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NICE公司簡介 NICE Systems（納斯達克上市代號：

NICE）是 Insight from Interactions™ 的領先解決方案供應

商，為企業和公共安全市場提供綜合的績效管理和互動交

流分析解決方案。NICE針對無序的多媒體內容 — 包括電

話、網絡、音頻和視頻 — 進行先進的互動交流分析。NICE

將 Insight from Interactions 的力量灌註入 IP 客戶服務中

心、分支機構，以及指揮和控制中心。NICE 解決方案正

改變著各機構的決策方式，讓它們能夠未雨綢繆，提高業

務和運營的錶現，及早洞悉安全威脅。NICE在全球135個

國家為 24,000多名客戶提供服務，其中包括超過 85% 以

上的《財富》全球 100 強企業。更多詳細信息，請瀏覽

www.nice.com。
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当您允许客服人员通过 NICE SmartCenter 网站访问自己的评估

时，益处就更多了。

让客服人员看见自己的评分和监听自己的互动交流活动，帮助客

服人员关注他们的绩效目标，并精确指出他们需要提高技巧的地

方。他们还可进行自我评估，并与质量结果相比较，看出在哪些

方面，例如评估员和客服人员的感受有不同。而且，客服人员访

问评估信息这一开放而透明的做法，鼓励他们积极参与到一个更

强大的质量计划中。

让主管腾出更多时间来提高团队绩效

最有效的主管工作是领导并激励其团队，而不是运算数字和制作

报表。由于NICE质量管理解决方案自动处理这么多耗时的任务，

它令您的主管腾出更多时间来专注他们该做的工作—提高团队

绩效。

轻松获得团队和个人绩效的信息，主管可以确切地了解他们最应

关注的领域。先进的精确监控技术，使主管可以具有针对性地选

择互动交流活动进行评估，提高传统随机监控的结果。主管可以

针对最佳实践绩效和重要改进方面获得额外信息，这些信息在随

机选择时往往被漏掉。

解决方案全面集成的在线指导工具，便于及时与单个客服人员和

客服小组进行沟通，以便迅速对绩效产生影响。您可以快速组合

指导套装，里面不仅包含语音或文字评语，还附有所有与关注点

相关的东西，例如对真实互动交流活动的摘录，评估，报表，文

件或指导范例。将指导套装不仅转化成个人化的学习工具，还将

它转化成强大的交流工具。可以将专门浏览套装的时间自动插入

工作时间表，这样客服人员就可以找出时间浏览这些资料。

提高质量小组生产率

NICE 的质量管理解决方案使您的质量小组提高生产率。广泛的

查询功能可以快速简单地找出用于评估的互动交流活动。向导驱

动的表格设计员功能，可以轻松创建精细调整的表格。基于行业

最佳实践的即取即用报表，提供一个易用的检索和分发信息的系

统。而自动化的工作流功能提高了整个质量管理流程的效率。

与 NICE SmartCenter 客户反馈解决方案一起使用，将质量评分

与来自客户的调查评分进行比较。通过研究趋势和关联性，它不

仅助您确保质量流程与您的客户视点保持一致，还提供客户所期

待的体验。

内置的多站点支持，解决了企业因有多个站点而产生的可视性问

题。您可在任何站点，甚至是在家工作的客服人员，浏览并评估

无论在何处记录，或以何种媒介记录的互动交流活动。同样，无

论在哪个站点都可获得评估结果和评估的互动活动。您还可以将

评估结果发给无权访问 NICE SmartCenter 的其他人员。

在同一系统上支持多重用户，保证外包商在尊重隐私权的情况

下，向其客户提供质量管理服务。它还方便管理在同一机构内其

他部门或业务单位对信息的访问。

NICE SmartCenter 质量管理解决方案，依托于多年的行业经验，

提供强大的质量管理，以保证客户获得统一一致的客户满意体

验，并提高业务绩效。

NICE SmartCenter 质量管理具有如下特点:

 用于客服人员即时反馈和整体沟通的指导系统集成

 用于员工统一评分的集成调整工具

 处理集中和分散运营，不受网点限制，进行重放和评估

 支持外包业务的多重用户

 制作向导驱动的表格，便于支持所有评估类型

 即取即用的质量管理报告模版，促进行业最佳实践

 自动评分和可视化功能，捕捉随机抽样遗漏的互动活动

 灵活选择随机评估或是按具体业务优先排序的评估 

 通过 NICE SmartCenter 门户，可访问记录、

 评估和客服人员指导套装

NICE SmartCenter 让您：

 在个人、小组和企业层面，推动所期待的客服人员行为

 提高客服人员对质量管理流程的信赖

 提供及时反馈和为员工量身定制的在线指导

 根据业务需求和优先次序，选择用于精确监控的互动交流活动

 提高评估小组的生产率

 保证在多站点和在家工作的客服人员提供统一的服务

 将业务流程与客户期待统一起来

 将质量管理的益处延伸到后台

 加强客户反馈和互动分析结果

您的客户联络中心能否始终如一地提供客户满意体验，取决于有

效的质量管理。NICE SmartCenter 质量管理提供您所需的综合

能力，来实施适用于每个人的多方面质量计划—客服人员、主

管、评估员和经理。

灵活的记录规则和强大的查询能力，令您能捕捉并评估相关互动交

流活动，针对客服人员的表现提供公平、精确和授权的启示。但这

仅是整体的一部份。自动评分和图表可视化，重点标出显示紧急问

题的互动交流活动，并指导您使用取得成功的最佳实践方法。

装备客服人员成为质量冠军

当客服人员感觉到他们得到一致而公正的评价时，就会受到高度激

励，当许多不同的人对互动交流评分时，这种情况就很难实现。通

过帮助评估员进行统一一致的评估，NICE 质量管理解决方案树立

了客服人员的信心。众多评估员对同一个互动交流活动进行打分，

并自动比较结果，用于调整讨论和会议。统一一致的评分不仅提高

了客服人员的接受度，还提供更多可靠的业务决策信息。

NICE SmartCenter  
质量管理

对客户的每一次呼叫都提供满意的客户体验

NICE SmartCenter

将客户服务业务转变为高绩效的运营，

从客户联络中心，到后台办公室，到整个

企业。

通过提供重要的业务启示，改善运营效率

和监管合规，NICE SmartCenter 指导您的机

构实现这一转变。同时，NICE SmartCenter 

也简化了您所依赖的关键业务流程。

NICE SmartCenter为客户联络中心的每一个

重要运营方面提供行业领先的解决方案，

如绩效管理、质量管理、互动交流分析、

人力管理以及客户反馈。所有方面都在

SOA（服务导向架构）框架得到统一，

并获得经实际验证服务和行业专业技术的

支持。

为您的企业提供启示和智慧，确保获得高

水平绩效和成功。NICE SmartCenter助您聪

明地运行客户联络中心和业务。




