
合力亿捷智能云客服



Part 1 合力亿捷公司简介



北京合力亿捷科技股份有限公司（股票代码：833629），是专注于通讯领域的软件及呼叫中心整体解决方案的科技公司。

业务范围包括：呼叫中心软件服务、号码及线路资源运营服务、在线客服系统、集团业务支撑等。

合力亿捷的软件和服务被广泛应用于电信、教育、金融、保险、速递物流、电子商务、生产制造、公共事业等众多领域。

 合力亿捷 | 智能云客服领先者

平均每一天，至少有8000万人，

通过合力亿捷所提供的技术获取所需咨询及服务



+
上线运行坐席人数，每天承载呼叫量达八千万次10000

0 +
知名企业通过合力亿捷成功向客户提供服务，最丰富的成功案例积累9000

+
人的技术创新型团队，自主知识产权，超强的技术开发能力700

20个
省的中国联通呼叫中心平台搭建，是国内最早的电信级呼叫中心建设者

个
省会城市有分支结构，高覆盖本地化运维服务能力25

 合力亿捷 | 智能云客服领先者



2002
北京合力金桥软件技术

有限责任公司成立

2004
发布面向企业及政府

的呼叫中心产品

2008
国内领先运营使用“云租用

模式”的呼叫中心服务厂商

2010
中标中国邮政EMS速递物流

系统项目，开拓速递物流行

业市场

2012
完成股份制改造，正式更

名为“合力亿捷”

2015
“合力亿捷”成为呼叫

中心行业首家上市公司

2016
召开云客服 3.0发布会，正

式推出全渠道云客服

2017
开拓全新工作模式，发

布互联网工作平台"小秘"

2018
中标联通新客服项目，提供

全新智能云服务平台

 发展历程 | 专注、专心、专业



团队力量

全国支撑的服务体系

分公司遍布北京、上海、广州、深圳、

杭州、南京、武汉、成都..以及全国20

多个办事处

打造20年的服务标准

合力坚持一对一的客服服务，7x24h的

技术支持服务

700余人的团队力量

合力拥有丰富的产品、研发、运营服

务等经验，其中80%为技术干将

独立自主的研发能力

合力所有产品均为自主研发，具有自主

知识产权、是呼叫中心行业的领军企业



荣誉案例

国际信息安
全体系认证

ISO27001:2013
CMM成熟度5级

ISO/IEC20000-1认证



中国呼叫中心服务客户
满意十大竞争力品牌 中国呼叫中心解决方

案市场年度成功企业
中国最佳呼叫

中心技术供应商
亚太区高科技高成长500强 最具成长性

中国软件企业

荣誉案例



 成功 案 例 



Part 2 智能云客服解决方案



全渠道智能云客服

微信公众号

电话

桌面网站

短信
小程序

移动网站

APP 企业微信

微博

支付宝 邮件



 呼 叫 中 心 - 核 心 优 势

快速上线

按需租用，快速便捷部署， 

即开即用

方案多样灵活

根据企业需求提供灵活部署方案，

支持公有云

资源全国覆盖

通话平台资源100%覆盖全国，

重点城市，直签400/95号码

统计管理监控

对全国分布职场统一实时监控管理，

7X24一对一专属客服

方案多样灵活 资源全国覆盖 统计管理监控



 呼 叫 中 心 - 亮 点 功 能

系统自动识别来

电号码，展示相

关记录

来电弹屏

专为呼叫中心坐

席设计，操作更

便捷

菜单切换

轻松转接、咨询、

三方通话

电话控制条

一键获取客户信

息，有效管理客

户资料

客户管理

全面的历史记录，

随时创建新工单

工单记录

自定义IVR、多

级关联、灵活流

转

IVR导航



 呼 叫 中 心 - 来 电 弹 屏 

• 自由对接客户系统

• 单页面嵌入，敏捷工作

• 客户信息自动匹配

• 自动显示来电客户信息

• 提升坐席工作效率



 呼 叫 中 心 - I V R 智 能 化

高价值客户个性化

IVR，专属VIP高

级定制流程

提供IVR自助服务，

满足多元场景

重复工作托管于

IVR，高峰期引

流，为坐席工作

减负

用户行为分析，

反馈前线信息，

为客服布局提

供数据支持



 呼叫中心-360监控统计报表

多维度统计报表
通话表报，详细统计呼叫业务数据、坐席工作量、技能组对比等全
方位展示

实时监控
对通话量、坐席状态进行实时监控，高效把控团队效率

监控预警
自定义设置预警规则，动态掌握坐席状态，随时提升客户感受



呼 叫 中 心 一 客 户 管 理

全自定义模板内

容，支持多个模

板、客户分类更

清晰

模板丰富

客户来源追踪，

查询/处理权限

灵活

客户数据

多端跟进提醒，

不遗漏任何客户

客户跟进

通话与在线快速

定位客户，沟通

体验更加

定位客户



智 能 通 话 - 外 呼 机 器 人

业务能力强

调用全部知识库内容，知识随时编
辑，即时生效，服务专业程度高

释放专项业务

针对某些业务全权由机器人服务，
人工全身心处理更复杂业务

智能对答交互
听觉感受堪比真人，根据客户反应自然

转人工处理，随时打断)
降低排队数

可设置技能组全忙碌时先由通话
机器人接入，实现高峰期分流



智 能 通 话 - 外 呼 机 器 人

意图识别

号码一键导入

IVR流程灵活

实时转写

多轮会话

自定义学习模型

静默配置

双轨录音

转人工

日常寒暄

配置易操作

自学习平台

智能质检

支持打断语音助手



智能 通 话 - 智 能 语 音 助 手

1得力助手

通话过程中，将客户语
音实时转写，为坐席提
供参考 

业务达人

调用全部知识库内容，

根据客户语音提供建议

话术

监控预警

当坐席沟通话术不正当，
及时给出警告，避免发
生冲突 

1 1



智能 通 话 - 智 能 语 音 助 手

智能语音助手是依据语音转写、意图识别、

语义分析、大数据处理技术为基础，实时

进行

升客户满意度，

有效降低运营风险和培训成本



智能 通 话 - 智 能 语 音 质 检

打造智能学习平台，空闲时间自动学习语料，强壮知识库图谱

    随时编辑录音文本实时学习语料，及时获取客户服务数据 

      关键核心词匹配，录音转文本标红统计重点词汇和语句

         ASR依托大数据进行实现话务服务的全量录音转文本

            基于智能语音引擎，准确识别每通电话的录音

                 智能质检100%全量覆盖，自定义质检规则



在 线 客 服 - 亮 点 功 能

系统/客服/机器

人自定义

头像

多套皮肤供企业

选择

皮肤

对接业务内嵌系

统更自然

业务对接

表情、图片、视

频、文件

富媒体
客户自主服务

常见问题

一键发送，提升

沟通效率

图文消息

问题推荐，及时响应

机器人



机器人接待 人工坐席接待

工作日 非工作日

日程

机器人接待

机器人解决常见问

题，减轻坐席工作

量，方便用户咨询

非工作时间机器人

自动服务，保证 

24h无间隙服务水

平

解决问题更准确，

服务体系比机器人

更健全，提高用户

的满意度

在 线 客 服 - 灵 活 的 接 待 策 略



机器人接待 访客排队等待

适用于会话量大、需要

机器人分流，减少人工

客服工作量，提高对重

点客户的服务水平

当前排队数与话术温馨

提示，提升访客等待感

受，客服主动邀请访客

客服全忙碌 客服组为空

机器人接待 访客排队等待 暂停服务

非工作时间机器人自动

服务，保证 24h无间隙

服务水平

非工作时间访客留言，

客服在线立即处理

专注服务及时接入访客，

减少客服工作量

在 线 客 服 - 灵 活 的 接 待 策 略



在线 客 服 - 更 高 效 的 服 务 效 率

全能客服
• 快捷热键
• 模糊/精准推荐
• 消息预知
• 消息撤回
• 消息内容查找
• 敏感词控制

用户画像
• 聊天历史捕捉，不遗漏任何信息
• 全方位记录客户现状，完善客户画像
• 灵活创建客户，客户信息实时共享
• 客户关联历史，及时掌握客户需求



在 线 客 服 - 全 方 位 管 理

聊天内容监控
• 根据权限配置客服的查询数据范围
• 实时监控聊天内容
• 对新入职的客服同学进行监督辅助，随机抽查客服话术、响应时长等

敏感词监控
• 杜绝言语冲突、政治敏感词，维护客户服务环境
• 敏感词随时维护更新

一键协助
• 协助抢接会话，提升用户体验



在 线 客 服 - 在 线 表 单

• 彻底告别传统纸笔数据收集方式

• 实时完成数据提交，自动生成数据

• 自助服务、数据汇报、外部调研一并搞定

• 支持自定义字段，富文本添加

• 跟踪表单处理进度，沟通更透明



在 线 客 服 - 客 服 机 器 人

知识库多类别，一
键导入，深度学习
扩充知识库

7x24小时服务在线，
机器人全天候在线独
立解决用户问题

机器人引导意图跳
转，模拟真人式交
互体验

重复训练并进行标
注学习复杂问题

专注特色领域定义
角色赋能

意图判断结合多轮
会话实现智能机器
人交互式学习

机器人交互式学习
构建丰富行业图谱

洞察用户行为，数
据建模分析用户意
图



在 线 客 服 - 智 能 质 检

智能质检化繁为简
从模板检测到数据分析质检

提高质检团队整体效率，有效降低成本

智能质检100%全量覆盖
客户服务量化灵活多样

实现及时高效的自动质检

客观精准的质检结果
定位到每一个词汇，每一个语句

消除主观因素的影响，结果透明公平



工 单 系 统 - 核 心 功 能

领取分配

工单池领取、坐席自主领
取和管理员分配工单

超时提醒

自定义设置工单提醒规则，
多端提醒方式，不错过任
何工单

工单跟踪

每一个节点、每一个步骤
但凡有变动都有记录和提
醒

工单报表

有效统计工单完成情况，
对坐席处理工单效率考核



工单系统-灵 活 流 转 ， 跨 部 门 高 效 协 同

工单流转
针对角色设置不同的工单处理步骤与动作，流转更加灵活

工单与任务结合
创建工单一键生成任务，二线员工无需登录系统即可查看处理

移动处理
创随时随地接收提醒，不遗漏任何一个工单，高效完成

您收到一条工单...



A p p 工 作 台 - 移 动 端 云 客 服

移动通话+移动聊天  移动端客户与工单 移动端管理+监控

• 聊天同步PC，不漏过一条信息来电可

• 通话记录查询

• 听通话录音，填写录音备注

• 移动端创建和跟进客户

• 随时领取和处理工单

• 工单状态变更及时提醒

• 实时监控接待情况  

• 随时查看统计数据

• 会话／机器人／工单／呼叫全模块指标



可视化监控



大数据决策支撑

• 数字化企业管理，通话/在线/工单状况一目了然，客
     观审视员工指标。

• 多维度视角分析客户需求，多维度详尽数据再现
     客户需求，业务分析不再盲人摸象，战略决策直
     达要害。

• 专业的数据统计分析，提供企业战略决策需要的
     各项数据支持，为企业转型、项目开展，提供客
     观准确的大数据支撑。



对接平台

一体化的整合能力

丰富多元的开放接口

实现了业务场景闭环同时保障了客户数据的安全性



Part 3 合力亿捷技术服务



专业且强大的软交换平台

方案多样灵活
根据企业对呼叫中心需求、提供合理贴切的部署方案

统一管理监控
对全国分布职场统一实时监控

按需租用
无需一次性投入，按坐席数量租用，更加灵活便捷

快速上线
部署快捷、即时开通、即时使用 

平台全国覆盖
合力通话平台资源遍布：北京、上海、广州、深圳、杭州、武汉、南京、成都



应用层

通话层

计费系统

WEB浏览器

Node.js应用集群

MongoDB数据库集群 Elastic  Search集群

在线服务集群 缓存服务

CDR入库服务 信令代理服务

CTI通信服务 录音服务

软交换系统

中继资源

技术架构



智能 架 构

渠道适配层

应用层

业务集成层

微信模块 微博模块IP语音模块 WEB模块短信模块

IVR 通话管理

服务监控

机器人

坐席辅助

坐席管理

客户管理

智能语音

智能导航移动坐席

智能质检
坐席
工作
台

基
础
功
能
模
块 在线客服

智
能
客
服
模
块智慧工单 统计报表

智能外呼

语音识别 ASR NLP

界面集成 API集成

MobileAppWeb Chat 微信 微博语音 短信客户接触渠道

大数据平台 CRM系统 营销系统 维系系统外部系统

SDK模块



AI智能服务

NLP

人工智能

云服务 大数据

知识库
ASR

业务支持

智能平台 TTS

智能应答：智能语音导航/语音自助
综合应用语音识别、语音合成和自然语言理解技术，

实现坐席赋能，提升整体服务能力

集成应用
对接业务接口，实现业务系统集成

简化坐席应用，提升系统服务效率

智能知识库
实现知识库原子化和客户化改造，满足自助服务及

智能机器人客服需求

智能外呼：智能语音通知
实现智能语音外呼，支撑通知类业务的自动语音外
呼，融合语音识别、语音合成和自然语言理解技术，
支持智能语音交互实现业务确认及调整

智能平台
智能平台构建依托于AI技术，对外提供语音、语
义理解能力，可以支撑全语音门户等客户业务

智能客服助手
综合应用语音识别、自然语言理解及语义分析，自
动识别客户需求，依托业务、知识场景化建设，实
现智能机器人与人工服务的无缝协同



安全体系

SSL加密               web防火墙               负载均衡                 故障转移                 异地灾备                信息保护

DDOS防御                实时监控              系统防火墙               安全扫描                快照备份                  数据恢复

操作审计               分级权限                数据库审计              漏洞扫描                 代码审计                 ip白名单

应用安全

PBX安全

服务器系统安全

计费安全

SSL加密                 云端备份             sip攻击防御               直线逃生                 故障监控                 sip加密



覆盖全国专属客户服务团队，及时响应需求，技术支持时刻在线

服务保障

7X24小时售前咨询热线: 4006-816-505

7X24小时售后服务热线: 4006-689-826



服务保障

只做有温度的服务

一对一专业客服经理 7x24小时运维监管 7x24小时技术支撑 快速响应



联系我们

北京市海淀区中关村南大街甲12号寰太大厦18层                    上海市长宁区江苏路369号兆丰世贸大厦6i

广州市天河区天河东路153号国德大厦                                    深圳市福田区梅林路48号理想时代大厦11H

武汉市江汉区青年路378号万景国际大厦B座11层                    杭州市下城区延安路398号二轻大厦A座

南京市玄武区珠江路67号华利国际大厦                                  成都市武侯区吉泰五路88号花样年香年广场T2

4006-816-505

www.hollycrm.com

合力亿捷



THANKS

立即免费试用


