
概览

INCS 是一款全渠道智能客服系统平台，致力于通过统一整合语音、短信、即时通讯（ IM
）及电子邮件等多元化沟通渠道，为企业提供一站式的客户服务管理解决方案。该系统显著降低企业在多平台
间切换的操作复杂度与人力成本，并大幅提升客服团队的整体响应效率与处理效能。  INCS
系统的核心架构由两大关键模块组成：

客服工作台：  
作为一线客服人员的统一操作平台，支持客服代表高效处理来自各渠道的实时会话请求，并集成语音通话功能
，实现无缝沟通。

管理后台：  
面向管理员及客服主管，提供全面的团队管理、实时监控、任务分配及营销信息群发能力，赋能管理者进行高
效的日常运营监督与资源调度。

客服工作台与管理后台协同运作，共同构成了  INCS 完整、高效的企业级客服管理体系。

第一章  INCS工作后台管理

1.1登录 INCS后台管理

登录地址： https://saas.incsapp.com

使用用户名和密码登录
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1.2 后台管理配置

面向管理员及客服主管，提供全面的团队管理、实时监控、任务分配及营销信息群发能力，赋能管理者进行高
效的日常运营监督与资源调度。后台管理设置支持：

企业管理：用户管理、模板管理、消息推送、订单列表、商品管理

账号管理：组织架构、员工列表、角色列表、通道管理

统计：数据列表

风控管理：聊天风控、风控统计

任务管理：任务分配、任务统计

1.3用户管理

功能：用户列表、用户组、标签

1.3.1添加用户

管理员可以在 “企业管理 -用户管理 -用户列表 ”添加用户

操作：点击 “添加按钮 ”可以单独添加用户
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1.3.2导入和导出用户

管理员可以在 “企业管理 -用户管理 -用户列表 ”，导入导出用户。

操作：点击导入导出按钮，可以实现导入用户和导出用户的操作
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1.3.3 查看用户聊天记录和用户日志

管理员可以在 “企业管理 -用户管理 -用户列表 ”查看用户聊天记录和用户日志

操作：点击聊天详情和用户详情按钮
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1.3.4添加用户组和用户标签

管理员可以在 “企业管理 -用户管理 -用户组 ”， “企业管理 -用户管理 -标签 ”添加用户标签，添加用户组

操作：点击添加按钮

1.4 模板管理

功能设置：话术管理、素材库、 whatsapp模板、 E-mail模板、

1.4.1 添加话术

管理员可以通过话术管理添加话术，企业话术（全部员工通用），个人话术（个人员工使用），添加完毕过
后，客服人员就可以在客服工作台 -快捷语句里面找到该话术并使用。

操作：点击添加按钮
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1.4.3添加素材

管理员可以添加素材，在客服工作台的素材库里面可以快速发送，提高工作效率

操作：点击添加按钮
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1.4.4添加 whatsapp模板

管理员可以在 “企业管理 -模板管理 -whatsapp模板 ”里面添加 whatsapp模板，添加成功过后用作 whatsapp
模板发送时使用  （注意： whatsapp
官方账号主动跟用户发消息的第一条消息只能发送模板消息，发送的模板消息在这里申请）

操作：点击添加或者批量添加按钮进行申请，查看模板详情页面。
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1.5消息推送

功能设置：批量推送、域名列表、发件人地址

1.5.1创建消息推送

管理员或者客服可以基于通道，创建一个消息群发任务推送给用户，并且可以查询到目标用户的发送状态。

操作：点击添加按钮，进入创建消息推送流程

1.5.2创建发件人地址

管理员与客服可以创建收件人地址，适用于 E-mail
消息推送使用，新建发件人地址需要有已验证的域名（验证域名的操作请联系我们的客服人员协助完整），添
加完成过后就可以在群发消息推送时使用这个发件人地址。
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1.6 订单列表

订单列表可以查询到亚马逊或者其他渠道的订单信息以及订单详情与运输信息。

1.7账号管理

功能设置：组织架构、员工列表、角色列表、通道管理

1.7.1组织架构

管理员可以在 “账号管理 -组织架构 ”针对组织架构进行设置，添加子部门，设立负责人。

操作：点击对应的组织

https://document.infin8linx.com/uploads/images/gallery/2025-11/image-1762153320204.png
https://document.infin8linx.com/uploads/images/gallery/2025-11/image-1762153338971.png


1.7.2员工列表

管理员可以在 “账号管理 -员工列表 ”里添加员工，编辑更改员工信息

操作：点击添加按钮创建员工账号与密码，点击编辑可以更改信息。

1.7.3通道管理

功能设置：通道列表、坐席列表、平台授权、 whatsapp授权、机器人管理

1.7.3.1管理坐席
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管理员可以在 “账号管理 -通道管理 -坐席列表 ”里面绑定坐席

操作：在坐席列表里面，可以查看到相应的坐席的状态信息，可以进行编辑设置把坐席绑定到对应的客服人
员，客服人员就可以在相应通道接收用户信息。
（注意：只有绑定坐席的客服员工账号才能正常的发送消息处理会话）

1.7.3.2平台授权

平台授权：管理员可以在 “账号管理 -通道管理 -平台授权 ”
里面查看已授权的店铺信息并且能够对相应的店铺进行命名
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操作：点击平台授权弹出相应的平台授权，跳转相应授权页面，授权成功就可以自动返回，即为授权成功。

1.7.3.3机器人管理

管理员可以在 “账号管理 -通道管理 -机器人管理 ”里面配置机器人的知识库并且应用到客服聊天当中。
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操作：点击添加按钮添加机器人，点击跳转配置，跳转到对应的机器人管理页面操作。
（注意：如果没有机器人，首先得点击机器人配置跳转机器人管理页面创建机器人拿到 ID
才能在这个页面点击添加，详细的机器人管理平台操作请见 “机器人系统使用指南 ”）

1.7.3.4 whatsapp个号集中授权

管理员可以在 “账号管理 -通道管理 -whatsapp授权 ”页面对客服人员的 whatsapp个号集中绑定授权

操作：在列表点击对应的二维码图标

（注意： whatsapp授权需要客服工作台那边 exe环境部署好才能成功获取到授权二维码，详情看工作台
whatsapp个号绑定部分）
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1.8统计
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在统计页面，管理员可以在数据列表查看当前员工的工作状态，并且能够查看单个员工的工作日志，便于之
后管理端的奖惩措施的实施提供数据支持。

1.9任务管理

1.9.1任务分配

管理员可以在 “任务管理 -任务分配 ”里面进行任务分配

介绍：该工作分配功能提供高效的任务管理解决方案，支持用户通过 Excel或 CSV
文件批量导入任务工单，一键完成数据解析并自动生成待处理工单，大幅提升多任务创建效率；系统支持灵活
的任务分配机制，可手动指定负责人或根据预设规则（如技能匹配、负载均衡）智能派发任务，同时允许动态
调整优先级、截止日期及执行人员；所有工单的完整生命周期均被实时记录，用户可随时追踪任务状态流转（
如待处理、进行中、已完成），并查看详细的操作日志，包括每一步修改记录、执行人、时间戳及备注信息，
确保流程透明可追溯，助力团队协同精准高效。
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操作：点击导入按钮
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2.1风控管理

2.1.1添加敏感词

管理员可以在 “风控管理 -聊天风控 -敏感词管理 ”里面添加敏感词

操作：点击添加或者导入按钮
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第二章 INCS客服工作台

1.功能介绍

客服工作台是 INCS系统中面向一线客服人员的核心任务处理中枢，通过聚合接入 WhatsApp、 LINE、 Viber
等主流即时通讯平台及传统语音通话渠道，构建统一的全渠道会话管理界面。该平台支持客服代表在单一操作
环境中完成以下关键职能：

跨渠道会话整合

实时接收并处理来自多通讯平台的客户咨询，消除平台切换冗余操作；
通过标准化视图统一展示异构渠道会话流，降低信息认知负荷。

全链路客户服务流程闭环

基于内置工单系统实现咨询 -响应 -追踪 -归档的全流程管理；
集成智能路由引擎，自动分配会话至对应技能组客服。

多媒体交互协同

支持在会话界面无缝发起或接听语音通话，保留通话记录与关联会话的上下文关联；
提供富媒体消息（图文 /文件 /快捷回复模板）高效交互能力。
该工作台通过渠道无关性架构设计与操作动线深度优化，使客服人员能够聚焦于服务本身而非工具操
作，显著缩短响应时长（ RTAT）并提升首次接触解决率（ FCR
），最终实现客户服务产能与质量的双重跃升。



1.1官方号消息

点击官方号消息可以看到官方号的消息列表以及选中的会话的功能页面
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官号消息功能的会话列表首先最上方有许多的通道的筛选栏，点击对应的图
标就可以筛选出对应通道的会话列表进行查看，或者在会话列表上方的搜索栏根  据用户的  id 进行搜索。

https://document.infin8linx.com/uploads/images/gallery/2025-11/image-1762153694014.png


中间的会话窗口可以进行转单操作，当前客服完成不了当前对话可以把当前对话转给其他客服或者其他客服组
进行处理。  （注意：转单只能转给当
前在线的客服人员进行处理，已转出的会话会显示已转出的标签在会话列表里面显示，之后该客服不会再接收
到这个会话的消息）。
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聊天的右边侧边栏可以查看与该用户聊天的用户详情，聊天记录，还可以查找改用户的订单与用户进行绑定，
并且在用户信息下面可以根据当前聊天的情况添加用户日志，方便后续的聊天任务。

1.2 个人号消息 -如何绑定个人  whatsapp
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个人号的页面布局和官号功能布局基本一致，但是个号消息必须绑定个号 whatsapp 才能
使用和接收消息，接下来教程如何绑定个人  whatsapp 账号。

第一步：先点击个人消息的通道添加按钮，下载  exe
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第二步：下载完插件后，解压过后点击运行  exe. ，输入  INCS 的客服号和密码就可以完成  exe
的运行，再去工作台完成扫码操作就行（注意：如果是中国内地运行  exe，请先打开  vpn再进行登录）
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登陆成功过后会自动跳转回工作台，就可以用 whatsapp个号进行聊天了。

1.3 任务大厅模块

1.3.1 任务大厅介绍

在任务大厅模块客服可以查看到自己分配的任务，统计客服的工作完成情况，方便客服人员
统一进行任务的完成。

客服点击操作的第一个图标就可以跳转到该用户的  whtasapp
的个号聊天框，进行任务工单的处理，工作处理完成过后可以对当前的工单任务进行变更，变更完成会记录在
后台的工单任务记录当中。

                             安装完插件会自动弹出一个页面
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1.3.2 转单申请

当客服人员对这个工单任务有疑问或者处理不了的时候可以向管理员提交转单审批申请，
当管理员同意该转单申请时，这个工单就自动转走了，就不会出现在该客服人员的任务工单列表里面
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1.4添加联系人，查看通话记录

点击通讯录和通话记录可以添加联系人和查看通话记录。
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1.5电话通讯

工作台只要部署了我们软电话，就可以直接拨打用户的电话进行沟通。（具体操作细节请联系我们 INCS
产品工作人员）
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