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远程服务系统支持端主界面 

1-1 支持端桌面程序界面介绍 

 

下载支持端程序 

 

租用客户在 www.web1800.com 网站“下载中心”下载最新版的支持端安装程序，运行安装。 

服务器版客户支持端下载地址：http://IP 地址/Web1800/download/standard/web1800.msi。其中“IP 地址”是服务器所在

的 IP 或域名。 

 

 

 

登录窗口 

 

安装支持端程序后，双击桌面蓝色海豚图标，即可打开

登录窗口。 

 

输入对应的 800ID 号，用户名下拉列表将会自动列出属

于该支持中心的支持人员登录名。选择对应的用户名，输入

密码，即可登录。初始登录密码为 web1800。 

 

 

 

 

 

 

服务端主界面 

 

主窗口左侧下部为菜单区，分为 支持中心 和 管理中

心。普通支持人员登录后可以操作支持中心标签下所有菜单

项，没有权限进入管理中心。 

 

系统管理员 admin 登录则只能操作管理中心菜单项，不

能为客户提供服务（由于 admin 不占用支持人员席位数）。

若具有管理员或组长身份的支持人员登录，则拥有支持中心

的全部权限和管理中心的相应权限。 
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主信息区 

 

主窗口中部为主信息区，点击菜单区的任意按钮，主信息区将显示对应信息，默认显示的是“任务列表”。 

 

 

个人信息区 

 

主窗口左侧上部是个人信息区，支持人员可在此更改自己的在线状态（上线、离开、下线、退出）。 

 

 

支持人员协作区 

 

主窗口右侧为支持人员列表，在此可选择其他在线支持人员进行会话并转接客户。 

 

 

信息提示 

 

当有客户在排队队列中等待服务时，windows 系统托盘上部会弹出信息提示框提示支持人员，并同时伴随提示音。 

 

 

任务栏 

 

主窗口上部为任务栏。点击第一个按钮可直接打开客户请求服务登录页面；点击第二个按钮可转到 Web1800 网站的发送定

向信息页面。点击最右侧按钮可开启汉维高新技术有限公司的在线服务窗口，获取汉维客服人员的在线帮助。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Web1800 远程服务系统 用户手册     3 

 

 

支持人员如何提供服务 

2-1 如何为请求服务的客户提供服务 

 

服务模式 

 

Web1800 提供三种客户获取服务的方式适应不同服务场合：座席展示模式、直通号模式和自动分配模式。  

 

 

 

 

座席展示模式 

 

客服团队以座席展示的方式呈现在网站上，页面包括客

服照片、昵称、联系电话、职位信息。客户可以主动选择合

适的客服人员，点击 请求服务 即可进入会话。 

 

 

 

 

 

直通号模式 

 

当管理中心的服务流程设置为直通号模式后，客户请求

服务时，需要输入由支持人员提供的即时生成的直通号码。

获取直通号码按钮显示在支持中心列表最下方 (将在更改模

式后激活)。 

 

点击该按钮，将弹出窗口显示即时生成的六位直通号。

支持人员将直通号告知客户，客户在网上支持中心输入直通

号来获取该号码对应的支持人员的服务。 
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自动分配模式 

 

当管理中心的服务流程设置为自动分配模式后，客户请求

服务时需先选择服务分组、产品类型，填写姓名及电话，点

击进入，系统会自动分配客户给合适的支持人员。（服务分组

及产品类型是在管理中心根据公司的实际情况自行设置的） 

 

 

 

 

接受客户服务请求 

 

 

座席展示模式、直通号模式 

 

当有客户请求服务时，支持端会自动弹出服务请求提示

框，提示接入客户。 

 

 

 

 

 

 

 

自动分配模式 

 

当有客户请求服务时，系统会自动根据管理中心的设置

和系统设定的分配策略将客户分配到最合适的支持人员处。

被支持人员处会自动弹出请求服务接入框（如图），提示支持

人员接入客户。若支持人员繁忙，也可点击拒绝，该客户将

自动转接到下一个合适的支持人员处等待接入。 

 

同时桌面右下角会弹出系统气泡提示，气泡提示上将显

示倒计时，在倒计时时间内支持人员未进行任何操作，系统

会自动将客户转接到下一个支持人员，防止客户等待过长时

间。（系统默认一次倒计时时间为 20 秒，视为一次分配。） 
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服务窗口 

 

您可以根据需要向客户提供多种远程服务。点击服务窗

口最上方的功能按钮，可与客户进行：文件传输、观看客户

桌面、远程演示、远程控制客户电脑、语音（选配）、填表

及维护。其中填表内包含填写支持记录和向客户推送调查表

（选配）；维护内包含获取客户电脑信息和重启客户电脑并

重连（选配）。当某项远程服务启动后，该按钮会自动变为

“停止”按钮，再次点击该按钮即可随时停止服务。 

 

支持端会话窗口可调整大小。Web1800 远程支持一对多

远程功能，可同时与多个客户进行远程服务。 

 

 

 

 

填写支持记录 

 

与客户会话过程中，点击菜单栏中的填表按钮，填写支

持记录。其中包括客户信息，服务模式，咨询产品，问题类

型及处理内容等。 

 

填表过程中，如果客户退出了服务，支持端将会弹出提

示客户已经离开，支持人员可继续填写表格，再将会话窗口

关闭。服务结束后，若管理后台设置了自动弹出支持记录，

则支持记录窗口会自动弹出，该支持记录内容可在管理后台

查询并实现统计分析报表功能。 
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会话消息预知 

会话框下方为消息预知区域，客户在输入文字时，支持端将看到客户正在输入的文字信息。 

 

 

常用语 

与客户会话过程中，点击“常用语”按钮即可实时使用配置好的常用语信息（常用语分为个人设置的常用语，及在管理中

心由管理员设置的全局常用语）。  

 

 

 

 

屏幕截图 

点击 “截图”按钮，鼠标会显示为彩色，按住鼠标左键在需要截取的屏幕区域进行拖拽，并在选定区域内双击鼠标左键

即可截取图像。客户可点击新弹出窗口中的“编辑”按钮，对截屏图片进行编辑后再发送给支持人员。点击“截屏”按钮后，

点击键盘上的“Esc”键或单击鼠标右键可退出截屏。 

 

 

查看远程电脑系统信息 

点击任务栏上的检测按钮，客户接受后，系统将自动检测客户端电脑系统信息和程序信息，帮助诊断电脑问题。 

 

 

查看服务记录 

点击客户信息区下侧的查看服务记录按钮，系统将列出该客户历史服务记录，方便支持人员快速了解客户的历史服务情况。 

 

 

图像质量调节 

在进行远程桌面等功能时，可以点击“图像质量”按钮，对远程画面的显示质量及大小进行调节。图像质量越高比例越大，

相应的传输速度会越慢。 
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2-2 如何同时为多个客户提供服务  

 

接受排队客户列表中的新客户 

 

当支持人员全部忙碌，此时客户请求服务可点击页面上

的排队按钮，进入排队队列，支持端桌面右下方会弹出排队

提示框。支持人员可以在主信息区的排队客户列表中看到该

客户简要资料，可以选择是否优先为该客户服务，点击“接

受”链接即可为该客户服务。 

 

正在服务的客户名称会自动出现在任务栏上方，以按钮

方式呈现。您可以通过点击该按钮，显示/隐藏与该客户的服

务窗口。 

 

 

 
 

 

2-3 如何进行团队协作及客户转接 

 

向其他支持人员转接客户 

 

点击支持人员列表中相应的支持人员姓名，即可打开支

持人员协作窗口，可进行会话及转接客户。选择客户列表中

的待转接的客户，点击“转接”按钮，被转接的支持人员将

会收到转接提示，接受转接后，即可完成转接操作。当其他

支持人员向您转接客户时，支持人员协作窗口会自动弹出，

并出现提示，询问您是否接受转接，点击窗口上部的 接受

转接 或 拒绝转接 按钮即可进行相应操作。 

 

客户转接到下一个支持人员后，支持人员会话窗口将自

动显示前一个支持人员和客户的全部会话记录，方便了解之

前的服务信息。 

 

 

 

2-5 如何使用支持中心菜单项 

主窗口左侧下部的菜单区中，左侧列表即为 支持中心。默认页面为任务列表，点击任一下级菜单项，即可进入对应的支持
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页面。 

 

任务列表 

 

本页面除前面介绍过的排队客户列表、客户信息外，还

有待处理留言列表。 

 

点击待处理留言列表后的 详情 链接即可查看客户的

留言详情，若支持人员已对该留言进行了相应的处理，可在

此填写处理意见，并将留言标记为“已处理”。 已处理过的

留言将不会出现在待处理留言列表中。 

 

 

 

 

 

 

查询支持记录 

 

普通支持人员只能查看自己的支持记录，管理人员在管

理中心可通过各种查询条件对所有支持记录进行查询。点击

详情可查看该条支持记录的详细内容。 

 

查询到的服务数据还可导出为 excel文件或打印成报表，

方便对服务团队进行更好的管理。 

 

 

 

 

 

 

 

查询支持记录详情 

 

在查询支持记录页面点击详情可查看详细的服务记录。

包括 服务模式（本次服务除了文字会话还进行了哪些远程

服务）、相关资源（是否有屏幕录像文件或语音文件）、相关

产品（支持记录中填写的客户咨询产品）、问题类型（支持

记录中填写的客户咨询问题）、客户评价（客户填写的满意

度调查）、主题及内容（支持记录中填写的本次服务标题和

内容）、聊天记录。 
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查询客户留言 

 

点击查询客户留言按钮，即可进入查看留言页面。在本

页面，您可进行搜索所属分组的历史客户留言，查看留言处

理情况， 并对未处理的留言进行处理等操作。 

 

 

 

 

 

常用语管理 

点击常用语管理按钮，进入常用语设置页面。在本页面，支持人员可编辑使用率高的通用语句或网页链接，以方便支持人

员更快的对客户进行响应。设置好的常用语将会出现在支持端服务窗口文字输入框上方，与客户进行文字会话时，点击按钮即

可发送。 

管理员可对全局添加的常用语进行修改及删除，普通的支持人员则只可对自己添加的常用语进行管理。 

 

参数设置 

支持人员可在此修改自己的登录密码，支持人员可在此修改自己的登录密码和设置自动离开时间。在设定时间内没有动鼠

标和键盘，程序自动变为离开状态。 

 

下载安装版客户端 

本系统也支持客户使用安装版客户端请求服务。客户安装了客户端后，以后每次服务不用再打开网页请求，而是直接在

桌面上点击客户端图标即可请求服务。 

在本页面您可以点击“立即下载”按钮将客户端程序下载到本地，再发送给客户。您也可以选择“Email” 或“复制” 客

户端程序下载地址给客户，让客户自行下载安装。 

 

获取直通号 

若管理中心选择了直通号模式，则支持端端界面支持中心下方会出现获取直通号按钮，支持人员点击即可实时生成一个客

户专有的直通号码。客户访问客服中心页面时，输入身份验证信息及该直通号，即可获取该服务码对应的支持人员服务。 
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管理人员如何管理服务 

3-1 公司信息管理 

 

 

公司基本信息 

 

管理人员可在本页面管理公司名称、网址、邮箱、电话

公司 logo 图片等公司基本信息。 

     

    同时可自定义安装版客户端的名称、图标及安装

目录等。可设置成客户自己公司的信息，完全包装成自己的

公司形象。 

 

 

 

 

 

账户信息 

 

可查看公司购买的Web1800 账号详细信息，包括 800ID

号、注册时间、注册方式、购买席位数、当前状态及账号到

期时间。方便客户了解自己的账号情况。 

 

  

 

 

 

 

 

 

3-2 支持人员管理 

点击管理中心的支持人员管理菜单可展开下级菜单列表: 分组管理、组成员管理、已停用成员管理。点击任一下级菜单，即

可进入对应的管理页面。 
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分组管理 

 

管理人员可在本页面对在线客服进行分组。如“售后服

务”、“技术支持”等，座席展示模式中，以 tab 标签形式显

示在客户请求服务页面，客户可根据实际情况找到合适自己

的分组进行服务。（直通号模式中没有此设置；自动分配模

式中该自行设定的分组名称将以服务分组展现） 

 

管理人员可根据需要对组名进行更改及排序，以方便客

户操作。 

 

 

 

 

 

 

组成员管理 

 

本页面按照分组顺序列出所有属于该组的支持人员，

admin 及管理员可看到所有支持人员。本页面可对支持人员

进行添加、转移、停用等操作。 

 

 

 

 

 

已停用成员管理 

 

可选择将该支持人员进行激活，或将该支持人员进行彻

底删除。 

 

注意：支持人员被删除后所有相关服务数据将不再被系

统检索到，请谨慎使用本功能。 
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3-3 服务信息管理 

点击管理中心的服务信息管理菜单可展开下级菜单列表:支持记录管理、客户服务记录、客户留言管理。点击任一下级菜单，

即可进入对应的管理页面。请参考支持中心菜单中的相关介绍，此处不再详细说明。 

 

 

客户服务记录 

 

与支持记录管理相对应，以客户角度查询服务记录。查

询结果包含服务时间、客户名称、客户所在地域、服务时间、

服务时长、服务记录详情等。可导出 excel 表格。 

 

3-4 统计分析 

 

 

服务情况统计 

 

针对历史服务情况的相关数据对客户满意度进行统计

分析（图表中最多只显示 10 个内容，超过 10 个将在下方分

析报表中给出） 

 

 

 

 

 

3-5 知识管理 

点击管理中心的知识管理菜单可展开下级菜单列表:常用语管理。请参考支持中心菜单中的相关介绍，此处不再详细说明 
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3-6 参数配置 

点击管理中心的参数配置菜单可展开下级菜单列表:服务流程设置、提示语设置。点击任一下级菜单，即可进入对应的管理页

面。 

 

服务流程配置 

 

管理员可根据实际需求设置服务模式，有座席展示模

式、直通号模式及自动分配模式三种。 

 

服务流程包括服务完毕客户端是否自动弹出填写满意

度调查、服务完毕支持端是否自动弹出支持记录框、是否允

许补填支持记录、是否允许直接接入客户和是否开启消息声

音提示。 

 

注意：部分设置更改后需要支持人员重新登录程序才能正常

运行！ 

 

 

 

 

 

 

 

提示语设置 

 

本页面可自定义请求服务客户问候语及定时自动回复

语。在问候语设置中加入[Supporter Name]字符串后，客户将

在问候语中看到为其服务的支持人员名称。 

 

 

 

3-7 客户端配置 

点击管理中心的客户端配置菜单可展开下级菜单列表: 服务请求脚本、广告信息设置（选配）。点击任一下级菜单，即可进入

对应的管理页面。 
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服务请求脚本 

 

本页面将引导您将在线支持图标嵌入到自己的网站中。

Web1800 支持两种模式的嵌入。 

 

页面式嵌入：按照提示将脚本粘贴到公司网页代码中，

将会在网站页面显示客服人员列表。 

 

链接式嵌入：在本页面内可选择合适的图标，生成相应

的 script 脚本，再按照提示，将脚本粘贴到公司网页代码中，

公司网页将出现一个浮动的在线服务图标，客户点击该图标

则可打开服务请求窗口。 

 

 

 

 

 

 

此处可选择点击浮动图标后的弹出的服务模式，当选择自动分配模式时，可选择自动分配服务的组别，也可由客户自己选

择。也可以自定义浮动图标呈现在网页中的位置和设置进入网站的访客可以将浮动图标最小化或还原。 

 

 

广告信息设置(选配) 

 

目前客户端服务窗口将默认显示 web1800 广告。您也可将此广告改为自己公司的广告，方便及时对您的客户进行公司宣传，

产品推荐等。此业务属于选配另付费功能，可联系 Web1800 客服在线开通。 
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客户如何请求服务 

 

请求服务 

 

若已把支持中心嵌入到公司网站中，则客户可以直接通

过公司网站进入网上支持中心页面。客户也可以通过访问以

下网址 http://www.web1800.com/8xxxxxx(其中 8xxxxxx 是

800ID 号)，直接访问支持中心页面。  

 

客户可在本窗口内根据提示选择自己想要请求的服务

类型和服务人员点击进入即可请求服务。 

 

如果客户请求服务频繁，也可点击支持中心左下角“安

装版客户端”下载安装，安装客户端桌面程序后，点击桌面

绿色海豚图标，即可打开请求服务页面。使用安装版客户端

请求服务的客户进行远程等操作时不用安装控件。 

 

 

 

 

 

 

 

进入等待队列 

 

若当前无客服人员空闲，远程服务系统会出现“排队”

及“留言”按钮。客户点击“排队”按钮将加入等待服务队

列。客服人员可手动将其在排队列表中接起。 

 

 

 

 

http://www.web1800.com/8xxxxxx
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客户留言 

 

若客户不愿意排队也可选择留言给客服人员。客服人员

一旦上线将立即从任务列表中看到待处理的留言，从而及时

回复客户。 

 

 

客户端服务窗口 

 

    若支持人员没有及时接受请求，客户可以预先输入问题

并发送。若在支持人员响应前退出，输入的信息将作为留言

发送给支持人员，客户可填写详细联系方式，以便我支持人

员尽快与之联系。 

 

支持人员接受了客户请求，将会自动建立连接，客户端

服务窗口会自动弹出，客户即可开始与支持人员进行远程会

话。 

 

客户端服务窗口由 功能按钮区，会话区，支持人员信

息区、广告区 组成。 

 

 

 

 

 

 

 

接受远程服务 

 

客户可通过点击服务窗口顶部的相应按钮发起文件传输、观看演示、共享桌面、请求控制等请求。一旦支持人员接受后，

将会建立远程连接。 

 

也可由支持人员发起该请求，这时客户端会自动弹出提示窗口，客户可选择接受请求，或拒绝。客户也可点击文字输入框

上方的截图按钮，发生屏幕截图给支持人员。 
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下载控件 

 

若客户是第一次进行服务操作，客户端窗口会提示下载

控件并手动运行，指导客户下载 ActiveX 控件，下载完毕直

接双击安装即可。该控件体积非常小，经国际权威组织认证，

仅用于辅助远程连接的建立，十分安全。客户只需要安装一

次，今后将不再要求进行安装。安装成功后，程序将自动开

始进行远程连接。 

 

 

 
    

 

 

保存支持记录 

 

客户可点击保存记录按钮将本次服务的会话记录保存到本地磁盘。 

 

 

 

满意度调查 

 

 

服务结束后，根据管理中心服务流程设置不同，客户端

将会/不自动弹出满意度调查。客户填写调查表格后，即可结

束本次远程服务。 

 

 

 

 


