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异常风险难把控

2018年，某女士在出租车上，因为司机绕路，心有存疑，告知朋友让报

警之后，朋友联系某滴客服。

朋友：我这边已经报警，警方需要知道司机的信息、联系方式。

电话客服：亲，建议稍等，我们要保护司乘隐私，已帮你反馈上级，一

个小时之后给您答复。

一个小时后，

朋友：怎么样了？司机的信息给我可以吗？

客服：目前上级还未答复，亲，请您稍等，一个小时之后再答复。

朋友：之前说要一个小时，现在又要一个小时！处理的结果呢！

客服：亲，这边会加急帮您处理的，您也消消气。

朋友：没有车牌号码，根本立不了案。

客服：这边会尽快给您处理的。

后记：女士遇害。

客服中心之困

案例一  女士和某车客服

2016年，李先生呼入锐捷400：

李先生：我要出去2天，家里的猫帮我养一下（随即挂断）。

400客服：立即回电三次，均无法接通，立即升级主管。

400主管：根据客户档案，联系单位负责人，再联系到李先生家人，李先生

家人表示家里并没养猫，主管立即报警。

后记：警方成功解救了被困传销组织的李先生。

李先生：紧急时刻，第一反应想到400，值得信赖的锐捷400。

案例二  李先生和锐捷客服

两个真实的远程客服案例

引发公关危机，

企业信誉受损

客服人员招聘、管理难

人员流动大，

业务不稳定

服务成本逐年增长

运营效率低

同样是客服，为何差别如此巨大？

导致老客户流失

服务口碑难维持



锐捷金牌客服中心解决方案

适用场景

锐捷金牌客服中心解决方案致力于帮助企业打造行业内一流的客服中心客户体验。它不同于市场上普遍的客服系统方案，
锐捷会重点打造企业的服务体系，包括人才建设培养体系、客服效率管理体系和客服质量管理体系，并且配套给予系统的
支持，包含400呼叫中心、在线客服中心、智能机器人、客户管理系统、可视化系统等产品板块。

方案介绍

业务系统 管理系统 服务体系

客服中心全外包 客服中心部分业务外包

自有客服中心的升级改造 客服中心管理咨询服务 其他定制化咨询规划

400呼叫中心系统
电话转接、录音、队
列调度、服务评价等
功能

在线客服系统
提供微信、网页等在
线对话方式服务功能

智能客服系统

智 能 机 器 人 为 客 户
提 供 方 便 快 捷 的 自
助服务

客户服务系统
客户档案、问题记录
跟踪回访、派单交接
等功能

管理可视化系统
全方位展示业务健康
度、服务满意度、运
营效率、异常告警

知识库系统

根据客户服务系统的
问题记录，进行知识
筛选，在知识库系统
中进行沉淀与管理

人才资源储备与招聘
提供线上线下学习模式、
学习地图培养、达摩院
的业务管理课程

客服效率管理体系
优化组织架构，实现专
人专职，业务难度与人
员画像匹配，并配备系
统优化功能，提升效率

客服质量管理体系

提供风控管理体系，异
常问题快速升级主管处
理；系统可视化大屏实
时管控质量

客服中心建设

历经实践检验，连续10年满意度超99%



技术创新可视化平台+智能机器人，业务更智能

方案特点

十九年实践沉淀完善的管理体系，兼顾效率与质量

智能问答，闪电回复 AI智能学习

知识库快速导入用户评价精准收集

智能机器人客服

服务质量可视化

客服人员队列可视化

用户排队可视化

可视化平台

自助通道客户

智能
客服 APP

故障
诊断

公众
  号

保障通道

400热线

网页

微信

APP

导接组

售前商机

维修相关

售后问题

其他问题

工程师组

售前工程师

维修工程师

售后工程师

其他工程师

业务升级

专家工程师

业务主管

VIP服务组

锐捷智能机器人客服使用效果：

95%答案命中率，月均5.4万访问量，承担50%以上业务量

锐捷可视化平台使用效果：

日均点击量300次，年点击量10万次，管理效率提升15%

金牌客服业务全景图

效率管理

设定KPI及考核激励机制

流程规范制定与优化

可视化系统与智能工具

异常问题快速升级

排班分流/高低峰人员调度

质量管控

制定服务标准、沟通话术

服务过程可视化监控

风险识别、预警和升级处理

满意度评价

投诉建议分析复盘

人才培养

线上自学平台

学习地图制定与优化

导师引领辅导

日常技术保鲜学习

任职资格制定与考核

智能机器人客服

可视化平台



系统 功能和服务 具体功能 基础版 强化版 全能版

业务系统

管理系统

服务体系

三级方案灵活选择，满足您的个性化需求

为您打造一个有口皆碑的客服中心

400呼叫中心
业务系统

在线客服系统

智能客服系统

客户服务系统

管理可视化系统

知识库系统

人才建设培养体系

客服效率管理体系

客服质量管理体系

锐捷金牌客服中心解决方案（可支持外包/升级改造）
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根据需求，客
户可选择性采
购其中一个或
多个组件

根据需求，客
户可选择性采
购其中一个或
多个组件

一支有责任心、有
担当、有温度、追
求卓越的客服团队

全流程高效运转，
实现99.9%的

3秒接通率

99%的满意度，
70%的NPS值

（NPS即：服务超出期
望，用户愿意向身边朋

友推荐值）

持续改善，每年运
营提效10%以上

电话转接、录音、队列调
度、服务评价等功能

提供微信、网页等在线对
话方式服务功能

智能机器人为客户提供方
便快捷的自助服务

客户档案、问题记录、跟踪
回访、派单交接等功能

全方面展示业务健康度、
服务满意度、运营效率，
异常告警

各系统所有的指示条目进
行沉淀与管理

1、人才招聘与文化培养
2、定制化学习路线

1、优化组织架构
2、系统工具装备提升效率

1、质量监控&风控体系
2、团队建设&晋升机制&
绩效考核



数据来源：计世资讯，
中国IT用户满意度调研2016.2017.2018

我们的优势与实力

欲了解更多信息，欢迎登陆www.ruijie.com.cn，服务产品咨询电话：4008-111-000；其他产品咨询电话：4006-208-818。

*本资料产品图片及技术数据仅供参考，如有更新恕不另行通知，具体内容解释权归锐捷网络所有。

锐捷网络股份有限公司

为您提供更多资源

唯一拥有实践经验的方案提供商

19年

19年经验
300万case

99.4%

99.4%满意度
80%非常满意度

No.1
连续三年企业级网络设备服务满意度

第一

TTC培训 达摩院培训 知识库管理

提供线上+线下的标准化
人才培养体系，实现新人

快速培养

客服行业专属的管理课程
培训，实现管理者具备经

营改善能力

对知识的专业维护，包括
知识点、相似问题、词库

的采集与梳理

业务系统集成 人才生态圈 人才库

支持WEB、移动端、电话、
微信端的全媒体集成，信息

共享，服务保持一致性

拥有完善的校企合作、培
训机构合作生态圈，人才

储备丰富

人才覆盖全国8个省份，
双选会的人才推荐机制，
快速满足客户的用人需求

数据来源：锐捷网络客户服务运营系统
客户数据统计

数据来源：客户满意度回访


