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工单

作用：用于对于未解决问题的及时跟进和问流转解决

一、添加的方式

1、 咨询接待界面点击“生成工单”（需在右侧先保存用户资源）

图一 生成工单

2、 用户资源中领取工单
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图 2 领取工单

3、 分配工单（组长、质检员、管理员可以分配工单给客服）

图 3 分配工单

4、 手动添加工单

图 4 手动添加
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5、 添加用户资源时同步生成工单

图 5 添加时生成

6、 导入用户资源时同步生成工单

图 6 导入时生成

二、查看工单
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权限说明

 管理员、质检员：能够查看全部账号的工单

 组长：能够查看本组账号的工单

 客服：只能查看本人的工单

1、 我的工单

1.1 待处理的

 可以查看处理

 新建、领取、分配后还没有操作的 工单

 工单状态：待处理

图 7 我的工单
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1.2 处理中的

 可以查看处理

 进行‘更新工单’操作的工单

 工单状态：处理中

图 8 处理中的

1.3 已完成的

 只能查看不能处理

 进行‘已解决’操作的工单

 工单状态：已完成
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图 9 已完成

1.4 转派工单

 只能查看不能处理

 进行‘转派’操作的工单

 工单状态：已转派
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图 10 已完成

三、处理工单

1、 更新工单：对于已经跟进，但是还没有处理完成的

2、 已完成：已经完成了工单内容

3、 转派：对于需要其他同事处理的问题，可以进行转派

4、 无效：工单无效进行释放（同一个客户工单两次释放后，会在我的资源里面进入无效）

5、 释放：不需要处理可以进行释放

图 11 处理工单

操作记录：查看工单的操作记录
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图 11 操作记录

四、导出

需管理员、质检员、组长权限，客服无导出权限

1、 选择需要导出的字段

2、 勾选需要导出的数据

3、 点击 ，下载.csv 文件
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图 12 导出

五、筛选

1、所有参与搜索的字段置蓝，并在列表上方展示

图 13 筛选

2、 在“选择显示内容”处取消勾选参与筛选的字段，该字段不显示但仍参与筛选

图 14 筛选
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3、 筛选后，点击 ，将本次参与搜索的条件保存为一个常用搜索条件。

图 15 常用搜索

1、 进入左侧“常用搜索”分类，最多可以保存 8 条常用搜索项。

图 16 常用搜索项

六、设置
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1、自定义字段

工单自定义字段应用于工单处理界面

图 17 自定义字段

2、参数设置

工单释放后领取：是否允许师释放用户资源之后再次领取

工单创建：是否允许普通客服创建工单

工单期限：设置时间，过期自动释放工单
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图 18 参数设置

七、工单提醒

工单提醒功能通过对分配、转派工单接收人的提醒使其第一时间知道自己新的工作任务；对预约回

访时间和工单到期时间的提醒，可以让客服有计划的进行客户跟进工作，防止工单忘跟和漏跟的情况

发生

转派提醒

“我的工单”界面右下角弹出转派提醒。

图 19 转派提醒

分配提醒
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图 20 分配提醒

预约回访提醒

图 21 回访提醒

“我的工单”界面右下角弹出预约到时提醒
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图 21 回访提醒

工单到期提醒

当日首次进入“我的工单”模块，右下角弹出到期工单提醒

图 22 工单到期提醒

提醒说明
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1. 提供 6 个提醒时间分类，可在对应分类下查看设定预约回访提醒和到期的工单：

 过去 30 天

 过去 7 天

 昨天

 今日提醒

 3 天内提醒

 7 天内提醒

图 23 各类提醒

【权限说明】

 管理员、质检员：能够查看全部账号的提醒事项

 组长：能够查看本组账号的提醒事项
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 客服：只能查看本人的提醒事项（无下属提醒选项）


