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1. 登录/退出

企业购买我们的 400 产品，即拥有我们自主研发的 400 管理后台。企业可通过联络中心对 400 帐

号进行设置，充分发挥 400 的最大价值。

1.1. boss 帐号登录与退出

Boss 帐号为企业主帐号，拥有 400 管理后台的最高权限。进入登录平台，打开打开登录网址：

a.bfbf.com/platform// 在登录框输入帐号 boss@400 号码（例，您的 400 号码是 4000123456，则 boss 登录
账号
为 boss@4000123456）、密码、验证码进行登录。

◪ 用户登录页面

▍登录时特别事项

 当账号和密码连续输入错误六次，系统将锁定当前账号 3 小时。

 勾选记住密码，当前浏览器和操作设备下系统会记住当前输入的用户名和用户密码。下次进入登

录页面，当用户名与系统记录相同，则默认填充密码。

▍当 boss 用户首次登陆时

 系统强制修改密码

 且密码格式必须为 8-20 位数字+字母组合（可包含特殊字符）
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◪

 新修改的密码，下一次登录开始生效。

用户首次登录重置密码页面

◪ 用户完成新密码设置后进入首页如下

1.2.boss 账号重置密码
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◪ 第一步：点击忘记密码

◪ 第二步：输入管理员账号（boss@400 号码）和验证码

◪ 第三步：选择重置密码的方式



400 电话管理系统使用操作说明（a平台）

13140000365(同微信） 4006666114 郑州市金水区黄河路 131 号新迪商务

5

▍特别说明：

 通过安全手机重置登录密码：完成安全手机短信验证通过后可以重新设置密码；

 通过提交申诉材料重置安全信息：当您未设置安全手机或者安全手机无法获取验证信息等情况下，可以

通过提交指定的申诉材料重新获取安全手机。

▍通过安全手机重置登录密码

当您已设置安全手机的情况下，可以通过此方法重置密码。系统将先验证您的安全手机，验证通过后可以重新

设置密码。

 输入原设置的安全手机，手机接收短信验证码，输入接收到的验证码进行验证。
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 设置新密码：

▍通过提交申诉材料重置安全信息：可以通过提交指定的申诉材料重新获取安全手机。然后再通过安全手机重
置新的密码

1.3. 坐席人员登录平台

创建的每一个新增坐席都可以通过账号和密码登录坐席平台。

坐席员工账号进入登录平台，在登录框输入工号@400 号码（例，您的 400 号码是 4000123456，工号为

2001 登录账号为 2001@4000123456）、密码和验证码进行登录。

登录成功后进入首页。
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1.4. 员工账号重置密码
普通员工找回密码需要 boss 账户在设置-坐席和用户下，重置密码，系统自动生成随机密码。
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2. 快速导航

通过设置向导，您可以实现基础的呼叫设置、通话详单等功能。您可以按照下面步骤进行设定。

▍提示：部分功能需开启后才能使用，详情请咨询您的销售或售后。

2.1. 创建用户及坐席

根据运营商规定，用户绑定坐席需通过绑定号码实制备案才能自行绑定，如需绑定号码请先在账户

中心“绑定号码实名”，认证审核通过后自行绑定操作。已通过实名审核号码直接绑定即可。具体步骤如

下：第一步：点击账户中心，查看名下通过的审核的绑定号码。

◪ 第二步：添加需要绑定的号码到实名白名单中。点击账户中心-绑定号码实名。

◪ 第三步：根据页面提示提交符合要求的资料，当提交的绑定号码审核通过后，该绑定号码方可绑定
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绑定固话必须要提交发票凭证，如果绑定手机号码机主信息核验通过后
无需提交凭证，只上传目的码授权书即可，法人手机可直接生效。提交
后等待系审核统。

◪ 第四步：添加绑定号码到相应的坐席下

已在账户中心“绑定号码实名”认证审核通过后的号码可直接点“设置—400 导航设置—新增坐席
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3. 400 导航绑定坐席设置

400 导航，又名 IVR 语音导航。通过 400 语音导航设置，在 400 号码下绑定号码并实现接听来电功

能。。联络中心拥有多种 400 接入模式，如按时间段接听，按地区接听，按导航接听，绑定总机等模式。

登录 boss 帐号进行 400 语音导航设置。

第一步：单击设置。

第二步：选择 400 导航设置。

第三步：单击编辑按钮进入编辑弹窗。

编辑弹窗。如下图：

第一步：选择彩铃（需开通彩铃功能），当用户拨打 400 电话时，将自动播放彩铃欢迎语。第二步：选择

是否有下级部门。

▍提示：若想通过按键进入不同部门需开通 IVR 导航。

第三步：在第二步中选择“是”后，设置进入下级部门方式“按键进入” 、“分流进入”，按键进入需用

户输入部门编号方可进入该部门客服，分流进入为系统自动分配。

第四步：在第三步中选择“按键进入”后，设置“下级部门按键长度” 。

▍提示：提示：同一层级的导航按键长度相同。

第五步：保存。
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完成部门编辑后，通过“新建”功能设置下级部门。如下图：

第一步：输入部门名称。

第二步：输入该部门的“导航按键” ，按键长度为上级部门设置的“下级部门按键长度”。

第三步：选择该部门的彩铃。

第四步：选择坐席提示音。

第五步：选择“是否有下级部门” ，设置与上级一致。

第六步：保存

▍提示：当该部门拥有下级部门，则该部门无法添加坐席，坐席只能添加至没有下级部门的部门！

出现以下界面则表示新建成功。如下图：
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3.1. 模式一：直接绑定号码

模式说明：该模式是最常见的模式，也是最简单的模式，公司没有部门将所有座席人员添加至 400 电话目

录下，客户拨打该公司 400 电话，被绑电话将按照一定顺序响铃。如下图：

▍提示：无需开通功能。

3.2. 模式二：按时间策略接听，按地区策略接听

模式说明：该模式是比较常见的模式，客户拨打 400 号码后，判断用户呼入时间和呼入地区，转接至不同

客服。例如：白天北京客户由 A 组人员接听，白天上海客户由 B 组人员接听，晚上北京客户由 C 组人员

接听，晚上上海客户由 D 组人员接听等。

▍提示：提示：无需开通功能。

登录 boss 帐号，点击设置，选择 400 导航设置，点击编辑按钮进入编辑主页。如下图：
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设置拥有下级部门、选择“进入下级部门方式”为“分流进入”。如下图：

选择并单击标签并确定当前位置为选中标签，单击修改条件（时间和地区）。可以设置全部地区或者自定

义指定区域，如下图：
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选择“时间类型”快速自定义时间段，亦可以周为周期自定义时间段，点击保存。如下图：

保存后该标签下坐席在对应时间段、对应地区的来电才能被呼入。如下图：

3.3. 模式三：按导航键接听

模式说明：该模式是比较常见的模式，如客服部请按 1，售后部请按 2...

提示：因为需要配合铃声的播放，本模式设置建议咨询您的销售或售后。

参考 2.2 设置 400 语音导航即可新建公司组织架构，如需添加坐席至相应部门需联系客服修改。

完成后的导航按键接听配置。如下图：
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操作中可主动将导航下的坐席移除。

点击新建。如下图：

在“部门名称”处填写标签，设置没有下级部门，点击保存。选择按键进入，如下图：
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3.4. 模式四：请拨分机号，查号请播 0

模式说明：该 400 电话下挂了成百上千个电话号码，按 1001 业咨询务，按 1002 加盟代

理... 按 9999 投诉建议，按 0 进入人工服务查询分机号，按键位数不同的情况

提示：

1、需开通超级导航。

2、需要配合铃声的播放，本模式设置建议咨询您的销售或售后。

登录 boss 帐号，点击设置，选择 400 导航设置，单击编辑按钮。如下图：

设置根目录下有下级部门，下级部门按键长度为 4。如下图：
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点击新增按钮。如下图：

创建分机号，部门名称为分机号公司名称，设置无下级部门。如下图：
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将大量分机号创建同一层级，同一层级按键位数相同。如下图：

提示：此处接入按 0 接入人工客服需开通超级导航，否者无法实现。

3.5. 模式五：白天进导航，晚上进坐席

模式说明：该模式常应用于白天业务量较多，夜晚较少。或者夜晚业务量较多，白天较少。

提示：因需要配合铃声的播放，本模式设置建议咨询您的销售或售后。

第一步：登录 boss 帐号，点击设置，选择 400 导航设置，单击编辑按钮。如下图：
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第二步：设置根目录下有下级部门，以分流进入方式进入下级部门,点击保存。如下图：

第三步：设定白天进导航。如下图：

第四步：选中白班，点击时间修改，进入时间设置选择白班可呼入时间段，保存；点击地区修改，设置可

呼入地区，保存；设置完成后点击新增按钮。如下图：

33
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第五步：在白班部门下新增部门。如下图：

第六步：重复步骤五即可新增白班部门下的所有部门。选中根目录点击新增按钮，新增夜班部

门。如下图：
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第七步：所有部门设置完成后，在没有下级部门的部门添加坐席，即可完成设置。如下图：

3.6. 模式六：总机模式

模式说明：该模式是公司有自己总机时的模式，客户拨打 400 号码后，转接到总机，再由客户的总机转给

相应的座席人员接听。

提示：
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1、需开通中继功能。

2、使用总机模式需联系您的销售客服或公司售后服务。

3.7. 400 其他设置

设置说明：该设置主要设置坐席人员的接听规则及同一部门坐席切换所需时长，系统提供三种接听模式：

顺序接听、随机接听、平均接听；设置导航部门的等待时长；

下面以白班部门下售前咨询部门为例，接听策略为：顺序接听，等待时长为 25 秒。如下图：

3.8. 400 常见问答

问：400 号码能否支持如下拨打方式？

答：这个不是 400 的功能，是手机系统自带的功能，比如呼叫号码“400990****,2001”，手机会自动呼

叫 400 号码，接通后继续呼叫逗号后面的号码。部分手机不支持此呼叫方式。

问：最多支持几层？对按键位数有限制吗？

答：最多支持 10 层，按键位数 4 以内，同一层的按键位数必须一致。

问：对于绑定的电话有什么要求？
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答：只要是正常的实体电话都可以绑定，因运营商限制，所有绑定号码目前都需要提交材料进行备案。

（铁通线路和光纤电话不能绑）。绑定的号码固话手机前均加区号。

问：绑定电话可以更改吗？更改需要收费吗？

答：可以随时更改，因目前运营商限制，所有绑定号码需要联系客户经理处理。更改绑定电话不需要付

费。

问：绑定的电话在接听 400 来电时是否需要付费？

答：如果绑定的电话原来接听来电不付费，那接听 400 不需要再扣原电话费用，只需要付 400 通话费。

如原电话接听收费，则既要扣 400 费用，也要扣原电话的费用！

问：400 与原电话绑定后，对原电话有影响吗？

答：无任何影响，原电话可正常使用，只是多了一项可以接听 400 来电的功能

问：开通后对绑定电话所属的运营商有限制吗？

答：没有限制，只要是可以正常接通的电话都可以绑定，电信、联通、移动的都已经实现互联互通，您正

常绑定即可。

问：400 来电是所有绑定电话一起响吗？接听顺序是怎样的？

答：不是，每次只响一个，有两种接听方式：

先后顺序：按绑定电话的先后顺序依次转接，先转电话 1，如果电话 1 占线或无人接听自动转接电话 2；

如果电话 2 占线或无人接听自动转接电话 3，依次类推。
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随机顺序：每次来电系统随机转接一门电话，当该电话占线或无人接听时再随机转接下一门电话，依此类

推。

问：绑定电话可否按时间段设置?

答：可以，参见业务模式二。

问：拨打 400 电话，所有电话都占线，系统如何提示？

答：提示：对不起，您拨打的用户忙，请稍后再拨

问：400 能否绑定国外电话？

答：不能。

问：400 能否绑定国内电话，带到国外接听？

答：可以，需开通国际漫游。

4. 客户关系管理系统

4.1. 来电弹屏

当用户第一次来电时，坐席响铃，此时该坐席对应的联络中心右下角会弹出呼入电话的基本信息，包

括呼入电话号码和该号码的地区归属，同时 CRM 弹出新建联系人窗口，坐席人员可在接听电话时将用户

信息记录到系统；当用户非第一次来电时，对应响铃坐席的联络中心会弹出呼入号码及号码地区归属，

CRM 同时弹出客户信息，包括客户公司名称、客户尊称等所有联络信息。

来电弹屏和 CRM 系统显示效果。如下图：
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通话结束后，可添加机会、售后、合同、订单等信息。如下图：

4.2 客户关系管理

联络中心提供 CRM 服务，帮助企业管理客户、服务客户。点击客户中心，选择客户管理即

可进入客户列表页。如下图：

39
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新增客户时选择客户分类，记录客户基本信息。如下图：

点击客户列表可进入客户详情页，在客户详情右侧可录入业务信息（机会、售后、合同、订单），进行客

户关系维护。如下图：

40
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客户数据导入：进入工具箱功能界面，下载 excle 模版，通过选择文件添加客户信息至 excle，点击选择

文件，进行导入操作。如下图：

问：上传时提示“导入失败，第 1 行没有找到匹配的公司来源！”

答：原因系【公司来源】是一个选项，而导入数据中提供的来源不属于选项中任何一个，所以导入失败。

解决办法：将导入数据中的来源修改为选项中的其中 1 个，再次导入即可。

提示：除了来源，还有客户类型，省份城市都需要一一对应和匹配，否则会导入失败。
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4.3. CRM 其它设置

标签设置：标签功能能够帮助企业更好的管理和归类客户。如果系统默认的标签无法满足您的需要，您可

以自定义标签。通过新增，修改，删除来设定标签。在此处设定的标签会出现在【客户列表页】。如下

图：

设置完成后如下图：
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数据字典设置：目前在客户信息中的【来源】和【类型】提供用户自定义。如果您觉得系统默认的选项无

法满足贵公司的业务，您就可以修改选项以满足公司业务。如下图：

私有及共享设置：Boss 可设定客户资源属于共享或私有形式：私有时，每个人只能看到自己的客户及联

系人信息；共享时，所有用户都可以看到客户及联系人信息。如下图：
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4.4. CRM 常见问答
问：转接给他人时会弹屏吗？

答：会。比如，电话进线到 A 座席，A 座席不接听转接到 B 座席时，AB 两用户的界面都会弹屏。

问：来电弹屏出现 5 秒后才来电。

答：因为系统先发网络弹屏消息后，再开始呼叫。因此弹屏会比呼叫提前 3-5 秒左右。具体时间视网络及

通讯信号环境。

问：boss 管理员和座席看到的客户数据是一样的吗？

答：不是。boss 可以看到所有座席创建的客户数据，座席只能看到自己创建的客户数据。但在 CRM 设

置中设定为“共享”时，都可以看到和编辑。

问：自己的客户可以被其他座席编辑吗？

答：不能。自己的客户不能被其他座席看到，只有在弹屏到其他座席时看到。但在 CRM 设置中设定

“共享”时，都可以编辑。
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5. 通话记录

5.1. 查看通话记录（已接电话、未接电话、外呼记录、语音信箱）

登录 boss 帐号，点击通话记录，选择 400 已接电话，即可查看 400 已接电话记录列表，亦可

将通话记录导出为 Excel。如下图：

6. 账户中心

根据《电话用户真实身份信息登记规定》(工业和信息化部令第 25 号)、 《工业和信息化部关于进一步做

好防范打击通讯信息诈骗相关工作的通知》(工信部网安函[2015] 601 号)的最新部署，电信企业将全面重

新梳理 400 业务用户信息并进一步加强使用规范监管。为维护电信业务市场秩序，清洗违规用户，烦请您

配合完善以下认证信息。

其中未通过实名认证的用户将不不能操作后台；

只有通过身份认证的客户才可以进行绑定备案申请。
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7. 实名信息登记

若您页面显示实名信息登记为未提交，则需要您提交实名信息。若页面无实名信息登记，则表示截止目前

为止您的 400 号码还未开展实名信息登记。

点击立即登记：按照页面提示要求或联系咨询客户经理协助您提交信息。
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8. 修改密码

修改 boss 密码：当登录系统可修改密码功能进行密码修改，如下图

9.查看功能

企业通过 boss 帐号登录后首页，可查看已开通的 400 增值功能。点查看 功能详细描述。如下图：
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1、平台功能及作用。
①一号多机，不占线。（1个400下面，可绑定多个电话，手机、固话都支持）
②实时查看通话清单。（包含：已接电话、未接电话。减少漏接电话的损失）
③实时查看消费明细。（清楚自己每个进线用户的每一笔消费）
④接听方式设置（顺序接听、随机接听、平均接听）
⑤按时间段转接设置。（有效做到上下班接线的转换）
⑥按区域接听（可分配指定区域接听、限制不必要的地区接入）
⑦黑白名单管理。（有效屏蔽骚扰电话）
⑧来电分析（可按区域、时间段，分析企业广告在各地的投放效果，更有效的做出推广策略）
⑨密码保护（独立账号、密码自己管理）

2、增值功能及作用。

1）常用增值功能：
①企业欢迎词（彩铃）。欢迎致电xxx公司，您的满意我的责任，电话接通中，请稍后...（可自定义）
②IVR导航。欢迎致电xxx公司，销售部请按1，增值部请按2，技术支持请按3.（在彩铃的基础上多了按键，
避免了人工转呼的麻烦，大大提高了企业各部门的工作效率。）
彩铃无按键，导航有按键，以上2项功能，按需二选一即可。
具体录制由专业播音员通过录音棚为用户量身定制，这样不仅让来电客户在等待的时间里可以欣赏美妙的音
乐，而且还可以向客户介绍公司的产品、服务、企业文化等，带给客户简单、温馨的问候，可以说是企业的
有声名片。
③通话录音。系统可以自动对每一个400电话来电进行全程录音并存档，用户可实时登录平台在线听取、下载
录音文件。（为企业监督客服人员服务质量，进行问题分析提供重要依据，也为处理客户纠纷、投诉提供有
力证据，更为企业建立完善的管理体制打造坚实的基础。）注：音频有效期1个月
④语音留言。当所有电话都忙线或者无人接听时，会提示：“您好，现在不方便接听，请在滴声后留言，留言
后请挂机。”留言可在管理平台查听。（24小时全天候服务，确保企业不会错失在任何时间、任何情况下的任
何一个来电。）
⑤报工号。开通报工号功能之后，工号可以自己设定。客户拨打之后，双方通话之前，会先听到播报工号，
如：**工号，为您服务！然后在进入双方对话。比如我们最常拨打的电信10000客服热线，转接到人工服务就
会自动播放客服人员的工号，其中通话也有可能会被录音。（工号播报功能也是大型企业呼叫中心的最常见
应用，是提升企业形象的最佳选择，确保企业管理规范有序。）
⑥满意度调查：客户在接受电话服务后，系统会自动邀请客户对本次通话的坐席服务人员的服务态度和服务
质量进行按键评分。如：感谢您的来电，请为本次服务进行打分，非常满意请按1，满意请按2，不满意请按3
。（企业管理人员可以重点听取客户评价"不满意"的录音，深入分析具体原因，及时指出存在的问题，进行有
针对性的培训，有助于提升坐席服务人员的服务意识和服务水平，为企业的评测和管理提供有力支持。）
⑦来电弹屏：在客户来电时，服务人员的电脑上弹出客户的详细资料，来电号码，从而更好的维护客户关系
，当客户来电时能亲切的叫出客户的姓氏，让客户有回到家的感觉

2)其他增值功能：【按需选择】

①超级导航：您好，欢迎您的来电，请拨分机号，查号请拨0。（多按键的用户，语音里面隐藏按键，在后台
按需配置。在宣传的时候，和非使用超级导航的用户，区别在于，多了1个转**分机。这种情况常见于：房地
产等，如**楼盘---咨询热线为：4009990000转 1002）(IVR导航也需开通，超级导航的特性为，可为企业用
户在拥有多位数按键数的情况下固定存在一个0按键的号码节点，如需此案件，导航录制内容中加入）
②炫铃：用户可根据不同时间播报不同的炫铃，例：早上8：00-18：00拨放上班炫铃，晚上18：00-8:00（
第二天）播放休息炫铃，或者中秋、国庆、元旦，用户都可以自行设定语音内容。
如：您好，感谢致电本公司，现在是午休时间，请在上班时间拨打，上班时间为：**-**，谢谢！
③挂机短信：用户拨打电话，挂机后，系统自动发送一条短信内容，例：感谢您对XXXXXX公司的关注，我
们将竭诚为您服务！（有固定内容模板给客户选择）
④漏接短信：客户来电，企业方未接到的，系统会自动发送一条短信提示，例：138***于 2019年 1月21日 9点
15分拨打您的电话，您未接听，请尽快回电（有固定内容模板给客户选择）
⑤分机互转
功能：在导航和非导航模式下都可以用，具体操作时被叫方在通话中输入**工号#（注意，为了避免误操作，
是两个*键，并且输入*键的间隔不能超过5秒），就会去呼叫该工号对应的坐席，不论这个坐席是否跨部门。
注意点：
1、必须开通报工号的功能，没有工号是不能转的。
2、被叫在输入**号以后，主叫方听到的是“电话正在转接中”，被叫方听到的是非导航模式下为“您好，请输入
你要转的分机号，按#号键结束”，导航模式下为“您好，请输入你要转的分机号，按#号键结束，按0将客户电
话转回上级菜单”，被叫方输入工号后就会去呼叫坐席，如果输入错误找不到该工号或者该坐席忙就会结束本
次通话。
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说明:

1.每个案例有一定局限性，若依旧无法解决您的问题，请联系您的销售或售后。

2.版本更新后文档可能出现与实际操作不同的情况，请咨询销售了解最新的设置方法。




