20 条，超过数量将不会发送短信提醒。

​ ​

1.APP 设置

6.1.什么概念？

工作手机的桌面上能显示 的 APP 是由管理员设置的（管理员后台——工作手机——设备管

理——选择设备——APP），如果列表中没有需要显示的 APP，需要使用该功能进行添加。

6.2.怎么获取包名（package）？

直接在客服服务群里向售后人员索取。

​ ​



6.3.怎么添加包名？

管理员后台——“手机风控”——“APP 设置”——点击“新增”——输入应用名称——输

入“应用 package”——点击确定。

​ ​

1.权限风控

7.1.什么概念？

对于多台设备需要批量分配相同权限的，使用该功能可以有效提升工作效率。

7.2.怎么批量分配？

左侧列表选择某功能——勾选所需要分配权限的部门或某台设备——点击“保存”（每一项

设置保存后再操作另一项）——权限分配成功。

​ ​

1.辅助营销

1.手机号加好友

1.1.什么概念？

加一个或多个（微信号或手机号）为好友。

1.2.怎么加好友？

管理员后台——“辅助营销”——“手机号加好友”——点击“手机号/微信号加好友”—

—“选择微信小号”——输入框内填写需要添加的手机号或微信号（多个号码用回车分隔）

——输入备注（可以填也可以不填，如果填写，这一批加的好友备注都是这个）——填写发

送的验证请求内容——点击确定。

​ ​

1.3.能同时操作多个微信号添加吗？

可以，系统支持一次操作多个微信添加好友。在操作添加好友的时候，选择微信小号输入添

加号码时，有一个“增加按钮”，点击可增加一个或多个加好友的任务，然后点击确定开始

操作。

1.4.能加多少好友？

建议一次加的数量不要多，一次加太多可能导致微信账号被封，注册时间短的微信，建议每

次发送 5 个以内添加请求，微信老号可以稍微多点。（单个账号每天能主动加多少好友跟是

否使用工作手机没有任何关系，主要取决于该微信账号的新旧程度，新微信号加不多，而且

容易封号，微信老号可以加的稍微多一些，而且相对而言较安全）。

1.5.一天能加几次？



这个就跟一个号每天能加多少好友一样，没有固定的说法，主要看主动添加好友的微信号是

“新号”还是“老号”，新号不建议多次添加，容易被封号。

1.6.那到底加没加上？

“状态”里的“执行成功”即表示本次加好有请求已经发送出去了。但是否能添加成功，还

要看对方是否接受添加，并不是发送了多少次请求，就能加多少个好友。

有的时候，添加请求是发出去了，但是对方并没有收到添加提醒，这种情况在“新注册的微

信号”或被“腾讯限制添加好友功能”的情况下尤为常见。

频繁添加会封号吗？

如果新微信频繁发送太多次加好友请求，有可能会被封号。这个是腾讯的规则，用不用工作

手机系统都一样，没有任何区别。

1.定时加好友

2.1.什么概念？

按照管理员预设的时间和添加规则，定时自动添加某些微信号或手机号为好友。

2.2.怎么加好友？

管理员后台——“辅助营销”——“定时加好友”——点击“手机号/微信号加好友”——

“选择微信小号”——输入框内填写需要添加的手机号或微信号（多个号码用回车分隔）—

—输入备注（可以填也可以不填，如果填写，这一批加的好友备注都是这个）——填写发送

的验证请求内容（点击“新增”可输入多条按顺序发送）——设置开始和结束时间（保持手

机有网有电）——设置时间间隔——设置每轮添加数量——点击确定。

​ ​

管理员后台——“辅助营销”——“+导入加好友”——下载导入模版——表格内填写数据

——上传数据——设置开始和结束时间（保持手机有网有电）——设置时间间隔——设置每

轮添加数量——设置每日有效时段（模拟正常时间添加）——点击确定【只有通过“导入加

好友的方式”添加好友才可以为每一个加的好友设置单独的备注】。

​ ​

2.3.期间手机离线或关机过？

只要在执行添加任务的那个时间段工作手机有电有网正常连接就可以，其他时间没有关系。

1.定时发朋友圈

3.1.什么概念？

管理员可以使用编辑好的朋友圈内容，为绑定系统的微信号批量发朋友圈，还可以设置定时

发朋友圈。

3.2.怎么批量发朋友圈？



管理员后台——“辅助营销”——“定时发朋友圈”——点击“+发朋友圈”——“选择微

信小号”（勾选或按组选择）——选择类型——输入/上传朋友圈内容——选择可见范围—

—附加一条评论（可选）——选择发送时间——点击确定发送（发送前可以预览）——查看

发送状态——发送成功。

​ ​

3.3.怎么查看发成功了没？

发送一条朋友圈后，可以点击本条朋友圈最后的“详情”按钮，查看发送状态，显示执行成

功说明都发送好了。如未成功先看看微信状态，如果微信不在线，看看是网络还是哪里出了

问题，解决好确认微信在线后，点击重试把没成功的重新再发一遍（重试只会发那些发送失

败的号，发送成功的不会重复发送）。

​ ​

3.4.怎么把发送的内容再发到其他号？

发送成功一条朋友圈后，可以点击该条朋友圈最后的“跟圈”，再次选择微信小号，填写一

些需要的内容点击就可以发送，不用重复输入或上传朋友圈素材

​ ​

3.5.一次能发多少个号？

建议一次群发 10 个号以内，重复的朋友圈内容同时太大批量群发，会增加微信封号风险。

3.6.一天能发多少次？

建议一天发包含营销广告的朋友圈不要超过 10 次，发送频率过高，会增加微信封号风险。

3.7.让谁看不让谁看？

所有人都能看：可见范围选择全部

只能自己看：可见范围选择私密，其他人都看不到你朋友圈。

只让一部分人看：可见范围选择指定标签，然后选择可以看你这条朋友圈的标签好友。

只不让一部分人看：可见范围选择屏蔽标签列表，然后选择不可以看你这条朋友圈的标签好

友。


