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概述
简介

借助 Cisco 质量管理 (QM) 桌面，经理、主管、座席、知识工作者、存档用户以及

评估者可以使用同一个应用程序来监控和评估联络中心环境内的群组、团队以及各

个座席的绩效。

在 QM 桌面控制板中，QM 桌面以群组、团队和各个座席为基础提供座席评估结果

的摘要和详细信息。分配的角色不同，可访问的信息级别也不同。评估者、经理和

主管实际上可评估联络活动、查看评估结果并对评估输入评论；座席可查看他们自

己的评估结果，并进行评论。

除评估者和存档用户外，其他所有角色均可查看历史报告，这些报告显示用户选择

的特定时间段的数据。其中，时间段可以是从当前日期开始的一天到一年。

如果启用存档功能，经理、主管和存档用户将自动拥有访问存档音频录音内容的权

限。经理可访问所分配群组的录音内容，主管可访问所分配团队的录音内容，而存

档用户可访问所有录音内容。座席和知识工作者则仅在管理员为其启用存档功能后

才可查看各自的存档录音内容。

音频录音内容的存档时间可为任意时间长度，具体由管理员来配置。这些录音内容

还可以逐个导出到任何所需位置。
7
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QM 桌面功能级别

QM 桌面有两个功能级别：基础和高级。Cisco 为下列许可证类型提供了这两种功能

级别。

■ 对于基础许可证类型，联络活动的记录内容仅限于音频，用于归档和质量

管理目的。

■ 对于高级许可证类型，用于归档目的的联络活动记录内容仅限音频，用于

质量管理目的时则同时包含屏幕和音频。

许可证决定了在 QM 桌面中可录制的内容，而非决定可查看的内容。
8 2009 年 5 月



登录
登录

要登录 QM 桌面，需要输入用户名和密码。并且，在您的 PC 上一次只能运行一个

QM 桌面实例。

如果发生以下情况，您将无法登录：

■ 您不是授权 QM 用户

■ 许可证已过期

■ 您是一位经理，但已被禁用或未分配到群组

■ 您是一位主管，但已被禁用或未分配到团队

■ 您是一位评估者，但没有活动的群组

登录 QM 桌面：

1. 如果您的桌面上没有打开 QM桌面，请单击“开始”>“所有程序”>“Cisco”>
“WFO”>“质量管理桌面”。

如果您的桌面上已打开 QM 桌面，请从菜单栏中选择“文件”>“登录”。

QM 桌面随即启动，并且出现“登录”对话框（图 1）。

图 1. 登录对话框（Active Directory 系统）

仅在使用 Windows Active
Directory 的系统中，才
会出现“登录到”字段。
它包含您要登录到的域
的名称。
2009 年 5 月 9
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2. 如果您的系统使用 Windows Active Directory，请键入您的 Windows 用户名、

密码（密码区分大小写）以及域（在“登录到”字段中）。

如果您的系统不使用 Windows Active Directory，请键入您的 Windows 用户

名和 QM 密码。管理员会在 QM 管理器中为您设置此密码。

3. 单击“确定”。

现在即可登录到 QM 桌面。

您所看到的视图取决于您的角色和许可证类型。有关角色和许可权限的详

细信息，请参阅第 15 页的表 1。
10 2009 年 5 月



自动更新
自动更新

QM 可配置为启用自动更新。这意味着，只要在服务器上安装了较新版本的 QM，

客户端应用程序（QM 管理器、QM 桌面以及 QM 桌面录音服务）的所有实例也会

在下次启动时更新。  

启用自动更新后，每次启动 QM 桌面时，它都会检查是否有可用的更新版本。如果

有，它将自动运行更新进程。

注意：如果自动更新进程正在运行，切勿尝试启动任何 QM 桌面应用程

序，否则自动更新进程的另一个实例可能会启动。

自动更新进程运行时，您将看到一个对话框，通知您将更新 QM 桌面实例。此时请

单击“确定”，然后遵循安装向导中的说明操作。

完成更新后，将最后显示一个对话框，通知您更新已完成。此时请单击“确定”，

然后重启 QM 桌面并像往常一样登录。

注意：如果您取消更新，则该更新将失败。但是，您仍会看到一条表明升

级已完成的消息。下次启动 QM 桌面时，将再次运行自动更新进程。
2009 年 5 月 11
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更改您的角色

如果在 QM 内，您已被指定多个角色（例如评估者和经理），则会以最高的角色级

别自动登录 QM 桌面。您的当前角色显示在 QM 桌面窗口的右上部分（图 2）。

要访问多个角色的相应功能，您必须在 QM 桌面内更改相关角色。

更改您的角色：

1. 从菜单栏中选择设置 > 更改角色或视图。

此时将出现“更改角色或视图”对话框（图 3）。

2. 从下拉列表中选择所需角色，然后单击确定。

注意：如果您更改的角色没有视图选项，则“视图”字段将被禁用。

QM 桌面此时将显示新角色的相应信息。

图 2. 您的角色显示在 QM 桌面窗口的右上角

图 3. 更改您的角色
12 2009 年 5 月



更改您的视图
更改您的视图

QM 桌面控制板每次显示一个团队或一个群组的信息。但是，主管可分配到多个团

队，而经理可分配到多个群组。因此，要访问另一团队或群组的信息，必须更改控

制板视图。

您只能从“控制板”选项卡更改您的视图。

更改您的视图：

1. 从菜单栏中选择设置 > 更改角色或视图。

此时将出现“更改角色或视图”对话框（图 4）。仅当您的角色是经理或

主管时，才会启用“控制板视图”字段。

2. 从“控制板视图”下拉列表中选择所需视图，然后单击确定。

控制板此时将显示所选团队或群组的相应信息。

图 4. 更改您的视图
2009 年 5 月 13



质量管理桌面用户指南
注销

您可以使用两种方法注销 QM 桌面：

■ 注销并退出（关闭）该应用程序

■ 注销并保持该应用程序打开

注意：关闭 QM 桌面（使用以下步骤或通过单击该窗口右上角的“关闭”

按钮）后，您会自动从系统中注销。

管理员可以配置 QM 桌面，使之在空闲时间超过指定值后自动将您的会话超时。您

会被注销，而应用程序保持打开状态。默认情况下，此功能被禁用。

注意：如果 QM 桌面在您导出录音时超时，导出将继续，但所有的进程窗

口将关闭。

注销并退出 QM 桌面：

■ 从菜单栏中选择文件 > 退出。

此时便从 QM 桌面注销，并且该应用程序关闭。

注销并使 QM 桌面保持运行：

1. 从菜单栏中选择文件 > 注销。

随后将出现一个确认对话框。

2. 单击确定以确认您要注销。

此时便从 QM 桌面注销，但该应用程序仍然开启。
14 2009 年 5 月
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QM 桌面界面
简介

QM 桌面借助各种选项卡来显示相关信息。根据您的角色和许可权限，您可以看到

相应的选项卡以及选项卡上显示的各类信息。角色、许可权限和许可证由管理员在

QM 管理器中设置。

基础许可证和高级许可证可以使用的选项卡如表 1 所示。

有关许可方面的详细信息，请参阅质量管理管理员用户指南中的“许可规则”。

表 1. QM 桌面针对基础许可证和高级许可证可为每个用户角色显示的选项卡

选项卡 评估者 座席 知识工作者 主管 经理 存档用户

控制板 × × × ×

录音 × × × × ×

评估*

*“评估视图”窗口可通过在 “录音”选项卡上选择一条录音内容来访问。

× × × ×† ×†

存档 × ×†

† 如果管理员启用。

×† × × ×

报告 × × × ×
15
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范围规则

您的角色不仅控制了可看到的信息类型，还决定了信息的范围。此处，“范围”是

指您可以查看和／或评估的联络活动。

范围规则和 HR/ 培训录音

本节描述的范围规则不适用于标示为培训录音的联络活动，所有角色都可以查看这

些联络活动。但这些规则适用于其他所有录音，包括标示为 HR 的录音。

经理

经理只能查看其当前活动群组录音的联络活动。例如，如果某经理上周被分配到群

组 A，而现在又被分配到群组 B，则该经理只能查看群组 B 中当前活动团队的当前

活动座席录音的联络活动；其中还包括群组 B 的座席在该经理分配到群组 B 前已

录音的联络活动。此外，经理也可以查看培训和 HR 联络活动。

主管

主管只能查看其当前活动团队录音的联络活动。例如，如果某主管上周被分配到团

队 A，而现在又被分配到团队 B，则该主管只能查看团队 B 中当前活动座席录音的

联络活动；其中还包括团队 B 的座席在该主管分配到团队 B 前已录音的联络活动。

评估者

评估者可以查看当前活动的群组、团队和座席的全部联络活动。但他们不能查看非

活动状态的群组、团队和座席所录音的联络活动。

存档用户

存档用户可以查看活动与非活动状态的群组、团队和座席所录音的全部存档联络活动。

座席和知识工作者

座席和知识工作者只能查看自己的联络活动。
16 2009 年 5 月



简介
控制板和报告的范围差异

QM 控制板和 QM 报告根据日期范围、角色和组织更改来显示信息。它们显示数据

的方式稍有不同。表 2 根据查看信息的位置，总结了报告数据的差异。

表 2. 控制板和报告数据的范围差异

信息类型 控制板 报告

日期范围 仅显示已完成的月份。例如，

“上月”是指最后一个已完成

的月份。

使用用户选择的明确日期范围。

角色 根据当前角色来显示数据。 对于经理和主管，可用的报告

取决于当前的角色。可供选择

的群组、团队和座席取决于当

前受管理的群组或团队，以及

这些团队中当前的座席。

内容和计算 根据当前角色来显示计算和总

计。例如，计算某个群组目前

的平均得分时，该群组中当前

的所有座席及他们的所有联络

活动都会考虑在内，无论进行

联络活动时这些座席是否在该

群组中。

每个报告的计算、总计和内容

都是根据历史配置来显示的。

例如，计算某个群组在一个特

定时间段内的历史平均得分

时，会将团队中所有座席在该

时间范围内发生的所有联络活

动计算在内。请注意，对于刚

添加到群组中的座席，如果其

所有联络活动发生在加入群组

之前，则计算群组平均得分时

不会考虑这些联络活动。

组织更改 根据当前组织结构来显示数

据。例如，如果最近从主管的团

队中移除了某座席，则此座席

不会出现在该主管的数据中。

根据历史结构来显示数据。例

如，如果某座席在选定的日期

范围内属于某个主管的团队，

那么在报告内，此座席会出现

在该主管的团队中。
2009 年 5 月 17
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时区

QM 桌面根据不同的显示位置以两种方式来显示时间。

QM 桌面界面显示时间

在 QM 桌面界面上，与联络活动关联的时间是指发生该联络活动时座席所处地理位

置的当地时间，显示格式与区域设置相对应。例如，某座席位于芝加哥，则与该座

席所录音的任何联络活动关联的时间都是芝加哥本地时间。

联络活动还会显示本地时区的缩写。如果 QM 桌面无法判定与联络活动关联的时

区，则显示的时间为格林威治标准时间 (GMT)。

QM 桌面报告显示时间

在涉及一个座席的 QM 桌面报告中，与联络活动关联的时间是指发生该联络活动时

座席所处地理位置的当地时间，显示格式与该地区相对应，但不指明具体的时区。

在涉及多个座席的报告中，与联络活动关联的时间的显示格式为当地时间加上 GMT
时差。例如，芝加哥的座席在下午 3:42（芝加哥时间）对某联络活动进行录音，

则该联络活动的时间显示为 9:42 PM GMT -06:00。

在导航树内移动

“录音”选项卡显示有导航树。可使用以下这些鼠标或键盘操作在导航树内移动。

鼠标

■ 双击图标／节点名称可展开或折叠导航树。

■ 单击加号 (+) 可展开导航树。

■ 单击减号 (–) 可折叠导航树。

键盘

■ 按向上键或向下键可在节点间移动。

■ 按向左键可折叠导航树。

■ 按向右键可展开导航树。
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表格排序

对于以表格形式（图 5）显示的数据，无论表格中存在多少列，数据都可依照这些

列进行排序。既可以升序排序，也可以降序排序。

列标题右侧的小三角符号表明排序方向为升序还是降序。这些小三角箭头还会根据

排序时选择列的先后顺序更改大小。主要排序列的三角符号最大，次要排序列的三

角符号稍小，依次类推。

依照一列对表格排序：

■ 单击列标题。再次单击列标题即可逆转排序的方向。

依照多列对表格排序：

1. 按住 Ctrl 键并单击主要排序列的标题。

2. 保持按住 Ctrl 键，然后再单击想要依照排序的其他任意列标题。

图 5. 可排序表格的示例
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关于录音

您可在“评估视图”窗格中播放录音。“评估视图”窗格可通过“录音”选项卡和

“存档”选项卡访问。有关访问“评估视图”窗格的详细信息，请参阅第 28 页的

“录音选项卡”以及第 45 页的“存档选项卡”。有关此窗格的说明，请参阅第 32
页的“评估视图”。

显示“评估视图”窗格时，评估表和联络活动信息可见，并且开始下载联络活动的

音频部分。单击“播放控件”窗格中的“开始”按钮即可开始播放录音。

单击“开始”按钮时，录音视频部分开始从“屏幕服务”服务器流传输。录音的音

频将播放数秒（联络活动信息可能会指明音频播放的确切时间）。

注意：视频仅适用于 QM 的高级版。

在极少数的情况下，可能会出现音频流与视频流不同步。如果发生此情况，您将收

到错误消息。此时请停止并重新播放，以便重新同步音频和视频。如果这样不起作

用，则单击“取消”按钮并退出评估表，然后再将其打开并重新开始。

音量滑块受 PC 的系统音量限制。如果系统音量设置为零，则 QM 音量滑块将无法

增大音量。如果系统音量设置为 50%，则即使 QM 音量设置为最大，也只能将音

量增大到 50%。

播放视频录音

观看视频录音时，您可以控制视频录音的显示尺寸。默认情况下，视频录音会填满

播放窗格，并保持一定的宽高比（4:3 或 16:9）。如果您调整播放窗格的大小，录

制内容也会相应地调整大小。

图 6. 播放控件

播放前 播放时

开始 暂停 停止音量控制

进度条
20 2009 年 5 月



简介
如果想要以录制时的解析度来观看录制内容，请选择播放窗格右下角的“缩放到 1
比 1”选项。该选项会将录制视频的播放尺寸调整到实际大小。使用滚动条观看完

整视频录音。

要返回默认视图，选择“适合窗口”选项。视频录音将会调整大小，以便在播放窗

格中显示完整录制内容。

单屏录音和双屏录音

“评估视图”窗口可以使用单屏设置和双屏设置显示录制内容。

在计算机上配置多屏录音的显示属性时，添加的主机屏幕必须位于主显示屏幕的下

方或右侧（参见图 7）。位于主显示屏幕上方和／或左侧的屏幕都会被删掉（这属

于 Windows 的限制）。“评估视图”窗口将根据您在“显示属性”窗口中排列屏

幕的方式在录音中显示这些屏幕。

图 7. 显示属性
2009 年 5 月 21



质量管理桌面用户指南
图 8 显示了播放多屏设置的录音时的“评估视图”窗口。

您可以选择“缩放到 1 比 1”选项来放大录音的尺寸，然后使用窗口中的滚动条来

查看完整录音。

注意：多屏录音的大小是单屏录音的两倍。

图 8. 多屏录音
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包含式和交叉式呼叫录音

当座席或知识工作者同时处理两个呼叫（使其中一个呼叫进入保留状态，交替处理

两个呼叫）时，可能得到一个或两个录音，这取决于呼叫是包含式还是交叉式。

在图 9 中，录音 1 是为呼叫 1 创建的。其中也包含了呼叫 2 的全部音频。呼叫 2
包含在呼叫 1 中。

在图 10 中，录音 1 是为呼叫 1 创建的。其中也包含了一部分呼叫 2 音频，此部分

音频来自这两个呼叫同时处于活动状态的时段。录音 2 是在呼叫 1 结束后为呼叫 2
创建的。录音 2 只包含呼叫 2 在呼叫 1 结束后的音频。呼叫 1 与呼叫 2 发生了交

叉。所报告的呼叫 2 持续时间是从呼叫 2 开始到呼叫 2 结束的时间。然而，录音 2
的实际持续时间是从呼叫 1 结束到呼叫 2 结束之间的时间。

图 9. 包含式呼叫

图 10. 交叉式呼叫
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控制板选项卡

控制板选项卡（图 11 和图 12）显示了联络中心在过去 12 个月内绩效统计数据的

摘要与详情。摘要信息以条形图和图表的方式显示。

控制板显示了一组标准的统计数据，但这些统计数据的级别取决于您的角色，如座

席、知识工作者、主管或经理。

图 11. 主管的控制板选项卡，显示质量平均得分图表
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控制板的上半部分以图形方式显示统计信息，可能是条形图（用于“评估总计”和

“联络活动总计”）或线形图（用于“质量平均得分”）。以图形化表示的统计信

息有：

■ 评估总计（超标总数／达标总数／未达标总数）

■ 联络活动总计（QM 录音总数／评估总数）

■ 质量平均得分（群组／团队／座席平均得分）

所有角色的默认图表都是“质量平均得分”。该图表的默认时间范围是 4 个月（本

月及前 3 个月）。否则，此图表的跨度为 12 个月（本月及前 11 个月）。

图 12. 座席的控制板选项卡，显示质量平均得分图表
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详细统计数据

表 3 和表 4 说明了详情窗格中显示的标准统计数据。不同的角色会看到不同的数据，

如这些表中所述。您可以从下拉列表中选择统计数据的时间范围，其中选项包括：

■ 当月

■ 上月

■ 过去 3 个月

■ 过去 12 个月

注意：所有与已评分联络活动相关的统计数据都不包括正在进行的评估或

等待批准的评估。

座席的详细统计数据

表 3. 座席的控制板详细统计数据

统计数据 说明

得分百分比 评估者为座席的联络活动给出的百分比评分。

未达标 X 表示评估结果低于预期。

日期 联络活动的日期。

呼叫持续时间 联络活动的持续时间。

超标 X 表示评估结果超出预期。

达标 X 表示评估结果达到预期。
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主管和经理的详细统计数据

表 4. 主管和经理的控制板详细统计数据

统计数据 说明

座席 座席的姓名。

座席平均得分 座席在选定时段内的平均得分。

座席 ID 座席的 ID。

得分标准差 座席得分的标准差。较小的标准差（近似于 0）
表示得分与平均分的差异很小。较大的标准差

（与 0 差异较大）表示得分与平均分的差异较

大。较小的标准差表示绩效较为稳定；较大的

标准差表示绩效变化较大。

团队 团队名称。

团队平均得分 团队在选定时段内的平均得分。

团队 ID 团队的 ID。

未达标总数 评估的联络活动中得分低于预期的活动总数。

默认的得分范围为 0–74%。但管理员可以修改

该范围。

评估总数 座席在选定的时段内参加的评估总数。

超标总数 评估的联络活动中得分超过预期的活动总数。

默认的得分范围为 90–100%。但管理员可以

修改该范围。

达标总数 评估的联络活动中得分达到预期的活动总数。

默认的得分范围为 75–89%。但管理员可以修

改该范围。
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录音选项卡

您可以在“录音”选项卡（图 13）中查看已录音的联络活动列表，并从此列表中

访问关联的评估。该选项卡可根据您选择的导航树节点显示一个表格，其中列出所

有已录音的联络活动。

根据您的角色，“联络活动”视图显示已录音的联络活动：

■ 评估者可以查看所有活动座席的联络活动（已评分、未评分、处理中、需

经审批）

■ 经理可以查看其当前群组的联络活动（已评分和需经审批）

■ 主管可以查看其当前团队的联络活动（已评分和需经审批）

注意：在管理员授予主管和经理评估权限后，他们才可看到未评分和处理

中的联络活动。

■ 座席和知识工作者只能查看各自的已评分联络活动和培训指定的联络活动

图 13. 主管的录音选项卡
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您可以单击“相关联络活动”按钮来查看与所选联络活动相关联的联络活动。单击

该按钮之后，将切换到“存档”选项卡。有关相关联络活动的详细信息，请参阅第 50
页的“播放呼叫中的所有片段”。

管理员可配置在评估联络活动时有效录音的最短长度。如果录音的时间小于该最短

长度，则录音不会显示在 QM 中。

在已录音联络活动的列表中双击联络活动，可查看联络活动的评估内容。双击联络

活动之后，将会切换到“评估视图”窗口。有关播放联络活动录音的详细信息，请

参阅第 33 页的“播放录音”。

“联络活动”窗格最多可显示 6,000 个联络活动。如果查询返回 6,000 个以上的

联络活动，系统会提示您缩小排序范围。

表 5 说明了“录音”选项卡中显示的字段。除了这些标准字段之外，如果录音关联

有用户定义的元数据，则这些字段也会显示出来。

表 5. 录音选项卡字段

字段 查看人 说明

得分百分比 座席

经理 
主管

评估者

联络活动的得分。

呼叫持续时间 座席

经理 
主管

评估者

联络活动的持续时间。

被叫号码 座席

经理 
主管

评估者

接收呼叫的电话号码。

主叫号码 座席

经理 
主管

评估者

拨打呼叫的电话号码。如果主叫号码未列出

或被拦截，则显示“未知”。

日期 座席

经理 
主管

评估者

联络活动日期。
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名字 经理

主管

评估者

座席的名字。

群组 经理

评估者

群组的名称。

HR 经理

主管

评估者

是／否。联络活动已标示为 HR 联络活动。

Id 座席

经理 
主管

评估者

联络活动的 ID。

姓氏 经理

主管

评估者

座席的姓氏。

原因 经理

主管

评估者

按照录音规则设置（第一、最后、最长、最

短、随机、日志、已标记、绩效及新员工）

对联络活动进行录音的原因。

团队名称 经理

主管

评估者

团队的名称。

时间 座席

经理 
主管

评估者

联络活动时间。

培训 座席

经理 
主管

评估者

是／否。联络活动已标示为培训联络活动。

时区 经理

主管

评估者

对联络活动进行录音所在的时区。

表 5. 录音选项卡字段（续）

字段 查看人 说明
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录音排序

在导航树中，录音可按多种方式进行排序，只要从树顶的下拉列表中选择排序方式

即可。可选的排序方式如下：

■ 组织

■ 日期

■ HR 标记及组织

■ HR 标记及日期

■ 培训标记及组织

■ 培训标记及日期

录音保留

录音的保留时间由 QM 管理员设定。QM 允许根据表 6 中显示的限制保留录音。

表 6. 录音保留时间

录音类型  保留时间

已评分 1 天到无限制（默认 = 30 天）

未评分 1 天到无限制（默认 = 30 天）

HR 1 个月到无限制（默认 = 6 个月）

培训 1 个月到无限制（默认 = 6 个月）

元数据 默认 = 13 个月*

* 元数据的保留时间是固定值，不能更改。

存档 1 个月到无限制（默认 = 84 个月）

已标记 1 个月到无限制（默认 = 120 个月）
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评估视图

从“联络活动”窗口中选择特定的录音后，系统将显示“评估视图”窗口（图 14）。

有关如何评估联络活动的信息，请参阅第 55 页的“评估联络活动”。

评估视图窗口的各个部分

“评估视图”窗口分为八个区域（图 14）。

■ 录音选择树 — 此功能用于按组织、日期或标签对联络活动进行排序，然后

双击所需的联络活动即可将其显示在“联络活动评估”窗口中。

■ 播放窗格 —（只适用于高级）此视图窗格用于播放联络活动屏幕录音内容。

■ 播放控件 — 这些按钮用于播放、暂停已录音的联络活动并控制其音量。此

区域也包括录音进度条（滑块），可用于快进或快退录音内容。

■ 联络活动信息 — 显示已录音联络活动的评估表头数据，以及该联络活动关

联的所有用户定义的元数据。该窗格中显示的数据是由管理员配置的。您

可以编辑用户定义的元数据。

■ 评估表 — 显示用来评估联络活动的表单。只有评估者才能填写该表单；所

有其他角色只能审核。

■ 表单控件 — 用于将评估标记为 HR 或培训联络活动，将评估标示为已完成

或已批准，并可用于保存对评估所做的任何更改。

图 14. 评估视图窗口

录音选择树

播放窗格
（只适用于高级许可证）

评估表

联络活动信息

播放控件

表单控件／批准

表单评论

分项评论
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■ 表单评论 — 该区域的“添加”按钮用于为联络活动添加一般性评论。单击

“阅读”按钮时，系统会弹出一个窗口，其中显示了为联络活动添加的所

有表单评论。

■ 分项评论 — 该区域的“添加”按钮用于为您在“评估表”窗格中选择的特

定表单分项添加评论。单击“阅读”按钮时，系统会弹出一个窗口，其中

显示了为选定的表单分项添加的所有评论。

播放录音

要收听录音，请双击“联络活动”窗口右侧窗格中的联络活动。系统将显示“评估

视图”窗口（图 14）。录音随即加载并准备播放。与联络活动相关的信息将显示

在“联络活动信息”窗格中。

您可使用播放控件（图 15）控制录音的播放。

控制录音播放：

■ 单击“播放”按钮可收听录音。

■ 移动“位置”进度条，可快进或快退录音内容。

■ 移动“音量控制”进度条，可控制录音的音量。

■ 单击“暂停”按钮可停止录音播放，再次单击该按钮可从暂停播放的位置

继续播放录音。

■ 单击“停止”按钮可结束录音的播放。

有关录音的详细信息，请参阅第 20 页的“关于录音”。

图 15. 播放控件

开始 音量控制 暂停 停止

进度条
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为评估添加评论

评估者、经理以及主管无论是正在进行评分，还是已完成评分，他们都可对评估添

加评论。而座席只有完成评分后，才能添加评论。

评论有两种类型：

■ 表单评论 — 用于整个评估的评论

■ 分项评论 — 用于特定分项的评论 

对表单或特定分项保存评论后，“表单评论”和“分项评论”窗格中的“阅读”按

钮便激活。单击“阅读”按钮后，会显示一个弹出窗口，其中包含已输入的评论

（图 16）。

注意：您必须选择一个分项，才能查看该分项的评论。如果分项无评论，

则“阅读”按钮禁用。

评论保存后，它们才添加至“阅读评论”窗口中。如果在“添加评论”窗口中键入

评论但未保存，则下次单击“添加”时，该评论仍会显示在“添加评论”窗口中。

在“阅读评论”窗口中，每条评论都有输入者的姓名和角色以及输入的日期和时间。

选择一条评论时，它以黄色突出显示。随后可以选择评论文本，并使用标准的

Windows 命令将其复制并粘贴至另一应用程序。

图 16. 阅读评论示例窗口
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在“座席分值评估”报告中，还可查看和打印评估相关评论。有关详细信息，请参

阅第 36 页的“报告选项卡”。

注意：每条评论最多可有 1300 个字符，所有评论的总字符数最多可达

65,000 个。

添加普通（表单）评论：

1. 在“表单评论”窗格中，单击添加以显示“添加评论”对话框。

2. 键入您的评论，然后单击确定关闭对话框。

3. 单击保存以保存您的评论。

添加分项评论：

1. 选择您希望评论的评估表分项。

2. 在“分项评论”窗格中，单击添加以显示“添加评论”对话框。

3. 键入您的评论，然后单击确定关闭对话框。

4. 单击保存以保存您的评论。

注意：表单可能启用分项评论，也可能未启用，具体取决于创建表单的管

理员是否配置了此功能。

为评估添加培训或 HR 标记

“培训”标记可添加至评估者、主管或经理认为可作为培训示例的录音内容。默认

情况下，任何带有“培训”标记的录音内容在管理员未特别指定的情况下可保留 6
个月，并可供任何角色查看。保留时间具体由管理员进行配置。评估者、主管或经

理均可移除录音中的“培训”标记。

“HR”（人力资源）标记可添加至评估者或主管认为由于某些原因应由人力资源部

审核的录音内容。默认情况下，任何带“HR”标记的录音内容可保留 6 个月。保留

时间具体由管理员进行配置。但只有主管或评估者可移除录音中的“HR”标记。

为评估添加“培训”或“HR”标记：

1. 在“表单控件”窗格中，选择培训或 HR 复选框，或两者均选中。

2. 单击保存。
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报告选项卡

“报告”选项卡可切换到 Web 浏览器，其中显示了可查看的报告列表。另外在该

浏览器中，您可以按多种格式显示并打印绩效报告。可用的格式如下：

■ Acrobat PDF — PDF 格式的报告可在 Adobe Acrobat Reader 6.0 或更高版本

中显示并打印。您可从 www.adobe.com 免费下载 Adobe Acrobat Reader。

■ CSV — CSV（逗号分隔值）格式的报告可复制并粘贴到电子表格或字处理程

序中做进一步处理。请注意，由于文件格式的限制，CSV 报告与 HTML/PDF
报告可能会略有不同。

■ HTML — HTML 格式的报告可在 Web 浏览器中显示并打印。

■ XLS — XLS 格式的报告可在 Microsoft Excel 中显示并打印。

可查看的报告取决于您的角色。表 7 显示了每个角色可以查看的报告。

表 7. QM 桌面报告

报告类型 报告 经理 主管 座席 知识工作者

座席*

* 知识工作者查看座席报告 — 这些角色是平等的。

座席分值评估 × × × ×

座席分项得分 × × × ×

座席趋势 × × × ×

存档 审计跟踪访问报告 ×

存档系统访问模式 ×

企业 企业的群组平均得分 ×

评估 评估者绩效 ×

群组 群组的团队平均得分 ×

群组的团队平均得分 ×

群组的团队分项得分 ×

状态 用户录音状态 × ×

系统状态 ×

团队 团队的座席平均得分 × ×

团队的座席分项得分 × ×
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生成报告：

1. 在“质量管理报告系统”页面上，单击您需要查看的报告的超链接名称。

搜索条件字段显示在报告列表的右侧。

2. 填写搜索条件字段并指定所需的格式，然后单击继续。

系统便按照您选定的格式生成并显示报告。

注意：报告将显示在新的浏览器窗口中。如果您的浏览器启用了弹出窗口

拦截程序，则必须将其禁用才能显示报告。

报告说明

注意：QM 桌面会对评估表中各个分项的得分进行四舍五入。但在显示座

席、团队和群组的分项平均得分的报告中，分项得分会先相加，再平均，

然后才四舍五入。因此，报告中显示的平均得分与将 QM 桌面中显示的分

项得分相加后再求平均所得的值稍有不同。

座席分值评估报告

此报告显示了指定时段内为特定座席或知识工作者所做的所有评估的详细信息，包

括每个评估问题的得分、每个分项的得分、总得分及添加的任何评论。

表 8. 座席分值评估报告字段

字段 说明

联络活动 ID 录音联络活动的 ID。

被叫号码 接收呼叫的电话号码。

主叫号码 拨打呼叫的电话号码。

联络活动日期 录音联络活动的日期。

呼叫持续时间 联络活动的通话时间（接听电话与挂断电话间的时间

长度）。

评估日期 评估联络活动的日期。

评估者 评估联络活动的人的姓名。

评估表 用于为联络活动评分的评估表。

得分类型 评估的评分方式：是／否或 1–5。

得分 (%) 评估得分。
2009 年 5 月 37



质量管理桌面用户指南
座席分项得分报告

此报告显示了特定座席或知识工作者在指定时段内评估表各个分项的得分。平均值

可以是使用相同表单进行多次评估的得分。

座席趋势报告

此报告显示了特定座席或知识工作者在指定时段内的每次评估的平均得分，以及指

明表单得分达标、超标或未达标的标识符。

表 9. 座席分项得分报告字段

字段 说明

评估总数 在指定时段内使用指定评估表所做的评估总数。

分项 分项标题。

分项平均得分 指定时段内座席在所有评估中该分项的平均得分。

表 10. 座席趋势报告字段

字段 说明

联络活动日期 录音联络活动的日期。

呼叫持续时间 联络活动的通话时间（接听电话与挂断电话间的时间

长度）。

评估表 用于评估联络活动的表单。

加权百分比 (%) 评估的总加权百分比分数。

超标 X 表示评估结果超过预期。

达标 X 表示评估结果达到预期。

未达标 X 表示评估结果低于预期。
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存档系统访问模式报告

此报告显示了在指定时段内审核过的已存档录音列表。您可以通过该报告了解是否

审核过某个座席、被叫号码或主叫号码相关的大量录音。

审计跟踪访问报告

此报告显示了指定时段内哪些用户访问了存档。

表 11. 存档系统访问模式报告字段

字段 说明

访问日期 访问联络活动的日期。

联络活动 ID 被访问联络活动的 ID。

联络活动日期 录音联络活动的日期。

主叫号码 拨打呼叫的电话号码。

被叫号码 接收呼叫的电话号码。

表 12. 审计跟踪访问报告字段

字段 说明

访问者 访问存档的用户的姓名。

用户 ID 访问存档的用户的 Windows 登录名（及 Active Directory
系统的域）。

访问日期 访问指定联络活动的日期。

座席 与联络活动关联的座席的姓名。

座席 ID 座席的 ID。

联络活动日期 录音联络活动的日期。

主叫号码 拨打呼叫的电话号码。

联络活动 ID 所访问联络活动的 ID。
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企业的群组平均得分报告

此报告显示了指定时段内企业中各群组的评估分数及平均得分摘要。

评估者绩效报告

此报告显示了评估者在指定时段内所做的评估总数，概述了所有评估者的效率，以

及这些评估的平均得分。

表 13. 企业的群组平均得分报告字段

字段 说明

群组 群组的名称。

团队数 在指定时段内分配到该群组的团队的总数。

座席数 在指定时段内分配到该群组的座席的总数。

评估总数 为群组中的座席所做的评估总数。

群组平均得分 (%) 为群组中座席的所有联络活动所做的评估的平均得分。

得分标准差 根据群组中所有评估来计算的得分标准差。

超标总数 评估的联络活动中得分超过预期的活动总数。默认的

得分范围为 90–100%。但管理员可以修改该范围。

达标总数 评估的联络活动中得分达到预期的活动总数。默认的

得分范围为 75–89%。但管理员可以修改该范围。

未达标总数 评估的联络活动中得分低于预期的活动总数。默认的

得分范围为 0–74%。但管理员可以修改该范围。

表 14. 评估者绩效报告字段

字段 说明

评估者 评估者的姓名。

用户 ID 评估者的 Windows 登录 ID（及 Active Directory 系统的

域）。

评估总数 评估者在指定时段内所做的评估总数。

平均得分 评估者在指定时段内所做的评估的平均得分。
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群组的座席平均得分报告

此报告显示了群组中每个团队的各个座席的平均评估得分，以及群组的平均评估得

分和评估总数。

群组的团队平均得分报告

此报告显示了指定时段内群组中各团队的评估分数及平均得分摘要，以及群组的平

均评估得分和评估总数。

表 15. 群组的座席平均得分报告字段

字段 说明

团队 团队的名称。

座席 座席的姓名。

座席 ID 座席的 ID。

评估总数 为座席所做的评估总数。

座席平均得分 (%) 座席在所有评估中的平均得分。

得分标准差 根据座席的所有评估来计算的得分标准差。

超标总数 评估的联络活动中得分超过预期的活动总数。默认的

得分范围为 90–100%。但管理员可以修改该范围。

达标总数 评估的联络活动中得分达到预期的活动总数。默认的

得分范围为 75–89%。但管理员可以修改该范围。

未达标总数 评估的联络活动中得分低于预期的活动总数。默认的

得分范围为 0–74%。但管理员可以修改该范围。

表 16. 群组的团队平均得分报告字段

字段 说明

团队 团队的名称。

团队 ID 团队 ID。

评估总数 为团队的座席所做的评估总数。

团队平均得分 (%) 团队在所有评估中的平均得分。

得分标准差 根据团队的所有评估来计算的得分标准差。

超标总数 评估的联络活动中得分超过预期的活动总数。默认的

得分范围为 90–100%。但管理员可以修改该范围。
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群组的团队分项得分报告

经理可通过此报告比较指定时段内群组中各团队的特定评估表分项的平均得分。

各团队的得分是每个群组的所有座席在指定时段内的历次评估中的平均得分。

用户录音状态

此报告根据您的角色显示了座席的团队级或群组级 QM 桌面录音服务的状态历史。

如果特定座席试图添加元数据时，由于键无效或日期／数字格式不正确而导致添加

失败，此报告也会进行记录。

您可以选择查看该服务在信息、警告、错误或所有级别生成的消息，并且可以查看

过去 7 天（含当天）的信息。

达标总数 评估的联络活动中得分达到预期的活动总数。默认的

得分范围为 75–89%。但管理员可以修改该范围。

未达标总数 评估的联络活动中得分低于预期的活动总数。默认的

得分范围为 0–74%。但管理员可以修改该范围。

表 17. 群组的团队分项得分报告字段

字段 说明

团队 团队的名称。

座席数 在指定时段内分配到团队的座席的总数。

评估总数 指定时段内为团队的座席所做的评估总数。

分项 评估表分项的名称。

分项平均得分 (%) 团队中所有座席的平均分项得分。

表 18. 用户录音状态报告字段

字段 说明

团队 团队的名称。

座席 座席的姓名。

座席 ID 座席的 ID。

计算机 发生该事件的计算机的名称。

IP 地址 发生该事件的计算机的 IP 地址。

表 16. 群组的团队平均得分报告字段（续）

字段 说明
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系统状态

此报告显示了与座席的 QM  桌面录音服务、上传控制器服务和文件传输服务 (FTS)
相关的系统与管理事件。您可以选择查看该服务在信息、警告、错误或所有级别生

成的消息，并且可以查看过去 7 天（含当天）的信息。

文件传输服务写入的事件用于警告语音和屏幕服务器的可用空间不足，或者上传因

可用空间不足而停止。

团队的座席平均得分报告

此报告显示了团队的各个座席的平均评估得分，以及团队的总体平均评估得分。

日期 事件的时间和日期。

级别 事件的级别（信息、错误、警告）。

类别 与该事件相关的服务。

消息 事件消息。

表 19. 系统状态报告字段

字段 说明

日期 事件的时间和日期。

计算机 发生该事件的计算机的名称。

IP 地址 发生该事件的计算机的 IP 地址。

级别 事件的级别（信息、错误、警告）。

类别 与事件相关的应用。

消息 事件消息。

表 20. 团队的座席平均得分报告字段

字段 说明

座席 座席的姓名。

座席 ID 座席的 ID。

评估总数 指定时段内为座席所做的评估总数。

座席平均得分 (%) 指定时段内座席的平均评估得分。

表 18. 用户录音状态报告字段（续）

字段 说明
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团队的座席分项得分报告

此报告显示了团队中各个座席的特定评估表的平均分项得分。

得分标准差 根据指定时段内座席的评估来计算的得分标准差。

超标总数 指定时段内评估的联络活动中得分超过预期的活动总

数。默认的得分范围为 90–100%。但管理员可以修改

该范围。

达标总数 指定时段内评估的联络活动中得分达到预期的活动总

数。默认的得分范围为 75–89%。但管理员可以修改

该范围。

未达标总数 指定时段内评估的联络活动中得分低于预期的活动总

数。默认的得分范围为 0–74%。但管理员可以修改该

范围。

表 21. 团队的座席分项得分报告字段

字段 说明

座席 座席的姓名。

座席 ID 座席的 ID。

评估总数 当座席属于该团队时，在指定时段内根据指定评估表

对座席所做的评估总数。

分项 评估表分项的名称。

分项平均得分 (%) 座席的平均分项得分。

表 20. 团队的座席平均得分报告字段（续）

字段 说明
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存档选项卡

如果 QM 管理员启用了存档，则联络活动录音内容可以保存一年或更长的时间。管

理员会根据系统的可用存储空间设定录音存档的时间长度。

有效存档录音内容的最短时间为 5 秒，且不可更改。

对呼叫进行录音后，即使联络活动录音内容本身尚未从客户端桌面上传到语音服务

器，在存档中也可立即查看有关联络活动录音内容的信息（元数据）。如果必须立即

审核此类联络活动，则只要客户端桌面开启且可用，即可根据需要上传语音记录。

通过“存档”选项卡（图 17），可以搜索为特定联络活动录音存储的档案。

存档录音内容根据管理员设定的已配置存档工作流，可包含音频和屏幕录音内容。

主管、经理、评估者或存档用户可自动看到“存档”选项卡。主管可访问当前所在

的活动团队的当前活动座席所做的存档联络活动；经理可访问当前所在的活动群组

的当前活动座席所做的存档联络活动。而存档用户和评估者可访问所有联络活动。

座席和知识工作者则仅在管理员启用该功能后才可看到“存档”选项卡。搜索条件

局限在座席各自录音内容的范围内。

图 17. 存档选项卡，显示了搜索结果

搜索条件 音频播放器控件 联络活动信息／元数据

搜索结果
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搜索存档

要在存档中查找联络活动录音，可以按照联络活动日期范围和一种或其他所有可用

搜索条件来进行搜索。

图 18 给出了一个典型的搜索条件示例。

搜索可以分作一步或两步来进行。

■ 如果采用一步式，则只搜索联络活动。所有可访问“存档”选项卡的用户

均可使用一步式搜索。座席和知识工作者只能查看自己的联络活动。

■ 如果采用两步式，则首先搜索座席，然后搜索特定座席的联络活动。只有

评估者、主管、经理和存档工作者可以使用此方法。两步式搜索能够最快

地找到联络活动。

任何搜索最多可返回 3000 个结果。如果搜索结果超过 3000 个，您将看到一条消

息，提示您缩小搜索的日期范围。

图 18. 本例中的搜索使用所需的日期范围、座席姓氏的前三个字母、通配符和元数据
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表 22 定义了搜索条件字段。

表 22. 存档搜索条件字段

字段 说明*

* 除“开始日期”、“结束日期”和“元数据”字段以外，所有搜索条件字段都可以接受已定义

的 Unicode 字符和通配符（即“?”和“*”）。已定义的 Unicode 字符是指任何可以通过键盘

输入的字符。星号 (*) 可代表任意数量的字符，只要字符串中的其他字符匹配即可。字符串中

的问号 (?) 可代替为任意字符，但是字符串的长度必须与所提供的字符串完全相等。

名字 座席的名字。座席或知识工作者搜索时不出现此字段。

姓氏 座席的姓氏。座席或知识工作者搜索时不出现此字段。

座席已标记 选中该复选框后，将使用第三方 API 来搜索座席已标

示为要保存的联络活动。

元数据字段 该下拉列表包含由管理员定义的所有未加密的元数据

字段。您无法搜索加密的元数据字段。

元数据搜索 在选定元数据字段的内容中搜索字符串。该字段的格

式由选定元数据字段的格式决定。可以是日期、数字

或文本。

电话 电话号码是联络活动企业数据的一部分（主叫或被叫

号码）。

注意：有些主叫号码是专用号码，作为“未知”号

码存放在数据库中。您可以在该字段中键入未知来

搜索这类客户联络活动。

开始日期 自动填入昨天的日期。但可通过日历按钮选择所需的

日期或以 <年> <月> <日> 的格式填写日期。

结束日期 自动填入今天的日期。但可通过日历按钮选择所需的

日期或以 <年> <月> <日> 的格式填写日期。
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一步式搜索

若要使用一步式搜索来查找某个联络活动录音的存档：

1. 输入下列一个或所有搜索条件：

■ 座席已标记

■ 元数据字段和元数据搜索

■ 电话

“查找联络活动”按钮变为可用状态。

2. 输入联络活动发生时段的开始日期与结束日期。默认情况下，这两个值是

昨天的日期（开始日期）和今天的日期（结束日期）。

3. 单击“查找联络活动”。

“联络活动”窗格中会列出在选定日期范围内由当时处于活动状态的座席

进行、并满足您其他搜索条件的联络活动。如果您是经理或主管，则座席

仅包含当前属于您的群组或团队的座席。

两步式搜索

若要使用两步式搜索来查找某个联络活动录音的存档：

1. 完整或部分输入希望查找其联络活动的座席的名字和／或姓氏，然后单击

“查找座席”。

“座席”窗格中会列出在选定时间段内处于活动状态、且姓名满足您搜索

条件的座席。如果您是经理或主管，则座席仅包含当前属于您的群组或团

队的座席。

2. 从结果列表中选择您需要的座席姓名，然后输入下列若干或全部搜索条件：

■ 座席已标记

■ 元数据字段和元数据搜索

■ 电话

“查找联络活动”按钮变为可用状态。

3. 输入联络活动发生时段的开始日期与结束日期。默认情况下，这两个值是

昨天的日期（开始日期）和今天的日期（结束日期）。

4. 单击“查找联络活动”。

“联络活动”窗格中会列出属于所选座席、并满足您搜索条件的联络活动。

清除搜索结果

要清除搜索结果，请单击左侧窗格顶部的“清除”按钮。
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播放联络活动录音

通过一步或两步式搜索找到联络活动之后，在右侧窗格中双击该联络活动。录音随

即加载并开始播放。与联络活动相关的信息将显示在“联络活动信息”窗格中。

您可以使用音频播放器控件（图 19）在联络活动列表中向前或向后移动。

如果没有在联络活动列表中进行选择：

■ 单击“播放”或“下一个”按钮可选中并播放列表中的第一个录音。

■ 移动“位置”进度条，可快进或快退录音内容。

■ 移动“音量控制”进度条，可控制录音的音量。

■ 单击“暂停”按钮可停止录音播放，再次单击该按钮可从暂停播放的位置

继续播放录音。

■ 单击“停止”按钮可结束录音的播放。

有关录音的详细信息，请参阅第 20 页的“关于录音”。

图 19. 音频播放器控件

开始

音量控制

下一个

上一个

暂停

停止

进度条
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编辑联络活动元数据

用户定义的元数据（如果有）显示在“联络活动信息”窗格中。您可以添加、编辑

和删除元数据。

若要添加、编辑或删除用户定义的元数据：

1. 在所选联络活动的“联络活动信息”窗格中，双击您想编辑的元数据字段。

随后出现“编辑 <metadata> 的元数据”对话框。

2. 在对话框中添加新的元数据、编辑或删除现有元数据，然后单击“确定”。

3. 单击“保存”。

播放呼叫中的所有片段

您可以使用“相关联络活动”功能来播放从呼叫进入联络中心到其挂断为止的所有

片段。

通过搜索功能找到联络活动之后，单击“相关联络活动”可以查看与“联络活动”

窗格中的联络活动相关的所有呼叫片段。

以下是呼叫片段的示例：

1. 客户呼入，该呼叫被路由到座席 A

2. 座席 A 将客户转接到座席 B

3. 座席 B 与主管 A 进行会议呼叫

图 20. 编辑 <metadata> 的元数据对话框
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相关联络活动按照时间先后顺序排列在“相关联络活动”窗口中（图 21），原始联

络活动会被突出显示。某些列出的联络活动可能无法播放。这可能是由以下原因导

致的：这些联络活动的座席不属于您的团队；活动已被删除；活动不符合工作流条

件；长度小于最低要求。这些片段将显示为红色。您不能收听呼叫的这些片段，但

是可以查看它们，这有助于您跟踪呼叫在联络中心的移动。如果您使用呼叫控制按

钮在联络活动列表中切换，您不能收听的联络活动（以红色显示）会被自动跳过。

图 21. 相关联络活动窗口
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导出联络活动录音

管理员可以配置 QM，以允许用户导出联络活动录音并保存为下列格式之一：

■ WMA（压缩音频文件）

■ WAV（未压缩音频文件）

■ WMV（压缩音频／视频文件）

管理员可启用或禁用导出功能。

可以从“录音”选项卡和“存档”选项卡导出录音。选择要导出的录音之后，与该

录音连接的所有可用数据（音频、视频和元数据）都会包含在导出的文件中（WAV
文件除外，因为其不能包含元数据）。

导出后的录音可以通过 Microsoft Windows Media Player 9 或更高版本来播放。

导出录音所花的时间取决于录音的长度，以及是否包含视频数据。如果在导出录音

的过程中 QM 桌面会话超时，导出操作会继续，直到导出完毕。

注意：可以一次性导出多个仅包含音频的录音。对于包含音频／视频的录

音，则一次只能导出一个。如果在导出带有音频／视频的录音时又选择导

出另一个带有音频／视频的录音，则第二个录音会被放入队列，待第一个

录音导出完毕后再开始导出。

导出联络活动录音：

1. 在“录音”选项卡或“存档”选项卡中选择希望导出的录音。

2. 从菜单栏中选择“文件”>“将录音另存为”，然后指定文件名、文件格

式及保存该录音的位置。默认情况下，录音文件的文件名为联络活动 ID。

3. 单击“保存”。联络活动录音便保存到选定的位置。

查看导出的元数据

呼叫元数据会插入到 WMV 和 WMA 文件中。呼叫元数据在 WAV 文件中不可用，因为

WAV 文件格式不支持标记。

受支持的标记会显示在 Windows Media Player“属性”窗口“内容”选项卡的“说明”

字段处。只有系统元数据和 QM 管理器中允许导出的元数据才会显示。系统元数据包

含 ID、ANI、DNIS、acdCallId、lastName、firstName、agentId、username 和 startTime。
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要在 Windows Media Player 中查看 QM 元数据：

1. 启动 Windows Media Player。

2. 定位并选择希望导出的录音文件。

3. 右键单击要导出的录音文件，选择“属性”，然后在“属性”窗口中选择

“内容”选项卡。元数据即出现在“内容”选项卡中（图 22）。

图 22. Windows Media Player 中显示的 QM 元数据
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2009 年 5 月
评估联络活动
简介

通过播放在呼叫期间录制的联络活动音频和视频，便可对联络活动进行评估并对其评

分。“控制板”和“报告”窗口中显示的绩效统计数据是以这些评估分数为基础的。

评估联络活动的常规步骤

以下是评估联络活动的常规步骤。

评估联络活动：

1. 从导航树的“未评分”或“处理中”文件夹内，选择所需的联络活动。

2. 为联络活动评分，根据需要添加评论和标记。

■ 如果您现在不能完成评估，单击“保存”以将评估保存到“处理中”

文件夹。这样您便能以后再继续处理此评估。

3. 评估完成后，单击“保存”，然后单击“完成”。如果必须对评估进行批

准，评估将移动到“需经审批”文件夹。如果不需要批准，则会移动到

“已评分”文件夹。

本章节以下部分将详细讨论上述步骤。
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录音导航树中的文件夹

“录音”选项卡的导航树中有 4 个文件夹。这些文件夹包含所有处于评估过程的

联络活动。表 23 详细列出了每个文件夹中包含哪些联络活动。

表 23. 录音选项卡文件夹

文件夹 联络活动说明

未评分 评估者至今未取消要求并且未评分的联络活动。

处理中 评估者要求的联络活动，尚未完成评分。

需经审批 评估者要求的联络活动，已完成评分，正在等待批准。

已评分 评估者要求的联络活动，已完成评分，并且在需经审

批的情况下，也已获得批准。
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评估联络活动

评估者采取的第一步是选择并显示联络活动录音。

选择并显示联络活动录音：

1. 在导航树中，单击下拉列表并选择您希望的联络活动录音排序方式。

2. 根据需要展开生成的文件夹。

群组、团体、座席或知识工作者（取决于导航树的排序方式）的录音便以

字母顺序列在“联络活动”窗格中。

3. 在“联络活动”窗格中，双击您想评估的联络活动录音。

随后便在“评估视图”窗格中打开该联络活动。

注意：要确保导航树显示当前所有联络活动录音，单击导航树窗格底部的

“刷新”按钮。

首次显示导航树时，文件夹为深灰色。当您展开文件夹，并在“录音视图”窗格中

显示联络活动列表时，文件夹变为黄色。这表明每个联络活动的元数据信息（例

如，座席姓名、联络活动时间和日期等）现已缓存到计算机的内存中。

评估“座席已标记的录音”

如果座席将联络活动标示为要保留，则该联络活动在“录音”窗口的“原因”列下

会显示“已标记”。在评估者为其分配评估表之前，这些录音没有与之相关联的评

估表。

将评估表分配给座席已标记的录音：

1. 在“联络活动”窗格中，双击座席已标记的录音。

随后便在“评估视图”窗格中打开该联络活动。由于没有与该联络活动相

关联的评估表，因此窗格底部为空白。

2. 紧靠播放窗格下方有一个下拉列表，从中可以选择任何活动的评估表。选

择所需的活动评估表。

3. 进行评分并保存评估表。

已评分并保存评估表后，此表将永久与联络活动相关联且不能更改。
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播放录音

显示“评估视图”窗格时，评估表和联络活动信息可见，并且开始下载联络活动的

音频部分。单击“播放控件”窗格中的“开始”按钮即可开始播放录音。有关播放

录音的详细信息，请参阅第 58 页的“播放录音”。

您可使用播放控件（图 23）控制录音的播放。

控制录音播放：

■ 单击“播放”按钮可收听录音。

■ 移动“位置”进度条，可快进或快退录音内容。

■ 移动“音量控制”进度条，可控制录音的音量。

■ 单击“暂停”按钮可停止录音播放，再次单击该按钮可从暂停播放的位置

继续播放录音。

■ 单击“停止”按钮可结束录音的播放。

有关录音的详细信息，请参阅第 20 页的“关于录音”。

完成评估表

要完成评估表，请对所有表单分项的每个问题选择合适的评分按钮。

■ 您只能为每个问题选择一个评分。

■ 如果在完成评估前选择离开表单，请单击“保存”将表单标记为“处理中”。

■ 保存并完成评估后，只有最初的评估者可修改评估分数。如果由于某些原

因，评估者 A 不再可用，那么评估者 B 必须接替评估者 A 进行评估，而且

评估者 B 必须以评估者 A 的身份登录。

只有管理员才能创建表单。表单可采用“是／否”或 0–5 分的评分方法。表单中共

有 10 个分项，并且每个分项最多包含 10 个问题。

图 23. 播放控件

开始 音量控制 暂停 停止

进度条
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关键绩效指标 (KPI) 问题

创建评估表的管理员可将某些问题指定为“关键绩效指标”(KPI) 问题（图 24）。

如果 KPI 问题的得分较低（“是／否”型问题得“否”，或 0–5 分型问题得“0”），

则会致使整个评估为零分，而不管座席在其它问题方面的得分情况。

当 KPI 问题导致最终为零分时，您仍然必须继续对整个评估进行评分。您对所有问

题和分项的评分将保留下来，以供审核之用。

为评估添加评论

评估者、经理以及主管无论是正在进行评分，还是已完成评分，他们都可对评估添

加评论。而座席只有完成评分后，才能添加评论。

评论有两种类型：

■ 表单评论 — 用于整个评估的评论

■ 分项评论 — 用于特定分项的评论

对表单或特定分项保存评论后，“表单评论”和“分项评论”窗格中的“阅读”按

钮便激活。单击“阅读”按钮后，会显示一个弹出窗口，该窗口包含已输入的评论

（图 25）。

注意：您必须选择一个分项，才能查看该分项的评论。如果分项无评论，

则“阅读”按钮禁用。

图 24. 显示 KPI 问题的评估表

对关键绩效指标问题评零分会导致整个评估为零分。
2009 年 5 月 59



质量管理桌面用户指南
保存评论后，它们才添加至“阅读评论”窗口中。如果在“添加评论”窗口中键入

评论但未保存，则下次单击“添加”时，该评论仍会显示在“添加评论”窗口中。

在“阅读评论”窗口中，每条评论都有输入者的姓名和角色以及输入的日期和时间。

选择一条评论时，它以黄色突出显示。随后可以选择评论文本，并使用标准的

Windows 命令将其复制并粘贴至另一应用程序。

在“座席分值评估”报告中，还可查看和打印评估相关评论。有关详细信息，请参

阅第 36 页的“报告选项卡”。

注意：每条评论最多可有 1300 个字符，所有评论的总字符数最多可达

65,000 个。

添加普通（表单）评论：

1. 在“表单评论”窗格中，单击添加以显示“添加评论”对话框。

2. 键入您的评论，然后单击确定关闭对话框。

3. 单击保存以保存您的评论。

图 25. 阅读评论示例窗口
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添加分项评论：

1. 选择您希望对其评论的评估表分项。

2. 在“分项评论”窗格中，单击添加以显示“添加评论”对话框。

3. 键入您的评论，然后单击确定关闭对话框。

4. 单击保存以保存您的评论。

注意：表单可能启用分项评论，也可能未启用，具体取决于创建表单的管

理员是否配置了此功能。

为评估添加培训或 HR 标记

“培训”标记可添加至评估者、主管或经理认为可作为培训示例的录音内容。默认

情况下，任何带有“培训”标记的录音内容在管理员未特别指定的情况下可保留 6
个月，并可供任何角色查看。保留时间具体由管理员进行配置。评估者、主管或经

理均可移除录音中的“培训”标记。

“HR”（人力资源）标记可添加至评估者或主管认为由于某些原因应由人力资源部

审核的录音内容。默认情况下，任何带“HR”标记的录音内容可保留 6 个月。保留

时间具体由管理员进行配置。但只有主管或评估者可移除录音中的“HR”标记。

为评估添加“培训”或“HR”标记：

1. 在“表单控件”窗格中，选择培训或 HR 复选框，或两者均选中。

2. 单击保存。
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编辑联络活动元数据

用户定义的元数据（如果有）显示在“联络活动信息”窗格中。您可以添加、编辑

和删除元数据。

要添加、编辑或删除用户定义的元数据：

1. 在“联络活动信息”窗格中，双击您想编辑的元数据字段。

随后出现“编辑 <metadata> 的元数据”对话框。

2. 在对话框中添加新的元数据、编辑或删除现有元数据，然后单击“确定”。

3. 单击“保存”。

保存评估

您可以在处理评估时随时进行保存。保存的评估将移动到“处理中”文件夹。

只有保存该评估的评估者才能继续对其进行处理。其他评估者可以查看此评估，而

他们能做的更改只限于添加评论和“培训 /HR”标记。

完成评估

完成联络活动评分、添加评论以及根据需要向评估添加“HR”或“培训”标记

时，单击“保存”按钮可保存评估，然后单击“完成”按钮可将其标记为完成。如

果不需要批准，已完成的评估将移动到“已评分”文件夹；如果需经审批，则会移

动到“需经审批”文件夹。

图 26. 编辑 <metadata> 的元数据对话框
62 2009 年 5 月



评估联络活动
批准评估

管理员可以配置 QM，使评估必须经过经理、主管和／或评估者的批准。是否需经

审批是针对每张评估表以及特定角色启用的。默认情况下，不需要进行批准。

需经审批的评估列在导航树的“需经审批”文件夹下。您只能批准对您团队中的座

席所做的评估。评估的批准者与该联络活动的评分者可以是同一人，即您可以评估

联络活动并批准该评估（如果配置赋予您这样的权限）。

批准评估：

1. 在导航树中选择“需经审批”文件夹以显示需要批准的评估。

2. 双击想要的评估，以使其显示在“评估视图”窗格中。

3. 审核评估。

4. 在窗口的“表单控件”部分，单击“批准”或“拒绝”，然后单击“保存”。

■ 如果单击“批准”，评估将从“需经审批”文件夹移动到“已评分”

文件夹。批准并保存评估后，您无法撤销该批准操作。

■ 如果单击“拒绝”，将出现评论窗口。添加评论，解释为何拒绝该评

估。保存评论后，评估将移动到“处理中”文件夹以便修改。

注意：如果评估者对已批准的评估做出更改，则此评估将移回“需经审

批”文件夹。

了解评估分数

当评估者对评估表的某个分项进行评分时，该分项上会显示累计总数和百分比。例

如，图 27 显示了具有两个分项的完成表单。

分项 A 的最高分数可能为 15 分。当评估者对该分项中的每个问题进行评分时，分

项总分数也会相应地显示出来。在图 27 中，座席得到 9 分，最高分数为 15 分，

占 60%。

同样，分项 B 的最高分数可能为 10 分，而座席得 8 分，占 80%。
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评估表的总分数显示在表单顶部的灰色区域中。每完成一个分项，系统就会计算这

些总分。

分项权重

分项权重由设置评估表的管理员确定。在图 27 所示的表单中，分项 A 占评估分数的

40％，分项 B 占 60％。每个分项的选项卡上会显示相应的分项权重。

所有分项都评完分后，采用这些权重即可得出该评估的加权百分比分数。

加权百分比的计算方式如下：

分项百分比 × 分项权重 = 分项加权百分比

所有分项加权百分比的总和 = 总加权百分比

在本例中：

分项 A = 60% × 0.4 = 24%

分项 B = 80% × 0.6 = 48%

24% + 48% = 72% 加权百分比

图 27. 分值评估表示例

整个表单的
评分

每个分项的
评分
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