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公司概览 

丰富的客户服务改进经验
自 1983 年以来，etalkTM  的解决方案已被用于在全球 40 

个国家的 1500 多个联络中心建立重要的长期客户关系，其

领域包括保险、电信、金融、卫生、技术、公共事业、旅游

以及制造业。 

在成为 Autonomy Inc 的一部分后，我们准备对联络中心

运行及客户管理方式进行大规模改进。作为在搜索技术领

域处于领先地位的业界知名的创新企业，Autonomy 能帮助企业管理大量的非结构化信息。Autonomy为美国

国土安全部等世界上最大的智能机构提供了复杂的解决方案

全球化的企业质量管理
etalk 联络中心管理系统的基础是 QfinitiTM，一种多功能的企业平台，其功能覆盖传统的呼叫记录、座席代表

评估以及语音分析。Qfiniti 能与其他联络中心技术无缝集成，使您能够以当前系统为基础，建立并不断提升质

量管理项目。etalk 提供了一体化、可调节且集中管理的企业平台，在客户服务以及业务运行中保证全球一致的品

质。各种软件和服务的结合使企业能够监控、评估并改进自己的运营和服务。

了解并预料客户的需求
除了传统的呼叫记录外，当前的联络中心每天会接触大量的信息，中心必须掌握、处理并分发这些信息。如果这

些信息能被有效利用，企业将在发展迅速并在日益以客户为中心的市场中立于不败之地。但联络中心传递的信息

大部分是非结构化的，例如音频记录、文档、网页以及电子邮件中的信息。它们未存储于结构化的数据库内，因此

无法被有效管理。这些非结构化信息包含了非常重要的内容，而以前对它们的管理、分类和访问一直非常困难。 

智能信息操作层 (IDOL) 对非结构化信息的处理使企业能够访问并管理所有的信息，而不仅是固定数据库中

整齐的信息。作为 etalk 的 Explore 应用程序的核心，IDOL 引擎为搜索记录的语音交流及其中的细节的提供

了前所未有的准确性和高速度。IDOL 将先前人工进行的数据挖掘过程自动化，因而大大改善了传统的质量

监控与客户管理方式。 



企业平台
QfinitiTM 企业平台有助于跨地域的国际企业持续提供出色的客户服务，同时遵守各种规则制度。这种一体化并

且可调节的基础结构可以使您了解呼叫以和桌面活动，评估分析这些活动，并对座席代表进行指导培训。Qfiniti 

与 etalk 的智能语音分析及调查工具相结合，能帮助提升整个企业的运转。 

监控
用于质量监控以及风险管理的记录

Qfiniti ObserveTM 使管理人员通过灵活智能化的记录功能来明确了解客户在联络中心处的体验。Observe 提

供了强大的监控功能，其中包括对相关业务的语音记录和桌面活动记录，以及创新的指导功能。Observe 支持

质量记录和随选录音，并且在一个平台内为重要的应用程序执行情况提供完整的记录。 

Qfiniti Observe EasyLinkTM 允许用户且更有效地以智能方式来获取记录并对其进行分类。EasyLink 在桌面

应用程序与呼叫记录程序之间建立了直接的连接。您可以使用客户服务应用程序提供的数据来开始或停止记

录，添加来自桌面应用程序的数据，或将某个记录重新分类以供快速检索。 

桌面监控

etalk IntrospectTM 能对桌面软件应用程序的使用进行监控和评估，并且利用所得结果提高整个企业的生产利

润。它能突出显示软件使用和工作流程中的趋势和弱点，提供即时反馈以协助改进流程，并揭示个人或小组的

培训需求。 

评估
座席代表的评估

Qfiniti AdviseTM 是业界最全面，使用最简便的座席代表表现评估系统。企业可通过Advise建立联络中心的行

为标准，并利用其高度自动化的工具来评估、分析并保

持客户联络代表的服务质量。 

客户调查

Qfiniti SurveyTM 能即时反馈客户对服务的满意度。该

产品在客户呼叫后提供可选的自动电话调查，从而削减

了传统的利用第三方进行问卷调查的开支。Survey 通

过将调查结果与质量监控结果相结合，提供了对座席

代表表现最全面的评价，并且作为一种独特的调节工

具保证质量监控与客户反馈相一致。 



改进
座席代表的培训与指导

Qfiniti ExpertTM 将有针对性的培训内容直接发送

至座席代表的桌面，从而提供持续且有效的学习方

式。这种集成式电子学习技术能够快速提供课程，

保证重要信息分发和培训的及时性。Expert 提供增

长知识技能的工具，不仅提高了座席代表的工作表

现，同时提升了他们的记忆能力与工作效率。 

理解
对通讯内容的分析

Qfiniti ExploreTM 使用智能化语音分析概念理解客户的呼叫，自动发现联络中心实时发生的事件及相关的趋

势。Explore 通过独特的 Smart View 搜索功能从客户交流记录中挖掘出包含的各种信息。Explore 提供了最

全面同时也是根据您的企业需要定制的语音分析解决方案。 

座席代表标准用语使用情况

Qfiniti ExploreTM 在一致性、客户满意度以及制度遵守等方面强化了对质量的监控。Explore 可将座席代表的

对话与标准用语相比较，以找出制度未被遵守的情况并自动告知监督人员。用户不再需要人工分析大量的数据

以找出需要进行指导的行为，出现的问题将立即得到解决。 

客户交流协助

Qfiniti AssistTM 通过为客户提供自动实时协助来提高客户服务的精度和效率。Assist 对语音和文本进行处理

以理解客户的需要，并迅速将客户转向能够回答其问题的座席代表。这种强大的工具不仅能提高服务水平，并

能提供促销和培训的机会。

联络中心服务
etalk 在传统的质量监控之上提供全面的解决方案，从而帮助您完成并超越核心商业目标。为此目的，我们为

解决方案提供了包括规划、设计、实施与部署、培训、企业系统管理以及专家咨询的一整套专业服务。etalk 能

每周 7 天，每天 24 小时为全世界任何位置的客户提供业界最佳的服务和支持，超过 95% 的客户对我们的技

术支持都给出了“A”的评价。获奖产品与世界一流服务的结合使您能够方便地创建、部署并改进企业的品质

管理项目。 
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创新
• Autonomy 在管理包括电话呼叫和电子邮件的非结构化数据方面处于市场领先地位

• 实时报警与座席代表协助功能

• 客户交流的概念理解

	

经验丰富
• 联络中心技术知识方面的先驱

• 超过 35 家财富 100 强企业的使用选择

• 在全球 40 个国家 1500 个联络中心的广泛应用

• 自 1983 年开始提供联络中心解决方案

企业级
• 提供一体化，可调节，集中式管理的技术平台

• 支持跨地域全球化企业的质量监控项目

• 支持跨时区、多语言和技术的运营环境

解决方案
• 通讯内容分析		

• 座席代表实时协助

• 座席代表实时监控 	

• 质量监控

• 制度遵守情况、责任以及风险管理记录呼叫	

• 发现客户趋势 

专业服务
解决方案的设计

实施

针对专门目的的集成

培训服务

运行情况检查

企业系统管理

业务咨询
集成解决方案的评估

呼叫品质的调节

数字化呼叫记录库

六西格玛实施过程

客户调查的设计

技术服务
5/12 或 24/7 的技术支持

VAR 认证项目

全球性支持

• 座席代表的评估、分析与雇用 	

• 客户调查

• 业绩管理	

• 标准用语遵守情况	


