
在当前品质追求的驱动下，企业需要一种能够节约时间，提高指导效率，并提供良好经营结果的评估技。 
Autonomy etalk 的 QfinitiTM AdviseTM  能够满足这些需求。 

Qfiniti Advise 是一种集中式评估分析解决方案。它
通过提高指导和电子学习的效果，有效组织质量管
理项目，提升评分制度的一致性，从而提升联络中心
的表现。Qfiniti Advise可提供：  
 
• 集中式管理以促进企业范围内的高品质表现 

• 致的质量数据和评估结果

• 快速准确的评估过程以实现更高效率

• 灵活的评估规划、衡量以及分析

• 良好的投入回报，更高的生产力和客户满意度

有效组织评估任务
Qfiniti Advise 提高了评估的效率，使您能够快速有效地评估与质量相关的项目，从而更快地发现机遇并提高指
导的质量。Advise通过方便的在线创建与修改，消除书面工作，减少了从前进行评估过程所需的人工步骤。 

Advise 使用各种易使用的评分及导航功能，简化评估过程，并且使监控活动的针对性更强

	

提升评分的一致性
只有在对所有座席代表的检查是公平并且基于同一标准的情况下，改进工作表现的目的才可能实现。Qfiniti 
Advise 利用多种工具帮助品控团队保持一致性。在线的调教审查可以对在品控团队之间进行的传统的调整会
议进行补充，或降低这种会议的必要性。自定义的问答评分提示有助于确保评估得分的一致性。评估不仅针
对座席代表，也可以针对品控团队或监督人员，从而帮助他们改进评分或指导技巧。Qfiniti 的企业分析选项可
以进一步检查各评估者之间的一致性。

 

• 用户定义的问题以及评分

• 下拉列表框

• 单选按钮

• 编辑文本框

• 拼写检查

• 高级评分选项

• 不适用的问题

• 不参与评分的问题

• 自动回答

• 自动失败

• 加权

• 表单版本控制

• 不参与评分的问题

• 多重答案选择

• 分类

• 问题展开
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根本原因的分析
客户以及桌面记录提供的丰富信息不仅可以用于改进座席代表的工作表现，要在经营方面得到明显的改进，还
需找出并且使用这些记录的数据。通过改进经营，对正确的数据进行跟踪可以节约大量的成本。Advise 使您能
够快速跟踪分析各种过程，从而找出工作表现、生产力以及经营不佳的根本原因。结合 Qfiniti ExploreTM 自动
寻找并组和相关呼叫的能力，Advise 可以揭示各种机遇，以便在培训项目中进行更为主动的改进。 

增强指导与电子学习的效果 
Qfiniti Advise 有助于监督管理人员为座席代表提供一致并且有效的指导。链接至特定记录的嵌入式指导评
语及问题使指导者可以针对各座席代表的不同需求调整学习过程。自我评估选项可以让座席代表检查自己的
工作表现，并且加强监督人员的的指导效果 Qfiniti Expert 还有助于将相关的特定电子学习模块进行组合分
配。电子学习培训模块能对座席代表进行测试，检查其能否回忆并运用培训面授期间学到的信息。 

• 	 链接至 Expert 的电子学习模块

• 	 链接至 Qfiniti Observe 的记录

• 	 指导评语以及注意事项

• 	 自我评估

全面的分析能力 
Qfiniti 创建了一个集中式的数据存储库，其中存有所
有与质量相关的信息。该集中式数据源支持复杂的报
告和分析功能，并能够在企业范围内收集并发布各种
与工作表现相关的数据，从而更准确地了解客户体验
的一致性。其向下探求数据的能力简化了对行为、座
席代表、小组或地域实施分析的过程，有助于抓住
机会进行指导和培训。 

简化评估管理 
Qfiniti 提供了一种快速有效的质量控制的方法，从
而节约时间并提高指导课程的效果。Active Work 管
理功能可与标准的邮件服务器集成，从而协助将耗
时费力的质量管理过程自动化。可以通过在线或电子
邮件传递的质量状态报告来跟踪进度，确保品质管
理任务的完成和验证。 

• 日程评估以及电子邮件通知

• 团队及管理人员间良好的沟通

• 电子邮件发送质量管理及进度报告

• 评分提示与准则

• 在线调整

• 品控团队的业绩评估

• 评估者进行的分析与预测

Qfiniti 企业解决方案的
组成部分 
Qfiniti Enterprise 是一种针对联络中心的记录分
析解决方案，它使经营者能够了解客户交流的含
义，并自动提供有针对性并且易于记录的用户信
息。这种一体化并且集中管理的平台能帮助跨地
域的国际企业提供出色的客户服务，保证对各种
制度的遵守。Qfiniti Enterprise 提供了获取电话呼
叫与桌面事件，对其进行分析与评估，调查客户满
意程度，以及训练或协助座席代表的工具，从而
帮助提升整个企业范围内的业务表现。 

Qfiniti Observe- 质量监查呼叫与桌面记录
Qfiniti Explore- 客户通讯自动分析
Qfiniti Advise- 评估计分与衡量
Qfiniti Assist- 知识库自动协助
Qfiniti Survey- 集成客户满意度调查
Qfiniti Expert- 座席代表在线培训

如果客户的满意度对您的企业非常重要，您就需
要当前功能最强大的质量监控解决方案。想了解
Qfiniti更多的信息，请立即联络etalk。


