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03 知识资料

企业管理员和操作员可维护知识资料，只读成员可查看。资料归属于当前接待空间，请先确认顶部选择的空间。

图 3：产品内置“知识资料”使用指南，展示上传、索引检查、版本更新和失败恢复步骤。

文件要求

项目 当前规则

支持后缀 .txt、.md、.csv、.pdf、.docx、.xlsx、.pptx

单文件大小 最大 20 MiB，即 20 × 1024 × 1024 字节

文本编码 文本文件使用 UTF-8

Office 文件 使用上述格式，不包含宏，文件结构有效

校验 检查类型、大小、文件签名及相关内容结构

资料数量 受企业业务限额约束；具体以平台配置及页面提示为准

把产品名称、型号、套餐、计价周期、适用条件和生效时间写清楚。可分别整理产品说明、价格政策、售后政策和

常见问答，减少相互矛盾的内容。当前上传流程不包含本地病毒扫描或人工审核，上传前由企业确认文件来源和可

对外使用的内容。
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上传与索引

1. 进入“知识资料”，点击“上传资料”，选择文件。

2. 系统保存资料版本，并立即提交接待服务处理。

3. 找到资料记录，点击“索引状态”查看最新处理结果。

4. 等待状态为“就绪”，再用对应站点测试问答。

上传成功表示文件已保存或已提交，不等于已经完成索引。 当前界面不需要执行“审核通过”再发布的步骤。

状态 含义 下一步

推送中 正在提交到接待服务 等待并刷新

索引中 正在处理知识索引 点击“索引状态”，待就绪后测试

就绪 当前资料已完成索引 验证实际回答

推送失败 本地资料可能已保存，但提交服务失败 查看原因，恢复服务或额度后“重试推送”

索引失败 已提交，但处理未成功 查看处理说明，核对文件，再重试或更新内容

已删除 资料被软删除 需要重新使用时“恢复”

更新已有资料

1. 保留原资料文件名，修改内容。

2. 点击原资料记录的“新版本”，上传同名文件；也可从“上传资料”上传同名文件。

3. 查看新版本的索引状态，等待就绪。

4. 点击“版本”核对历史记录，必要时下载原文件。

“说明”用于标记资料主题，例如“产品售后退换货政策”，实际回答依据来自资料正文。下载历史版本不会自动

把它恢复为当前知识；需要重新采用历史内容时，应按新版本上传流程提交。

失败、删除与恢复

**文件直接被拒绝，列表无记录：**核对格式、大小、编码和是否含宏，修正后重新上传。

**已有记录显示推送失败：**先解决网络、服务开通或额度问题，再点击原记录“重试推送”，避免重复上

传。

**删除资料：**是可以恢复的软删除。更新同名资料前，若原记录已删除，应先恢复原资料。

**恢复资料：**点击“恢复”，核对最新索引状态并再次验证问答。

知识变更需要通过服务处理才会反映到问答。不能只凭本地版本记录判断新知识已经生效。

上传后答不上来的检查顺序

1. 上传和测试是否属于同一空间。

2. 测试是否使用后台“安装接入”中的本企业站点。

3. 当前资料版本是否“就绪”。

4. 正文是否确实包含问题所需的产品、套餐和条件。

5. 是否刚修改资料或分类，应开始新咨询测试最新配置。
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