
Explore™™

相对于传统的电话录音而言，今天的联络中心每天要面对的是大量信息的处理和分发。而这些信息中的绝大部
分电话录音、文档、网页和电子邮件等等全部都是非结构化的而且很难被有效地管理。

Qfiniti™ Explore™ 对非结构化信息的接管使得企业可以得心应手地组织、分类和访问各种各样的联络中心的
信息，而不仅仅是固定数据库中的整齐的数据。借助Explore,，每一条语音业务记录，都可以被空前准确和迅
速地找到，也包括了和这些记录相关的每个细节。Explore的价值体现在把以前需要手工处理的数据挖掘过程
自动化了，这代表了对传统的质量监控和客户关系管理的一次革命，将客户满意度从联络中心扩展到了整个企
业。
 
即时通知可以使得对客户作出快速的响应和指导  
全自动化的趋势分析可以帮助提升产品和服务，营销
方案及对企业政策和程序的评价 为客户情报、业务
流程自动化和质量监控快速提供电话录音的可视化
信息 相对于人工方式的电话监控，节约了大量的时间
和成本 

基于概念的理解 
Qfiniti Explore采用了来自Autonomy的“智能数据
操作层” (IDOL) 引擎，管理非结构化信息的先驱，
从而能够以模仿人类理解信息的方式去理解电话的
内容，也就是通过上下文去理解。基于概念的理解意
味着Explore能够区分同一个单词在不同情况下概念
上的差别。用独特模式匹配技术，Explore能够找回“丢失”的通话，因为可以发现某个对话中的特定单词或短
语被忽略了。IDOL的高效性确保了Explore在应对大量的客户来电时更有价值，可以帮助跨国公司去理解他们
遍布于全球各个呼叫中心的来自世界各地的客户。 

更高明的搜索	
SmartViews 允许用户创建一个动态是搜索条件，而且可以重复使用和改进。这些搜索可以被“训练”，只要提
供一些具备相关特性的录音片断，当然也可以仅仅使用一些基本的搜索条件。这大大降低了使用布尔规则的
复杂性。使用布尔规则需要用户千方百计使用各种可能的条件去定义一个搜索，而且要面对一大堆的“或”“
与”“非”规则。SmartViews 可以从概念上去理解需要搜索的内容，而不需要事先知道各种可能的相关性。当
有新的结果产生时，用户可以马上收到即时通知，使用户可以精确地访问相关内容，进而可用于辅导、研究和调
查。用户也可以方便地依据日期、时间、组以及其他的CTI信息如主叫、被叫等进行搜索。 

客户代表服从度
Qfiniti Explore在一致性、客户满意度和符合度等方面加强了质量监控措施。Explore可以通过对比坐席通话
录音和预先定义的脚本发现其中的偏差，并且自动通知主管。再也不需要用户去分析大量的数据后才能发现哪
些地方还需要额外的辅导；问题可以马上被处理。  
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Explore™™

趋势分析和即时通知
具备了发现相关概念的功能，Qfiniti Explore 很容
易觉察到热点问题的脉动。Explore可以自动定位到
这些通话，并且即时通知主管。这使得任何客户讨论
的热点问题得以被发现，而在其他环境下可能就往
往被忽略了。正是借助于把相近概念归类的强大功
能，Explore可以发现客户、运营或培训中的问题，并
给予可预见性的改善。

语音处理
通过先进的语音处理引擎，Qfiniti Explore 可以提供
快速而准确的结果。Explore 将通话录音转换为数据，
但是超越常规做法的地方是增加了特定的语言模型，
虽然十分复杂，但是彻底解决了同音字识别和误判的
问题。语言模型的升级十分便利，只要增加新的内容
即可，可以通过网站、文档或者是产品手册。这使得
Explore达到一个更高水平的准确度成为可能，同时为
企业不断增长的需要做好了准备。这些丰富而灵活语
言处理手段，使得Explore提供的语言识别方案更加适
合您企业的需求。 

企业级平台
Qfiniti Explore 具备Qfiniti 企业平台的统一界面。除
语言识别之外，其他相关的任务如录音、质量监控、
评估、辅导、报告和eLearning都可以通过这个统一、
易用的方案加以管理。Explore也可以和传统的录音
平台无缝集成。 

不断创新和研发
etalk 是全球惟一将自主语音识别技术集成到其方
案中的电话录音提供商。通过在剑桥大学的研究成
果，etalk有力量加快自己在语音领域的发展。 

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。


