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该详细需求在线文档链接参见： Air Liquide呼叫中心建设项目定制功能需求说明书  ​

1. 前言​

1.1 文档目的​

需求调研工作是应用开发、系统集成、测试上线等后续工作的基础，因此需求调研工作是否可以

深入细致的进行并圆满完成将直接关系着本项目后续各步工作的成败。《需求规格说明书》是需求调

研、需求分析工作的输出成果之一，是客户需求的真切体现，为系统设计人员、应用开发人员提供了

理论依据和开发基础。

1.2 使用范围​

本文档面向多种读者对象

1)项目经理：项目经理可以根据该文档了解预期产品的功能，并据此进行系统设计。​

2)软件开发人员：依据需求和设计开发系统。​

3)测试工程师：根据本文档对软件产品进行功能性测试和非功能性测试。​

4)客服：了解预期产品的功能和性能，并与分析人员一起对整个需求进行讨论和协商。​

5)其他人员：如业务部门、技术部门可以据此了解产品的功能和性能。​

在阅读本文档时，首先要了解产品的功能概貌，然后可以根据自身的需要对每一功能进行适当的

了解。

  6)说明：该项目的客户，其英文名称Air Liquide，下文简称AL。​

1.3 用户分类​

https://jksgz1nq9p.feishu.cn/docx/R2VQdZ1zhoYm3Mxu84UccBj9nRe?from=from_copylink


枚举本系统中涉及到的业务角色，明确各角色在本系统中的职责。

角色​ 描述​

客户​ 通过400号码发起咨询的用户​

呼叫坐席​ 接打电话、做服务总结等​

呼叫管理员​ 呼叫后台管理、呼叫任务分配、通话数据查看等​

销售人员​ 通过特定中继号码发起咨询的用户​

供应商​ 通过400号码发起咨询的供应商​

1.4 客户组织结构图​

客户组织结构图参考：https://www.processon.com/view/link/659644d7526b5e18ce96866b 访问

密码：PEP4​

1.5 AL相关系统简介​

本项目涉及AL侧需要与智齿系统交互的系统简介。​

编号​ 系统名称​ 系统简介​

1​ Gideons​ 是AL的ERP系统，主要是签约客户相关的资讯信息、下单信息、订货人、客

户分级关系的资讯等​

2​ BarPlus​ 是AL潜在客户线索的获取的系统，比如，潜客需要咨询相关AL的业务时，相

关的客户信息会在该系统中​

3​ MyGas​ 是AL的客户门户，客户可以在APP或PC上下单、查看下单记录，发票信息等​

4​ CFD​ 是AL的工单系统，后期计划通过Tab页嵌入到智齿系统中，用于AL内部的工

单流转​

5​ OKTA​ 采用AL侧统一账户授权OKTA；​

https://www.processon.com/view/link/659644d7526b5e18ce96866b


1.6 AL号码资源介绍​

编号​ 类型​ 号码​ 环境​ 数量​ 提供方​ 简介​

1​ 400​ 4000097441​ 测试环境​ 1​
AL供应

商​

用于测试阶段的测试400号

码​

2​
中继号码​ 01021755262​

01021755265​
测试环境​ 2​ 智齿​

用于测试阶段的测试中继号

码​

3​ 400​ 4000051777​ 生产环境​ 1​
AL供应

商​
用于投产阶段的400号码​

4​

​
中继号码​

主落地码：

03118994223

8​

次落地码：

01086473616​

生产环境​

正式租户​
2​

智齿​ 用于投产阶段的中继号码​

5​ 中继号码​
01021755123

【已回收】​

生产环境​

测试租户​
1​ 智齿​

用于投产阶段的测试中继号

码​

2. 功能需求​

2.1 客户数据同步​

2.1.1 数据表设计​

2.1.1.1 功能描述​

为了灵活的满足ToB客户数据信息，围绕着智齿现有的标品功能，需要针对本次需求做底层数据表

的设计，以满足本次项目需求。

2.1.1.2 AL数据表介绍​

表名​ 现状数

据量​

规划数

据量​

解释​

AccountInfo​ 46000+​ 10W+​ 客户公司详细信息（如，开票主体等）​

ParentInfo​ 50000+​ 10W+​ 客户部门详细信息​



Gideons_ContactInfo​ 190000

+​

30W+​ 来源于Gideons系统中的客户联系人信息​

BarPlus_ContactInfo​ 40000+​ 8W+​ 来源于barPlus系统中的线索客户联系人信息​

myGas_ContactInfo​ 7600+​ 2W+​ 来源于myGas系统中的客户联系人信息​

BU_mapping_AgentGroup​ N/A​ N/A​ BUName-AgentGroupID的Mapping表，即业

务模式和技能组的对应关系表​

2.1.1.3 AL数据表及关系说明​

• 各数据表中加“*”的字段是对应表的主键ID；​

• 表与表之间的关系是红色箭头对应指向，是通过“ACCOUNT_NO”进行数据表SQL查询的方式进

行关联；

• 表名内的数字（n），n代表的是各表对应的字段数量；​

• 各表中标绿色的字段，是需要下方客户弹屏需求中显示到页面上的字段信息；

• 数据对齐标准：统一按照AWS上S3中的6个CSV数据作为数据对齐的标准；​

2.1.1.4 智齿数据表设计​



• 各数据表中加“*”的字段是对应表的主键ID；​

• al_ContactInfo表与User表之间的关系，通过手机号再查询语句的代码方式去关联；​

• 表名内的数字（n），n代表的是各表对应的字段数量；​

• 客户昵称，智齿“nick”字段使用Al字段“CUS_COMPANY_NAME+ADDSHORTCODE 或

CUS_COMPANY_NAME+NAME_OF_CONTAC或ACCOUNT_NO+NAME_OF_CONTACT”进行填

充；

• 客户数据来源“cusSource=0;//客户来源，“0” 智齿侧系统新进线的客户数据  “1”  AL侧同步过

来的客户数据”；

• al_contact_info是用于存储AL侧同步过来的3张联系人表信息（Gideons_ContactInfo、

BarPlus_ContactInfo、myGas_ContactInfo）；​

• al_account_info、al_parent_info、AL_Bu_info分别用于存储AL侧同步过来其他3张表的信息；​

• 由于底层客户信息相关数据表的改造，智齿标品CRM的系列功能可能受到影响，但已和客户达成共

识，目前智齿的CRM功能，仅新增客户和批量导入导出客户信息会用，其他的CRM标品功能，可能

存在由于数据表变化带来的改造成本，若客户后续仍需要使用智齿的其他CRM但要改造的能力，需

另外评估成本，单独结算。



2.1.2 数据同步​

2.1.2.1 功能描述​

在数据表的设计完成的基础上，需要根据客户数据同步的需求进行开发实现。具体需要实现的功

能要求如下。

2.1.2.2 数据同步功能要求​

编号​ 分类​ 功能要求描述​ 类型​ 解释​

1​ 同步方向​

单向：智齿侧需要从AL-S3中将

如上5张数据表的客户数据，存

储到智齿的Mysql数据库中，反

之智齿中产生的客户信息无需同

步至AL侧。​

功能类​

5张数据表（AccountInfo、ParentInfo、

Gideons_ContactInfo、

BarPlus_ContactInfo、

myGas_ContactInfo）；​

2​
同步频次​ 1次/每晚，每晚03:00开始入库，

最大预计1H同步时间段​

功能类​ 无；​

3​ 同步方式​

①首次初始化数据，全量；​

②后续每天根据AL给的是全量，

由智齿侧做两周内更新行的筛

选；​

功能类​
增量判断逻辑：根据【updateTime】判

断是更新或入库客户信息；​

4​ 同步逻辑​

数据同步逻辑，涉及到备份、解

密、检查、少量清洗、规则判

断、入库及异常日志文件记录等

操作，具体如下章节；​

功能类​ 分为同步中和同步后的2层逻辑；​

2.1.2.3 数据同步逻辑​

编号​ 分类​ 功能要求描述​ 类型​ 解释​

1​ 备份​

每晚更新前，需要先备份AL-S3

上的5张数据表加密文件至另外

S3路径文件下；​

功能

类​
便于数据溯源；​

2​ 解密​

备份完成后，对如上5张表在S3

上数据读取前，需智齿按照PGP

解密算法先解密后，才正常读取5

张表；​

功能

类​
PGP：参考AWS上的PGP加解密原理；​

3​ 检查​ 检查点1：智齿侧在将S3上的5个

CSV文件转换成智齿的数据表数

功能

类​

H值定义：按照如上2.1.1.2表中，现状数

据量 * 30% 计算；​



据前，需要判断每个CSV是否满

足对应的检查数据量值H：​

①小于H值，则默认该文件检查

失败，则5张表都不做入库更新动

作；产生日志R1​

②大于等于H值，则检查成功；

产生日志R2；​

检查点2：S3上的5个CSV文件中

做字段的完整性检查、键值不重

复检查，如果任意一个CSV表中

发现键值重复，停止5张CSV表的

入库动作，并产生日志R3。（本

版本不做该检查项）​

4​
清洗​

①客户联系人的3张表中都存在5

个电话号码字段，需智齿在入库

多个电话号码时按照“手机

号”格式，统一标准化处理，若

不符合规则的号码，则需要写入

日志文件R4（号码信息即可），

且这些异常号码不做入库动作；​

②BarPlus_ContactInfo表

中“ACCOUNTNO”字段清洗：​

对于BarPlus_ContactInfo表中

的【DATDTYPE】字段值

是“Prospect”的客户，需要通

过【ADDSHORTCODE】字段中

的值，到ParentInfo表中

【CUST_NO】字段中的值去找到

对应的【ACCOUNT_NO】字段

对应的值，然后将该

ACCOUNT_NO值填充回

BarPlus_ContactInfo表的

【ACCOUNT_NO】字段中；​

功能

类​

①3张数据表（ Gideons_ContactInfo、

BarPlus_ContactInfo、

myGas_ContactInfo）；​

②5个电话号码字段（phoneOfContact、

mobileNo、telephoneNo1、

telephoneNo2、telephoneNo3）；​

③“手机号”格式：符合手机号+固话的

国内及智齿的判别规则​

④对于5个电话号码字段中，如有某字段

值为：13460740101  0378-3688592；

0371-86160899/17803828670；​

0792-8799893, 18770226970；等一个电

话字段下，有多个号码，不进行入库动

作。​

⑤某个电话字段有问题则不做智齿侧表的

入库动作，其他电话字段正常入库。​

⑥用户进线或AL侧数据同步时，会对

【+86、+、#、*、-、(、)】手机号格式做

处理​

5​ 入库​ ①根据如上6张表的唯一主键ID，

进行入库动作，若存在主键的数

据，如信息有更新覆盖，不存在

的主键ID的数据，则新增。同步

成功则打印日志R5；同步失败则

打印日志R6；​

功能

类​

3张数据表（ Gideons_ContactInfo、

BarPlus_ContactInfo、

myGas_ContactInfo）；​

5个电话号码字段（phoneOfContact、

mobileNo、telephoneNo1、

telephoneNo2、telephoneNo3）；​



②从客户联系人的3张数据表中，

同步至智齿的al_contact_info表

中的同时，需要根据5个电话号码

字段，进行客户拆分后入库至

user表，存在相同手机号时，则

不入user表。​

③user表中“客户昵

称”，“nick”字段使用Al字

段“ACC_NAME-TEL”进行填

充；​

④user表中，新增客户数据来

源“cusSource=0; //客户来源， 

智齿侧系统新进线的客户数据置

为“0” ；  AL侧同步过来的客户

数据置为“1”；​

“手机号”格式：符合手机号+固话的国

内及智齿的判别规则；​

6​ 日志​

R1：需要日志记录该检查失败的

内容，打印实际检查了有多少条

数据；​

R2：检查成功，日志记录对应的

表一共有多少条数据；​

R3：检查成功，日志记录对应的

表重复的键值有多少条数据；​

R4：若不符合规则的号码，则需

要写入log文件（txt或CSV或

Excel ：记录实际有问题的号码- 

对应的AccountNo））；​

R5：同步成功，日志记录对应的

表本次一共同步了有多少条数

据；​

R6：同步失败，日志记录对应的

表本次一共同步失败了有多少条

数据；​

功能

类​

无；​

2.2 呼叫IVR功能​

2.2.1 呼叫IVR逻辑改造​

2.2.1.1 功能描述​



满足在客户、销售人员及供应商在进线的时候，可根据技能组ID或BU判断业务类型属于哪个技能

组，在往对应的技能组组送，需提前配置好接线坐席。

2.2.1.2 用例描述​

用例编号：AL-HJZX-1-UC001​ 用例名称：呼叫IVR逻辑改造

参与者：呼叫管理员​

触发方式：呼叫管理员或者智齿侧辅助，需要在提前按照新IVR接口配置好IVR，技能组及成员，在客户、供应

商及销售进线的时候触发IVR新逻辑；​

前置事件：需要以呼叫管理员角色，登录“呼叫中心”标品​

需求描述：​

1.新IVR逻辑图：https://www.processon.com/view/link/659640878ab83750c1f17303  访问密码：al123456​

2.本项目智齿提供中继号码，AL供应商提供400号码，需要将中继号码挂到智齿侧400号码上，保证呼入能力正

常，当智齿系统宕机时，需AL供应商侧自动切换到BCP手机接线模式（AL侧供应商负责保证）；​

• 需要将1.6处，智齿中继号在【呼叫中心控制台-设置-基础设置-呼入路由-路由列表】中，将031189942238 

和 01086473616号码配置到路由列表中，同时关联如下配置好的新IVR流程；​

3.其中改造的点：进线的客户、供应商打400号码，进入IVR时，按“1”按键进入技能组判断逻辑：​

• a.根据进线手机号，检索User表中【技能组ID】是否存在？若存在则根据接口返回的技能组值流向提前配置

的技能组；若不存在，则进入b；​

• b.先根据进线手机号，在al_contact_info表中，找到对应的客户，按系统类型【SYSTEMnAME】：

Gideons_Cus>BarPlus>MyGas 进行升序排序(字母+数字升序)；​

• c.选择排序完第一个系统类型的客户：​

c-1 若第一个客户的系统类型为: Gideons_Cus不为空  [ACCOUNT_NO]值非空；​

则根据 [ACCOUNT_NO]值走d，accountNo 为空转10组；​

c-2 若第一个客户的系统类型为: BarPLus 不为空 ，则直接进技能组10；​

c-3 若第一个客户的系统类型为: MyGas accountNo非空， 则根据 [ACCOUNT_NO]值走d；​

c-4 其他情况 都是转10组；​

• d.根据al_account_info表中的 [ACCOUNT_NO] 值对应的 [BU] 的值; 再根据[BU] 值到AL_Bu_info表中根据 

[SubReg]返回的技能组值流向提前配置的技能组；​

• 通过如上a-d，改造后新逻辑接口，需要配置到智齿标品的【IVR流程-分支及数据请求】节点里，即可完成

IVR的逻辑改造；​

3.如上整体IVR，需要呼叫管理员或者智齿侧辅助，在【呼叫中心控制台-设置-基础设置-IVR流程】提前配置好

整个IVR；​

用例图：​

https://www.processon.com/view/link/659640878ab83750c1f17303
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管理/客服

流程图：​

流程说明：​

1. 先需要呼叫管理员或者智齿人员辅助，提前配置好角色、新增坐席、中继号码，分机账号、坐席设置，呼叫

技能组；如下图片示意：​





2. 然后在【呼叫中心控制台-设置-基础设置-IVR流程-分支/数据请求】里按照如上流程图进行配置IVR；​

3. 最后需要将智齿中继号在【呼叫中心控制台-设置-基础设置-呼入路由-路由列表】中，将031189942238 和 

01086473616号码配置到路由列表中，同时关联如上配置好的新IVR流程即可，如下图片示意：​



后置事件：无​

IVR效果图：无​

2.2.1.3 数据项​

无。

2.3 呼叫弹屏功能​

2.3.1 呼叫弹屏客户信息显示改造​



2.3.1.1 功能描述​

围绕着客户实际的业务场景，根据AL侧业务显示规则，将同步过来的客户数据，显示在智齿原

标品【弹屏页-客户】页签上，按照公司、部门、联系人分组、排序后，在的弹屏下方处进行分栏

滚动显示。

2.3.1.2 用例描述​

用例编号：AL-HJZX-1-UC002​ 用例名称：呼叫弹屏客户信息显示改造​

参与者：呼叫坐席​

触发方式：系统自动外呼时，自动触发​

前置事件：登录“呼叫工作台”​

需求描述：具体参见原型图：https://snt1ek.axshare.com​

1.显示数据获取逻辑：​

• 【上方智齿标品弹屏，简称“上方弹屏”】​

https://snt1ek.axshare.com/


◦ 【通话-我的通话-客户】页签中的【客户昵称】，智齿“nick”字段使用Al字

段““CUS_COMPANY_NAME+ADDSHORTCODE 或CUS_COMPANY_NAME+NAME_OF_CONTAC

或ACCOUNT_NO+NAME_OF_CONTACT””进行填充，原标品接口该【客户昵称】字段逻辑修改

如下：​

▪ SYSTEM_NAME="Gideons_Cus"用CUS_COMPANY_NAME+ADDSHORTCODE；​

▪ SYSTEM_NAME="barPlus"用CUS_COMPANY_NAME+NAME_OF_CONTACT；​

▪ SYSTEM_NAME="myGas"用ACCOUNT_NO+NAME_OF_CONTACT；​

◦ 上方弹屏中的【通话-我的通话-客户】页签中的【电话】字段，在点击【新增】、【新增客

户”】、【编辑】按钮，新增或编辑客户资料时，不允许点“+”号新增及编辑号码字段信息

（“+号”按钮去除），其他字段保持标品逻辑不做变更；涉及页面如下：​



▪ 上方弹屏中的【通话-我的通话-客户】页签中隐藏右上角的【关联】按钮，以及隐藏在“未知客

户”下的【关联已有客户】按钮；涉及页面如下：​

▪ 如上不允许点“+”号新增及编辑号码字段信息（“+号”按钮去除）和隐藏【关联/关联已有客

户按钮】，在如下页面功能里也需要满足：​



▪ 【呼叫客服工作台-记录】菜单，中的通话记录-客户信息，需要满足不允许点“+”号新增及编

辑号码字段信息（“+号”按钮去除）和隐藏【关联/关联已有客户按钮】；【客服控制台-呼叫

中心-记录-通话记录/坐席通话明细-客户列表-客户信息】同样需要满足；​

对于“当前电话关联的客户已失效”，修改提示文案：“点击右上角的【新建】客户，将电话关联

到该新客户”；​



▪ 如上【呼叫客服工作台-CRM】菜单，历史客户列表中客户需要满足不允许点“+”号新增及编

辑号码字段信息（“+号”按钮去除），【客服控制台-CRM-客户中心-客户列表-客户资料】同

样需要满足；但是新增客户的时候只需要满足不允许点“+”号新增，允许录入新号码；​



▪ 但是新增客户-【批量导入】时候，【电话】只要满足最多一个号码且去重，涉及到产品改造页

面如下：​

• 【下方定制需求弹屏，简称“下方弹屏”】​



• 首先，根据客户进线的手机号，找到一个或多个对应的ACCOUNTNO下的所有联系人信息，按照

ACCOUNTNO进行分组后，再在组内按照addShortCode进行排序；​

• 然后，根据ACCOUNTNO找到对应部门信息，按照ACCOUNTNO进行分组后，再在组内按照CUST_NO

进行排序；​

• 最后，根据ACCOUNTNO找到对应公司信息，按照ACCOUNTNO进行分组后，再在组内按照

ACCOUNTNO进行排序；​

• 将如上【后端】找到并排完顺序的数据，返回给【前端】；​

2.“客户”页签-下方弹屏“组织人员信息”弹屏信息显示【前端】：​

• 根据后端返回的ACCOUNTNO，一个或多个不同的公司需要用横线上下隔开；​

• 联系人显示信息字段较多，横向超屏需要左右滚动显示；​

• 按照进线的手机号，匹配到的联系人信息行进行高亮显示；​

• 所有显示“ACCOUNTNO”的地方右上角需要添加“复制”按钮，复制交互逻辑参考标品【电话】右上

角的“复制”逻辑；​

• 如上“组织人员信息”弹屏信息中的所有客户同步的字段不允许编辑；​

• 其他细节要求见原型图：https://snt1ek.axshare.com​

注：由于底层客户信息相关数据表的改造，智齿标品CRM的系列功能可能受到影响，但已和客户达成共

识，目前智齿的CRM功能，仅新增客户和批量导入导出客户信息会用，其他的CRM标品功能，可能存在由

于数据表变化带来的改造成本，若客户后续仍需要使用智齿的其他CRM但要改造的能力，需另外评估成

本，单独结算。​

用例图：​

https://snt1ek.axshare.com/


客服

登录
呼叫工作台

“弹屏-【客户】页
签”

通话

“客户信息”

“通话记录”菜单

CRM
“客户信
息”

流程图：无​

后置事件：无​

效果图：​



2.3.1.3 数据项​

其公司、部门、及联系人信息来源智齿的5张数据表：al_account_info、al_parent_info、

al_contact_info、user表；​

2.4 新增Tab页​

2.4.1  呼叫弹屏页新增AL系统Tab页​

2.4.1.1 功能描述​

与AL侧现有的电商系统页面进行页面集成，使用智齿标品的Tab页，将客户族谱、信控检查、下单记录

页面展示在呼叫弹屏Tab页上，同时需满足单点登录能力。​

2.4.1.2 用例描述​

用例编号：AL-HJZX-1-UC003​ 用例名称：呼叫弹屏页新增AL系统Tab页​

参与者：呼叫坐席或管理员​

触发方式：自动​

前置事件：无​

需求描述：https://doc.weixin.qq.com/sheet/e3_AX8ANAboAGc4UkhVZi2Tse5mYCs52?

scode=AAwAagdYAAguKfuTv0AX8ANAboAGc&tab=000001​

1. 需要新增的Tab信息有5个，分别遵循GET协议，具体如下：​

https://doc.weixin.qq.com/sheet/e3_AX8ANAboAGc4UkhVZi2Tse5mYCs52?scode=AAwAagdYAAguKfuTv0AX8ANAboAGc&tab=000001


a. 下单：https://as-gidpa-gcc.as.corp.airliquide.com/GideonsWeb/China/WebClient/#/mdi/delivery-

order/create/0；入参：al_contact_info->ADDSHORTCODE；（需满足ADDSHORTCODE 粘贴到剪贴

簿且需满足第一个不为空ADDSHORTCODE & Datatype=＂Child＂，点击按钮弹出浏览器新页签）​

b. 客户层级：http://as-gidpa-gcc/Gideons/China/OSS/#/customerchain/1/A0C00004；入参：

al_contact_info->accountNo；点击按钮弹出浏览器新页签（URL）​

c. 信控检查：http://as-gidpa-gcc/Gideons/China/OSS/#/accounts/A0C00004/comments；入参：

al_contact_info->accountNo；点击按钮弹出浏览器新页签（URL）​

d. 下单记录：http://as-gidpa-gcc/Gideons/China/OSS/#/child/A0C00300/orderenquiry；入参：

al_contact_info->ADDSHORTCODE；需满足第一个不为空ADDSHORTCODE & Datatype=＂Child＂；

点击按钮弹出浏览器新页签（URL）​

e. barPlus：https://barplus.airliquide.com/china/mdi/dashboard；入参：al_contact_info-

>cusCompanyName；（需满足cusCompanyName 粘贴到剪贴簿，点击按钮弹出浏览器新页签）​

2. 当用户进线时，通过进线的手机号码，可能匹配多个联系人，则使用第一个联系人的accountNo和

addShortCode 进行Tab页跳转即可；​

3. 如果查到这个人没有下方弹屏组织信息，如上5个tab页仍需展示；​

https://as-gidpa-gcc.as.corp.airliquide.com/GideonsWeb/China/WebClient/#/mdi/delivery-order/create/0
http://as-gidpa-gcc/Gideons/China/OSS/#/customerchain/1/A0C00004
http://as-gidpa-gcc/Gideons/China/OSS/#/accounts/A0C00004/comments
http://as-gidpa-gcc/Gideons/China/OSS/#/child/A0C00300/orderenquiry
https://barplus.airliquide.com/china/mdi/dashboard


用例图：无​

流程图：​

智齿侧呼叫中心系统 AL侧GideonsOSS系统

1.进线

用户

自动弹屏，
点击Tab页
签

2.免登录，触发外部链接

4.返回页面详细信息

3.授权认证后，获取页面所需信息

拼接入参信息

返回信息

5.打开页面

后置事件：无​

效果图：​



2.4.1.3 数据项​

无；

2.5 质检语音转文字​

2.5.1 质检支持ASR语音转文字​

2.5.1.1 功能描述​

围绕着客户实际的业务场景，需要满足坐席在质检通话记录的时候，直接查看语音转义后的文

字，同时需要添加录音播放倍数进度开关。其中ASR的能力需AL侧确认费用后，智齿侧才投入开

发。

2.5.1.2 用例描述​

用例编号：AL-HJZX-1-UC004​ 用例名称：质检支持ASR语音转文字​

参与者：呼叫坐席及管理员​

触发方式：生成质检任务的时候，录音自动提前转义完成，在查看“查看文字”按钮时可直接看到文字内

容；​

前置事件：登录“呼叫控制台”​

需求描述：​

整体的产品交互逻辑，需要参照目前智齿SAAS产品，先在【角色权限管理-设置-ASR转写】开通权限，在质

检打开开关后，在系统中-通话详情里增加“查看文字”按钮，生成质检任务的时候，录音自动提前转义完

成，在查看“查看文字”按钮时可直接看到文字内容；​



可参考呼叫中心的录音条中的播放倍数进度开关，添加到质检的录音条边上；​

用例图：​

客服

登录
呼叫控制台

“角色权限管理-
ASR转写”

管理
中心

“创建质检任务”

“质检”

质检
“通话质检
配置-ASR
转写”

流程图：无​

后置事件：无​

效果图：​









2.5.1.3 数据项​

无；

2.6 OKTA认证​

2.6.1 满足AL侧OKTA身份认证​

2.6.1.1 功能描述​

为了保证跨系统间的身份认证，智齿系统与AL侧要求的OKTA应用进行身份认证能力集成；需要提

前智齿系统上配置好坐席邮箱，邮箱是AL侧，真实的坐席邮箱；​

2.6.1.2 主要涉及的场景​

在AL环境登录智齿系统时，或者在智齿系统打开AL侧Tab页面时触发；​


