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一、本文档使用方法

在目录中找到需要的模块和功能，按住“Ctrl”同时点击所需目录标题，抵达相应页面，查

看相应内容即可。

二、背景简介

可以通过镜头，一方面提供”人“的服务，提升用户感受和专业度。客服可以在镜头中更好

的展示产品。 另一方面，可以通过对话中视频的录制，展示客户正在经历的难题和故障更

好的传递信息给用户解决问题。当前客服无法更好解决时候可以链接工单进行信息的流转。

结合企点客服多渠道，多端的特色。支持客户和客服，随时随地移动视频。为企业提供更快，

更方便，触达用户痛点的客服工具，服务于企业很多售前，售中，售后场景。

三、功能简介

1、多端支持

-支持 PC 端 、移动端主动发起和接收(客户侧支持 H5 网页、小程序等。客服侧支持 PC 端

工作台、移动端 APP）。

2、多分辨率自适应

-根据用户的网络和屏幕大小自适应分辨率保证视频过程的稳定流畅，画质清晰，让客户画

像丰满有形。

3、丰富的界面功能

-开关、摄像头、语音、翻转摄像头、免提、结束会话等一键触发，可轻松的和客户进行深

度沟通。



4、支持音视频录制，回放及下载

-视频即时录制保存，可在工作台、账户中心随时查阅回放，让客户信息有迹可寻，规范客

服服务，发现更多可利用线索。

5、和客人路径融合，客人和消息记录中完整展示

-和客服场景有机融合，完整展示在会话的路径中。在单独客服的工作台的对话记录展示并

支持播放，在账户中心所有客服的会话记录里支持播放和下载。

6、一键开启美颜功能

-视频即时录支持美颜效果，员工沟通更加自信轻松，增强企业形象，体验极致沟通。

四、应用接入

使用视频客服必须在至少购买一套企点客服套餐基础上。（无论客服基础版，标准版，专业

版，企业版）。

1、账户中心开通设置

1.1 视频客服引导接入

使用具有超级管理员权限角色的账号（可以在组织架构里配置对应的超级管理员权限角色），

进入腾讯企点-账户中心-接待配置-视频客服-开通设置，点击立即开通。



如果登录账号没有超级管理员权限角色，会出现提示如下：

这时候给对应的账号添加超级管理员权限角色。



可以进行留咨体验，填写表格。

1.2 视频客服合同签署

进入到合同签署页面。



点击签署，跳出合同弹框，点击同意按钮。

填写开通人信息，包括称呼、手机号码、身份证号，并上传身份证照片保存。



1.3 视频客服账户充值

进入账户充值页面，点击充值按钮进行充值

跳转至新页面企业管理-账户明细-音视频充值，进行线上或者线下充值



1.4 视频客服权限设置

进入权限设置页面，点击设置按钮进行视频客服权限设置

进行角色权限的编辑，给对应工号添加具有视频客服能力的权限角色，或者新建视频客服权

限角色。



配置好权限角色之后管理员 QQ 登录账户中心进行刷新页面，再返回到账户中心-接待配置

-视频客服-开通设置，点击刷新按钮，会出现上一步操作的具有视频客服的权限角色。

当要关闭视频客服功能的时候，点击关闭按钮，进行二次关闭弹窗确认。



工作台界面的视频客服按钮会置灰，出现以下 tips 提示。



2、外网展示渠道及样式选择和接待分组建议

账户中心-接待配置-接入设置-网页 H5/公众号/微信小程序接入，生成的链接可以随意放在

任何地方进行音视频通话。微信环境已兼容，可以播放和呼出。



分组建议：支持视频客服作为渠道（客服只作为视频接待）和工具（正常文案接待特殊场景

发起音视频）两种方式。

工具：接待分组为可以直接为原接待分组，由 B 侧主动发起（可以设置 C 侧按钮屏蔽）

渠道：C 侧或者 B 侧直接发起音视频，为了防止 B 侧接待不过来及 C 侧用户体验，建议接

待上线为 1，配置对应欢迎语引导用户直接发起音视频



五、企业客户移动端展示(网页端)

1、访客接受视频请求（网页端）

1.1 企业发起视频请求



1.2 前往弹窗



1.3 进入小程序-麦克风授权



1.4 进入小程序-摄像头允许



1.5 进入音视频页-提醒摄像头默认关闭



1.6 视频接通-访客默认关闭摄像头



1.7 访客可以选择开启摄像头



1.8 视频通话结束-退出小程序



1.9 返回 webim-音视频界面消息记录显示



2、访客发起视频请求（网页端）

2.1 访客给企业主动发起视频邀请



2.2 立即前往弹窗



2.3 进入小程序-麦克风授权



2.4 进入小程序-摄像头授权



2.5 进入音视频页-默认摄像头关闭



2.6 视频拨出-等待接通



2.7 视频接通-访客默认关闭摄像头



2.8 开启摄像头



2.9 通话结束-退出小程序



2.10 返回会话界面消息记录



六、PC 端展示（网页端）

1、音视频入口

工号从工作台中接待不同通路过来的访客用户。

音视频拨出后，首次登陆和长时间未登录需要进行客服人脸核身，点击视频按钮后用企点手
机端进行扫码验证通过可以呼出(手机版本 3.9 以上，iOS 可以直接 app store 下载
Android 从应用宝下载)





2、音视频接通时（对方默认不开启摄像头）-开始音视频录制



3、右侧消息记录/客户轨迹-音视频通话储存（可播放）

4、点击音视频记录文件-支持调用播放器播放



5、后台账户中心-运营分析-会话记录（播放/下载）

账户中心的会话记录，消息监控，会话质检评分，会话质检结果也展示视频的入口并支持播

放和下载 （下载路径：本地）



七、常见相关问题

Q1：目前 C 侧支持哪些通路？

C 侧支持网页 H5，小程序，微信公众号等通路。

Q2： 视频文件如何在轨迹中展示？

视频聊天都是即时录制下来的，可在工作台、账户中心随时查看，工作台种可有再客户轨迹

和消息记录种查看。

Q3：视频支持下载吗？

可以的，视频支持在账户中心下载。

Q4：视频过程中支持转接吗？

支持的，视频过程中可以一键转接到别的客服接待，沟通更高效。



八、附录

1、官方邮箱

qidian@tencent.com

2、官方公众号

使用微信扫描下方二维码关注“腾讯企点”，获取企点最新资讯

使用手机 QQ 扫描下方二维码关注“企点产品支持中心”
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