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11 常见问题与排障

按现象排查

现象或提示 优先检查 处理方式

收不到验证码 手机号、60 秒间隔、发送次数限制、短信服务状态 等待提示允许后重试；持续失败联系平台

验证码错误或过期 是否为最新验证码、是否超过 5 分钟 按页面提示重新获取，不连续反复输入

接待空间正在开通 首次注册的实例开通状态 等待并刷新；管理员点击“重试开通”

接待额度正在同步 套餐变更后的同步状态 等待后台重试，或管理员“重试同步”

文件被拒绝 后缀、20 MiB 大小、UTF-8、Office 宏和结构 修正文件后上传

资料已保存但推送失败 错误原因、配额、开通状态、服务可用性 恢复后点击原记录“重试推送”

上传后答不上来 当前空间、本站点链接、索引就绪、正文是否含答案 检查索引，补充资料，以新咨询验证

新版本文件名不匹配 新文件与原资料名称 保留原文件名再提交

同名资料已被删除 原资料删除状态 先恢复原资料，再上传新版本

当前来源不在允许名单 协议、域名、端口、站点是否一致 补充正确来源，保存并刷新网站

独立页正常，嵌入打不开 企业网站来源、CSP、第三方访问限制 网站维护人员检查；使用新窗口入口

提示会话已结束 手动关闭、管理员撤权或空闲自动结束 点击“开始新咨询”，旧历史保留

没有工单确认卡片 站点工单开关、有效分类、信息和需求是否匹配 配置分类，用新咨询测试人工跟进需求

已批准但无工单记录 服务提交结果、容量、分类和会话当前状态 以后台列表为准，记录错误并联系平台

工单记录已达上限 保有量是否达到套餐容量 删除不再需要的记录，或升级

工单已被其他成员修改 最新状态、处理人和备注 刷新后核对，再保存

不能删除成员 是否自己、平台账号、最后一位启用管理员 先安排另一位管理员；受保护账号不删除

本月上下文额度已用完 企业全部空间总用量、重置时间 等待北京时间月初重置或升级

用量同步失败 最后成功同步时间及服务状态 数据可能过时；稍后重试并联系平台

接待服务尚未开通／配置不一致 空间实例、助手发布和平台映射 平台核对配置，企业无需反复注册

租户删除处理中 远端清理状态 平台等待或重试删除，不能重新启用

常见理解问题

修改企业名称后，访客为什么还看到旧名称？

企业名称与站点展示名独立。到“站点”更新“企业展示名”，保存后刷新接待页面。

设置人工服务时间后，AI 为什么仍然可用？

服务时间字段用于说明人工服务安排，不自动限制 AI 时段。暂停入口请使用站点启用开关。

AI接待员 · 产品说明书 2 / 3



解决或关闭工单，为什么容量没有减少？

工单上限统计保留记录数量。解决和关闭仍占容量，永久删除才释放；删除后正文和处理历史不可恢复。

1M 用量相当于多少次咨询？

无法换算为固定次数。问题长度、回答长度、上下文和处理过程不同，用量也不同；以实际输入输出 tokens 统计

为准。

可以在后台直接接管访客聊天吗？

当前后台提供会话只读查看、导出和关闭。需要人工跟进时，通过工单分配及已收集联系方式继续沟通。

资料不足时，助手的回答能作为价格或政策承诺吗？

关键价格、政策和服务条件应与企业正式资料核对。发现答案缺失或歧义，应补充资料并安排人工确认，不仅根据

模型输出作承诺。

向平台反馈问题

反馈时提供：发生时间与时区、所在页面和步骤、企业／空间／站点名称、工单或会话编号、完整中文错误提示；

如果错误中有追踪编号，也一并提供。截图先遮盖客户联系方式和其他无关信息。

不要提供短信验证码、密码、API 密钥或完整配置文件。优先保留原失败记录，避免反复新建会话、重复上传或重

复申请付款造成核对困难。
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