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1
概觀
簡介

「Cisco 品質管理 (QM) 桌面」讓管理員、監督員、代理、知識工作者、封存使用者

及計算者能夠使用相同的應用程式，監控及計算聯絡中心環境內群組、小組及個別

代理的效能。

「QM 桌面」透過 QM 桌面主控台提供群組、小組與個別代理之代理計算結果的摘

要及明細。您本身所獲指派的角色，則可讓您存取不同等級的資訊。計算者、管理

員及監督員可實地計算聯絡活動、檢視計算結果，以及輸入計算的註解；代理則可

檢視自己的計算結果與加註。

除計算者與封存使用者之外，所有角色皆可檢視歷史報告，藉以顯示使用者所選指

定時段的資料。時段可以從一天到即日起算後的一年。

如有啟用封存功能，則管理員、監督員與封存使用者均可自動存取封存的錄音。管

理員可存取其獲指派之群組的錄音，監督員可存取其獲指派之小組的錄音，而封存

使用者則可存取所有的錄音。僅當管理員啟用其功能之後，代理及知識工作者才能

夠檢自己的封存錄音。

音訊錄音的封存時間長度取決於管理員的設定。封存錄音亦可逐項匯出到任何位置。
7
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QM 桌面的功能等級

「QM 桌面」具有兩种功能等級：基本等級和進階等級。Cisco 為這些功能等級提

供下列授權類型：

■ 對於基本授權類型，存檔和品質管理所用的聯絡活動記錄僅為音訊。

■ 對於進階授權類型，存檔所用的聯絡活動記錄僅為音訊，品質管理所用的

聯絡活動記錄則為音訊及畫面。

授權決定的是「QM 桌面」中所記錄的內容，而不是使用者可以檢視的內容。
8 2009 年 5 月



登入
登入

要登入「QM桌面」，必須具備使用者名稱及密碼。PC 上每次只可執行一個「QM桌面」

例項。

下列情況下將會導致無法登入：

■ 您不是授權的 QM 使用者

■ 授權已到期

■ 您雖為管理員，但已被停止活動或未指派給群組

■ 您雖是監督員，但已被停止活動或未指派給群組

■ 您是計算者，但目前無作用中的群組

若要登入「QM 桌面」：

1. 桌面上若未開啟「QM 桌面」，請按一下「開始」>「所有程式」>「Cisco」>
「WFO」>「品質管理桌面」。

桌面上若已開啟「QM 桌面」，請從功能表列選擇「檔案」>「登入」。

「QM 桌面」會隨即啟動，並顯示「登入」對話方塊（圖 1）。

圖 1. 登入對話方塊（Active Directory 系統）

只有使用 Windows Active
Directory 的系統，才會顯

示「登入到」欄位，其中

包含了您所要登入的網

域名稱。
2009 年 5 月 9
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2. 系統如有使用 Windows Active Directory，請輸入 Windows 使用者名稱、密

碼（密碼須區分大小寫）及網域（在「登入到」欄位中）。

系統若未使用 Windows Active Directory，只需輸入 Windows 使用者名稱及

QM 密碼即可。此密碼是管理員在「QM 管理員」中所設定。

3. 按一下「確定」。

如此即可登入「QM 桌面」。

所顯示的畫面取決於您的角色和授權類型。如需有關角色和權限的詳細資

訊，請參閱第 15 頁的表 1。
10 2009 年 5 月



自動更新
自動更新

QM 可設定為啟用自動更新。這表示只要伺服器安裝了新版的 QM，所有用戶端應

用程式（QM 管理員、QM 桌面及 QM 桌面錄音服務）例項皆會在下次啟動時隨之

更新。  

啟用自動更新之後，「QM 桌面」會在每次啟動時檢查有無更新的版本。如有更

新，即會自動執行更新程序。

附註：自動更新程序執行期間，請勿嘗試啟動任何「QM 桌面」應用程

式，否則將會啟動另一個自動更新程序例項。

當自動更新程序啟動時，會顯示對話方塊通知您即將更新「QM 桌面」例項。此時

請按一下「確定」，然後遵循安裝精靈的指示作業。

完成更新之後，會在最後一個對話方塊告訴您更新已完成。請按一下「確定」，然

後重新啟動「QM 桌面」，並如往常般地登入。

附註：若取消更新，更新即會失敗，但仍會顯示訊息，表示升級已完成。

當您下次啟動「QM 桌面」時，將會再次執行自動更新程序。
2009 年 5 月 11
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變更角色

您如獲指派多個 QM 角色（例如身兼計算者與管理員），將會以最高的角色等級自

動登入「QM 桌面」。目前的角色會顯示在「QM 桌面」視窗的右上角（圖 2）。

您必須變更「QM 桌面」的角色，才可存取各種角色所適用的功能。

若要變更角色：

1. 從功能表列選擇設定 > 變更角色或檢視。

「變更角色或檢視」對話方塊會隨即出現（圖 3）。

2. 從下拉式清單中選取所需的角色，然後按一下確定。

附註：若要變更的角色不具備檢視選擇，將會停用「檢視」欄位。

「QM 桌面」會改而顯示新角色的相關資訊。

圖 2. 您的角色會顯示在「QM 桌面」視窗的右上角

圖 3. 變更您的角色
12 2009 年 5 月



變更檢視
變更檢視

「QM 桌面」主控台一次只會顯示一個小組或群組的資訊。但監督員可以指派給多

個小組，而管理員則可指派給多個群組。若要存取其他小組或群組的資訊，必須變

更主控台檢視。

您只可從「主控台」標籤變更檢視。

若要變更檢視：

1. 從功能表列選擇設定 > 變更角色或檢視。

「變更角色或檢視」對話方塊會隨即出現（圖 4）。僅當您的角色是管理

員或監督員時，才會啟用「檢視」欄位。

2. 從「主控台檢視」下拉式清單中選取所需的檢視，然後按一下確定。

主控台會隨即顯示所選小組或群組的相關資訊。

圖 4. 變更您的檢視
2009 年 5 月 13
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登出

登出「QM 桌面」的方法有兩種：

■ 登出並結束（關閉）應用程式

■ 只登出而不關閉應用程式

附註：關閉「QM 桌面」（使用下文所述之程序，或按一下視窗右上角的

「關閉」按鈕）會自動將您登出系統。

管理員可以將「QM 桌面」設定為在指定的閒置時間後，自動讓您的作業階段逾

時。此時會將您登出，但應用程式仍保持開啟。預設不會啟用此功能。

附註：「QM 桌面」逾時時，您若正在匯出錄音，則匯出作業會繼續進

行，但所有進度視窗皆會關閉。

若要登出並結束「QM 桌面」：

■ 從功能表列選擇檔案 > 結束。

如此即會登出「QM 桌面」，並關閉應用程式。

若只要登出而不關閉「QM 桌面」：

1. 從功能表列選擇檔案 > 登出。

「確認」對話方塊會隨即出現。

2. 按一下確定，確認您要登出。

如此即會登出「QM 桌面」，但將應用程式保持開啟。
14 2009 年 5 月
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2
QM 桌面介面
簡介

「QM 桌面」會在標籤中顯示資訊。所顯示的標籤及標籤中所能顯示的資訊等級，取

決於您的角色和權限。角色、權限和授權是由管理員在「QM 管理員」中設定的。

基本和進階授權的可用標籤顯示於表格 1 之中。

如需有關授權的詳細資訊，請參閱品質管理系統管理員使用者指南中的「授權規則」。

表 1. 「QM 桌面」根據使用者角色顯示基本和進階授權的可用標籤

標籤 計算者 代理 知識工作者 監督員 管理員 封存使用者

主控台 × × × ×

錄音 × × × × ×

計算*

*「計算」檢視視窗會在選擇 「錄音」標籤中的錄音之後顯示。

× × × ×† ×†

封存 × ×†

† 管理員啟用之後。

×† × × ×

報告 × × × ×
15
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範圍規則

角色不只會控制您所能使用的資訊，還會控制資訊的廣度。在此案例中，「範圍」

是指您所能檢視及 / 或計算的聯絡活動。

範圍規則及 HR/ 培訓錄音

本節所述之範圍規則，不適用於標記為「培訓」錄音的聯絡活動，因為所有角色均

可檢閱這類聯絡活動；但範圍規則適用於所有其他錄音，包括標記為 HR 的錄音。

管理員

管理員只可檢視其作用中群組所進行的聯絡活動。例如某管理員於上週指派給了群

組 A，但之後又指派給了群組 B，則此管理員將只可檢視群組 B 之作用中小組目前

作用中代理的聯絡活動錄音。這包括管理員指派給群組 B 之前，由群組 B 代理所

進行的聯絡活動錄音。管理員亦可檢視培訓與 HR 聯絡活動。

監督員

監督員只可檢視其作用中小組所進行的聯絡活動。例如某監督員於上週指派給了小

組 A，但之後又指派給了小組 B，則此管理員將只可檢視由小組 B 之作用中代理目

前的聯絡活動錄音。這包括監督員指派給小組 B 之前，由小組 B 代理所進行的聯

絡活動錄音。

計算者

計算者可檢視所有作用中群組、小組及代理的聯絡活動，但無法檢視停止活動之群

組、小組及代理所進行的聯絡活動。

封存使用者

封存使用者可檢視所有作用中及非作用中群組、小組及代理所進行的各項封存聯絡

活動。

代理及知識工作者

代理及知識工作者只可檢視自有的聯絡活動。
16 2009 年 5 月



簡介
主控台與報告的範圍差異

QM 主控台與 QM 報告會根據日期範圍、角色及組織變更顯示資訊，但兩者顯示資料

的方式略有不同。表格 2 根據資訊的檢視位置摘要說明兩者在報告值方面的不同。

表 2. 主控台與報告資料的範圍差異

資訊類型 主控台 報告

日期範圍 只顯示已完成的月份。例如

「過去月份」是上一個已完成

的月份。

使用使用者所選取的明確日期

範圍。

角色 根據目前的角色顯示資料。 管理員及監督員由其目前的角

色決定其所能使用的報告。可

供選取的群組、小組與代理包

括目前受管理或監督的群組或

小組，以及目前隸屬於這些小

組的代理。

內容與計算 計算次數與總計以目前的角色

為準。例如計算群組的最新平

均時，無論聯絡活動發生時代

理是否隸屬於該群組，皆會將

目前該群組中的所有代理及其

聯絡活動計入平均值。

每份報告的計算次數、總計及

內容，皆是以歷史組態為準。

例如計算群組特定時段的歷史

平均時，會將所有隸屬於該小

組之代理，於該時段內任何時

點所發生的各項聯絡活動，計

入該時段的群組平均。請注

意，若某位代理剛加入群組，

而其所有聯絡活動均在加入前

發生，則這些聯絡活動將不會

計入群組平均。

組織變更 根據目前的組織結構顯示資

料。例如，最近從監督員小組

移除的代理，不會出現在該監

督員的資料中。

根據歷史結構顯示資料。例

如，若某位代理於選取的日期

範圍內出現在監督員小組中，

則該代理即會出現在此小組報

告中。
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時區

「QM 桌面」會根據其顯示位置以兩種方式顯示時間。

QM 桌面介面中的時間

在「QM 桌面」介面中，聯絡活動時間是指聯絡活動在代理位置進行時的時間（以

適合地區設定的格式表示）。例如，代理若是在芝加哥，則其所進行之聯絡活動的

時間為芝加哥當地時間。

聯絡活動亦會顯示當地時區的縮寫。「QM 桌面」若不知道聯絡活動發生的時區，

將會以格林威治標準時間 (GMT) 顯示時間。

QM 桌面報告中的時間

在只有一位代理的「QM 桌面」報告中，聯絡活動時間是指聯絡活動在代理位置進

行的時間（以適合地區設定的格式表示，但不會標示時區）。

在內有多位代理的報告中，聯絡活動時間會以適合地區設定的格式加上 GMT 時差

表示。例如，位於芝加哥的代理在下午 3:42（芝加哥時間）所進行的聯絡活動，

會顯示為下午 9:42 GMT -06:00。

在導覽樹狀目錄中移動

「錄音」標籤顯示導覽樹狀目錄。使用下列滑鼠或鍵盤操作可以在導覽樹狀目錄中

移動。

滑鼠

■ 連按兩下圖示 / 節點名稱，可展開或摺疊樹狀目錄。

■ 按一下加號 (+)，可展開樹狀目錄。

■ 按一下減號 (–)，可摺疊樹狀目錄。

鍵盤

■ 按向上和向下箭頭鍵，可從一個節點移至下一個節點。

■ 按向左箭頭鍵，可摺疊樹狀目錄。

■ 按向右箭頭鍵，可展開樹狀目錄。
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排序表格

表格（圖 5）中的資料可以按照欄來排序。排序可依遞增或遞減方式進行。

欄標題右上角的小三角形顯示排序的方向：遞增或遞減。這些箭頭的大小會根據欄

的排序位置而變更，主要排序欄中的三角形最大，次要排序欄中的三角形稍小，依

次類推。

若要按照一個欄排序：

■ 請按一下欄標題。再按一下可反轉排序順序。

若要按照多個欄排序：

1. 按住 Ctrl 鍵，然後按一下主要排序欄標題。

2. 繼續按住 Ctrl 鍵，然後按一下您想根據其定義來排序的其他欄標題。

圖 5. 可排序表格範例
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關於錄音

您可以從「計算檢視」窗格播放錄音。「計算檢視」窗格可從「錄音」標籤和「封

存」標籤存取。如需有關存取「計算檢視」窗格的詳細資訊，請參閱第 28 頁的

「錄音標籤」，第 45 頁的「封存標籤」。有關此窗格的說明，請參閱第 32 頁的

「計算檢視」。

當「計算檢視」窗格出現時，會連帶顯示計算表及聯絡活動資訊，並開始下載聯絡活

動的音訊部分。按一下「播放控制項」窗格中的「開始」按鈕，即可開始播放錄音。

當您按一下「開始」按鈕時，即會開始從「畫面服務」伺服器輸送錄音的視訊部

分。音訊開始播放數秒後，才會正式進入錄音（聯絡活動資訊可能會指出音訊的確

切播放時間）。

附註：只有進階版的 QM 才可提供視訊。

在極少數的情況下，可能會發生音訊串流與視訊串流不同步的狀況。當發生此狀況

時，會顯示錯誤訊息。此時請先停止然後重新啟動播放，如此即可讓音訊與視訊再

次同步。若仍然無法解決問題，請按一下「取消」按鈕，並結束計算表，然後再次

開啟錄音從頭開始播放。

音量滑桿受限於 PC 本身的系統音量。系統音量若設為零，則使用 QM 音量滑桿亦

無法提高音量。系統音量若設為 50%，則 QM 的音量最高也只能提高到 50%。

播放視訊錄影

您可在檢視視訊錄影時控制其大小。顯示視訊錄影時，預設會符合播放窗格的大

小，並維持其長寬比（4:3 或 16:9）。若調整播放窗格的大小，錄影大小亦會隨之

調整。

圖 6. 播放控制項

播放前 播放時

開始 暫停 停止音量控制項

進度列
20 2009 年 5 月



簡介
若要以錄製時的解析度檢視錄影，請選取播放窗格右下角的「符合 1 比 1」選項。

如此一來即會將錄影的大小調整為實際大小。您可以使用捲動軸檢視整段錄影。

若要回復為預設檢視，請選取「符合視窗大小」選項。錄影會調整為可以在播放窗

格內觀看整段錄影的大小。

單監控畫面及多監控畫面的錄影

「計算檢視」視窗可顯示單監控及多監控設定的錄影。

在機器上設定錄製多監控的顯示屬性時，其他主機監控器必須位於主要顯示器的下

方或右方（請參閱圖 7）。由於 Windows 的限制，任何位於主要顯示器的上方或

左方的監控器畫面都將被切除。「計算檢視」視窗將根據您在「顯示屬性」視窗中

的設定來顯示錄影畫面。

圖 7. 顯示屬性
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圖 8 顯示正在播放多監控畫面錄影的「計算檢視」視窗。  

您可選取「符合 1 比 1」選項放大錄影，並使用捲動軸在視窗中移動。

附註：多監控畫面錄影的大小是單監控畫面錄影的兩倍。

圖 8. 多監控畫面的錄影
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包合式及交錯式通話錄音

當代理或知識工作者同時處理兩個通話，並將其中一個設為保留，於兩個通話間進

行切換時，其結果可能是一則錄音，也可能是兩則錄音，視通話為包合式或交錯式

而定。

圖 9 的錄音 1 是針對通話 1 所建立，同時亦包含通話 2 的完整音訊。這表示通話 2
包合在通話 1 內。

圖 10 的錄音 1 是針對通話 1 所建立，同時亦包含兩通通話作用中時，部分通話 2
的音訊。由於錄音 2 是在通話 1 結束時針對通話 2 所建立，因此錄音 2 只包含通

話 1 結束後的通話 2 音訊部分。這表示通話 1 與通話 2 相互交錯，因此所報告之

通話 2 的持續時間，是從通話 2 開始到結束的時間。但錄音 2 真正的持續時間，

應從通話 1 開始到通話 2 結束。

圖 9. 包合式通話

圖 10. 交錯式通話
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主控台標籤

「主控台」標籤（圖 11 和圖 12）提供聯絡中心於過去 12 個月內之效能統計資料

的摘要及明細顯示。摘要顯示採用橫條圖格式。

主控台會顯示一組標準的統計資料，但其內容等級取決於您的角色（代理、知識工

作者、監督員或管理員）。

圖 11. 監督員的「主控台」標籤，「品質平均值」圖表
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主控台標籤
「主控台」的上半部會以圖形顯示統計資料，包括橫條圖（「計算次數總計」及

「聯絡活動數總計」）或折線圖（「品質平均值」）。圖表化的統計資料包括：

■ 計算次數總計（總計超過 / 總計符合 / 總計低於）

■ 聯絡活動數總計（QM 錄音數總計 / 計算次數總計）

■ 品質平均值（群組 / 小組 / 代理平均值）

所有角色的預設圖形為「品質平均值」。此圖形的預設時間範圍為 4 個月（當月

加過去 3 個月），否則將會跨 12 個月（當月加過去 11 個月）。

圖 12. 代理的「主控台」標籤，「品質平均值」圖表
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統計資料明細

「明細」窗格中所顯示的標準統計資料在表格 3 和表格 4 中加以說明。如這些表格

中所示，不同角色會顯示不同的統計資料。統計資料的時間範圍須從下拉式清單中

選取。所提供的選擇包括：

■ 本月

■ 過去月份

■ 過去 3 個月

■ 過去 12 個月

附註：所有經過記分之聯絡活動的統計資料，皆不包括進行中的計算或正

在等待核准的計算。

代理的統計資料明細

表 3. 代理的主控台統計資料明細

統計資料 說明

% 分數 計算者給代理聯絡活動的百分比分數。

低於 X 表示計算低於預期。

日期 聯絡活動的日期。

通話持續時間 聯絡活動的持續時間。

超過 X 表示計算超過預期。

符合 X 表示計算符合預期。
26 2009 年 5 月



主控台標籤
監督員及管理員的統計資料明細

表 4. 監督員及管理員的主控台統計資料明細

統計資料 說明

代理 代理的姓名。

代理平均 代理在所選時段內獲得的平均分數。

代理 ID 代理的 ID。

分數標準差 代理分數的標準差。低標準差（接近 0）
表示整體分數接近平均分數。較高的標準

差（遠離 0）表示分數與平均值的差距極

大。較低的標準差表示效能平均；而較高

的標準差則表示效能不一。

小組 小組名稱。

小組平均 小組在所選時段內獲得的平均分數。

小組 ID 小組的 ID。

總計低於 計算後分數低於預期之聯絡活動數的總

計。預設分數範圍為 0–74%。管理員可

修改此範圍。

計算次數總計 所選時段內代理接受計算的次數總計。

總計超過 計算後分數超過預期之聯絡活動數的總

計。預設分數範圍為 90–100%。管理員

可修改此範圍。

總計符合 計算後分數符合預期之聯絡活動數的總

計。預設分數範圍為 75–89%。管理員可

修改此範圍。
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錄音標籤

「錄音」標籤（圖 13）可讓您檢閱已錄音之聯絡活動的清單，從而存取相關聯的計

算。它會根據您在導覽樹狀目錄中選取的節點，顯示列有已錄音之聯絡活動的表格。

「聯絡活動」檢視中所顯示的已錄音之聯絡活動取決於您的角色：

■ 計算者可見到所有工作中之代理的聯絡活動（已記分、未記分、進行中、

需要核准）

■ 管理員可見到其目前群組的聯絡活動（已記分和需要核准）

■ 監督員可見到其目前群組的聯絡活動（已記分和需要核准）

附註：僅當獲得管理員授予計算權限之後，監督員和管理員才能看到未記

分或在處理進程中的聯絡活動。

■ 代理和知識工作者僅可以看到他們自己的已記分聯絡活動和指定為培訓的

聯絡活動。

圖 13. 監督員的錄音標籤
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您可以按一下「相關聯的聯絡活動」按鈕，檢視所選聯絡人的相關聯絡活動。若執

行此動作，將會切換至「封存」標籤。如需相關聯絡活動的詳細資訊，請參閱第

50 頁的「播放通話的所有區段」。

管理員會設定有效錄音的最短長度，以利於聯絡活動之計算。凡長度短於此下限值

的錄音，皆不會在 QM 中出現。

您可以在記錄的聯絡活動清單中連按兩下某一個聯絡活動，以檢視聯絡活動的計

算。若執行此動作，將會切換至「計算檢視」視窗。如需播放聯絡活動錄影的詳細

資訊，請參閱第 33 頁的「播放錄音」。

「聯絡活動」窗格最多可顯示 6,000 項聯絡活動。查詢傳回的聯絡活動數量若大

於 6,000 項，即會提示您限縮排序條件。

表格 5 是「錄音」標籤中所顯示之欄位的說明。除標準欄位之外，若使用者所定

義之中繼資料與錄音相關聯，亦會顯示這些欄位。

表 5. 錄音標籤欄位

欄位 檢視者 說明

% 分數 代理

管理員 
監督員

計算者

聯絡活動的分數。

通話持續時間 代理

管理員 
監督員

計算者

聯絡活動的持續時間。

受話號碼 代理

管理員 
監督員

計算者

受話方的電話號碼。

來電號碼 代理

管理員 
監督員

計算者

發話方的電話號碼。來電號碼若未列出或遭

到封鎖，會顯示為「不明」。

日期 代理

管理員 
監督員

計算者

聯絡活動的日期。
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名字 管理員

監督員

計算者

代理的名字。

群組 管理員

計算者

群組的名稱。

HR 管理員

監督員

計算者

是 / 否。聯絡活動已被標記為 HR 聯絡活動。

ID 代理

管理員 
監督員

計算者

聯絡活動的 ID。

姓氏 管理員

監督員

計算者

代理的姓氏。

原因 管理員

監督員

計算者

依據錄音規則（第一、最後、最長、最短、

隨機、記錄、已標記、效能及新員工）對聯

絡活動進行錄音的原因。

小組名稱 管理員

監督員

計算者

小組的名稱。

時間 代理

管理員 
監督員

計算者

聯絡活動的時間。

培訓 代理

管理員 
監督員

計算者

是/否。聯絡活動已被標記為培訓聯絡活動。

區域 管理員

監督員

計算者

聯絡活動錄音所在的時區。

表 5. 錄音標籤欄位（續）

欄位 檢視者 說明
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排序錄音

導覽樹狀目錄中的錄音可以多種方式排序，並可從樹狀目錄頂端的下拉式清單中選

取。可選擇的排序方式包括：

■ 編排

■ 日期

■ 先 HR 標籤再組織

■ 先 HR 標籤再日期

■ 先培訓標籤再組織

■ 先培訓標籤再日期

保留錄音

錄音的保留時間長度由 QM 管理員設定。表格 6 是 QM 對於錄音保留時間的限制。

表 6. 錄音保留期限

錄音類型 保留期限

已記分 1 天 – 無限制（預設值 = 30 天）

未記分 1 天 – 無限制（預設值 = 30 天）

HR 1 個月 – 無限制（預設值 = 6 個月）

培訓 1 個月 – 無限制（預設值 = 6 個月）

中繼資料 預設值 = 13 個月*

* 中繼資料的保留時間是固定的，並且無法變更。

封存 1 個月 – 無限制（預設值 = 84 個月）

已標記 1 個月 – 無限制（預設值 = 120 個月）
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計算檢視

當您從「聯絡活動」視窗中選取特定的錄音時，會出現「計算檢視」視窗（圖 14）。

如需如何計算聯絡活動的資訊，請參閱第 55 頁的「計算聯絡活動」。

計算檢視視窗的組成部分

「計算檢視」視窗分為 8 個區域（圖 14）。

■ 錄音選擇樹狀目錄 — 可依組織、日期或標籤排序聯絡活動；若連按兩下所

需要的聯絡活動，即會在「聯絡活動計算」視窗中顯示該活動。

■ 播放窗格 —（僅限於進階）此檢視窗格可播放聯絡活動畫面錄音。

■ 播放控制項 — 這些按鈕可播放、暫停及控制已錄音之聯絡活動的音量。此區

還包含錄音進度列（滑桿），可向前或向後快轉錄音。

■ 聯絡活動資訊 — 顯示已錄音之聯絡活動的計算表標題資料，以及所有與此

聯絡活動相關之使用者定義的中繼資料。此窗格中所顯示的資料由管理員

設定。您可以編輯使用者所定義的中繼資料。

■ 計算表 — 顯示用以計算聯絡活動的表格。只有計算者可以填寫此表格，其他

所有角色皆只能檢閱。

■ 表格控制項 — 可讓您將計算標記為 HR 或「培訓」聯絡活動、將計算標記為

完成或已核准，並儲存計算的所有變更。

圖 14. 「計算檢視」視窗

錄音選擇樹狀目錄

播放窗格
（僅限於進階授權）

計算表

聯絡活動資訊

播放控制項

表格控制項 / 核准

表格註解

區段註解
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錄音標籤
■ 表格註解 — 此區中的「新增」按鈕可讓您新增聯絡活動的一般註解。「讀取」

按鈕會顯示內含針對聯絡活動輸入之所有表格註解的快顯視窗。

■ 區段註解 — 此區中的「新增」按鈕可讓您針對先前在「計算表」窗格中選取

的表格區段新增註解。「讀取」按鈕會顯示內含針對所選表格區段輸入之

所有註解的快顯視窗。

播放錄音

要收聽錄音，請連按兩下「聯絡活動」視窗右側窗格中的聯絡人。「計算檢視」視

窗隨即會顯示（圖 14）。錄音已載入，可以開始播放。「聯絡活動資訊」窗格會

顯示聯絡活動的相關資訊。

您可以使用播放控制項（圖 15）來控制錄音的播放。

若要控制錄音的播放：

■ 按一下「播放」按鈕以收聽錄音。

■ 移動「位置」進度列，可向前或向後快轉錄音。

■ 移動「音量控制」進度列，可控制錄音的音量。

■ 按一下「暫停」按鈕，可停止播放錄音，再按一下該按鈕可從停止處開始

繼續播放錄音。

■ 按一下「停止」按鈕，可結束播放錄音。

如需關於錄音的詳細資訊，請參閱第 20 頁的「關於錄音」。

圖 15. 播放控制項

開始 音量控制項 暫停 停止

進度列
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新增註解至計算

計算者、管理員及監督員均可在記分時或完成表格記分之後，新增註解至計算。代

理只可在計算完成記分後，新增註解至計算。

註解有兩種類型：

■ 表格註解 — 適用於整個計算的註解

■ 區段註解 — 適用於特定區段的註解 

儲存表格或特定區段的註解之後，會啟用「表格註解」及「區段註解」窗格中的

「讀取」按鈕。只要按一下「讀取」按鈕，即會顯示內含所輸入之註解的快顯視窗

（圖 16）。

附註：您必須選取區段，才可查看該區段的註解。區段若無任何註解，將

會停用「讀取」按鈕。

您必須儲存註解，才會將註解新增至「讀取註解」視窗。若在「新增註解」視窗中

輸入註解，但未予儲存，則當您下次按一下「新增」時，該註解仍會出現在「新增

註解」視窗中。

在「讀取註解」視窗中，各註解會以輸入註解者的姓名與角色，以及輸入的日期與

時間加以識別。

選取的註解會以黃色反白顯示。您可以選取註解的文字，並使用標準的 Windows
指令，將其複製並貼入其他應用程式。

圖 16. 「讀取註解」視窗的範例
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錄音標籤
「已記分之代理的計算報告」中亦可提供計算的註解供您檢視及列印。如需詳細資

訊，請參閱第 36 頁的「報告標籤」。

附註：每則註解最多可有 1300 個字元，而所有註解的加總則不可超過

65,000 個字元。

若要新增一般（表格）註解：

1. 在「表格註解」窗格中按一下新增，以顯示「新增註解」對話方塊。

2. 鍵入註解，然後按一下確定，以關閉對話方塊。

3. 按一下儲存，以儲存註解。

若要新增區段註解：

1. 選取要加註的計算表區段。

2. 在「區段註解」窗格中按一下新增，以顯示「新增註解」對話方塊。

3. 鍵入註解，然後按一下確定，以關閉對話方塊。

4. 按一下儲存，以儲存註解。

附註：此表格不一定會啟用區段註解。這項功能由建立表格的管理員所設定。

將計算標記為培訓或 HR

須加註「培訓」標籤的錄音由計算者、監督員或管理員決定，並可將其用為培訓範

例。依據預設，帶有「培訓」標籤的錄音將被保留 6 個月，並且可以被任何使用

者角色檢視，除非管理員另有指定。保留的時間由管理員設定。計算者、監督員或

管理員亦可移除錄音的「培訓」標籤。

須加註「HR」（人力資源）標籤的錄音由計算者或監督員指定，並只可由人力資

源部門進行檢閱。凡標記為「HR」的錄音預設會保留 6 個月。保留的時間由管理

員設定。只有監督員或計算者才可移除錄音的「HR」標籤。

若要將計算標記為「培訓」或「HR」：

1. 在「表格控制項」窗格中，選取培訓或 HR 核取方塊，或同時選取兩者。

2. 按一下儲存。
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報告標籤

「報告」標籤會將您切換至網頁瀏覽器，並於其中列出可用的報告。在此您將可用

多種格式顯示及列印效能報告。可用的格式包括：

■ Acrobat PDF — PDF 格式的報告可使用 Adobe Acrobat Reader 6.0（含）以上的

版本進行檢視及列印。您可以從 www.adobe.com 下載免費的 Adobe Acrobat
Reader。

■ CSV — CSV（逗號分隔）格式的報告可以複製並貼入試算表或文字處理程式

供進一步運用。請注意，因為檔案格式的限制，CSV 報告與 HTML/PDF 報
告可能略有不同。

■ HTML — HTML 格式的報告可使用網頁瀏覽器進行檢視及列印。

■ XLS — XLS 格式的報告可使用 Microsoft Excel 進行檢視及列印。

可檢視的報告取決於您的角色。表格 7 是各角色所能使用的報告。

表 7. QM 桌面報告

報告類型 報告 管理員 監督員 代理 知識工作者

代理*

* 知識工作者可檢視各種代理報告，因為兩種角色的等級相同。

已記分之代理的計算 × × × ×

代理區段分數 × × × ×

代理趨勢 × × × ×

封存 稽核記錄存取報告 ×

封存系統存取型式 ×

企業 企業的群組平均分數 ×

計算 計算者績效 ×

群組 群組的小組平均分數 ×

群組的小組平均分數 ×

群組的小組區段分數 ×

狀態 使用者錄音狀態 × ×

系統狀態 ×

小組 小組的代理平均分數 × ×

小組的代理區段分數 × ×
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報告標籤
若要產生報告：

1. 在「品質管理報告系統」頁面中，按一下要檢視之報告的超連結名稱。

搜尋條件欄位會顯示在報告清單的右側。

2. 填寫搜尋條件欄位，並指定所需要的格式，然後按一下繼續。

如此即會以您選取的格式產生及顯示報告。

附註：報告會顯示在新的瀏覽器視窗中。瀏覽器如有啟用快顯視窗封鎖程

式，必須先予停用，才可顯示報告。

報告說明

附註：「QM 桌面」會將計算表中各區段的分數四捨五入。但在顯示代

理、小組及群組之區段平均的報告中，區段分數會先相加、後平均，然後

才四捨五入。因此，報告所顯示的平均值，會與「QM 桌面」所顯示先相

加、後平均的區段分數略有不同。

已記分之代理的計算

此報告會顯示特定代理或知識工作者於特定時段內之所有計算的詳細資料，包括每

個計算問題的分數、每個區段的分數、整體分數，以及新增的各項註解。

表 8. 已記分之代理的計算報告欄位

欄位 說明

聯絡活動 ID 錄音聯絡活動的 ID。

受話號碼 受話方的電話號碼。

來電號碼 發話方的電話號碼。

聯絡日期 聯絡活動錄音的日期。

通話持續時間 聯絡活動的通話時間（從接聽到掛斷之間的通話時間

長度）。

計算日期 聯絡活動接受計算的日期。

計算者 計算聯絡活動的人員姓名。

計算表 用以登記聯絡活動之分數的計算表格。

分數類型 計算的記分方法：是 / 否或 1–5。

分數 (%) 計算的分數。
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代理區段分數報告

此報告會顯示指定時段內，特定代理或知識工作者於計算表各個區段的平均分數。

平均值可以是相同表格的多次計算所得的分數。

代理趨勢報告

此報告會顯示特定代理或知識工作者於指定時段內各項計算的平均分數，以及該分

數符合、超過或低於表格預期的指標。

表 9. 代理區段分數報告欄位

欄位 說明

計算次數總計 指定時段內使用指定計算表進行計算的次數總計。

區段 區段標題。

區段平均 代理於指定時段內，對於某區段在所有計算之後所得

到的平均分數。

表 10. 代理趨勢報告欄位

欄位 說明

聯絡日期 聯絡活動錄音的日期。

通話持續時間 聯絡活動的通話時間（從接聽到掛斷之間的通話時間

長度）。

計算表 用以計算聯絡活動的表格。

加權百分比 (%) 計算的加權百分比分數總計。

超過 X 表示計算超過預期。

符合 X 表示計算符合預期。

低於 X 表示計算低於預期。
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封存系統存取型式報告

此報告會列出指定期間內曾檢閱過的封存錄音。藉此您可以判斷是否曾檢閱過特定

代理、受話號碼或來電號碼的大量錄音。

稽核記錄存取報告

此報告會顯示指定期間內曾存取封存的使用者。

表 11. 封存系統存取型式報告欄位

欄位 說明

存取日期 聯絡活動被存取的日期。

聯絡活動 ID 受存取之聯絡活動的 ID。

聯絡日期 聯絡活動錄音的日期。

來電號碼 發話方的電話號碼。

受話號碼 受話方的電話號碼。

表 12. 稽核記錄存取報告欄位

欄位 說明

存取者 存取封存的人員姓名。

使用者 ID 存取封存之人員的 Windows 登入（Active Directory 系統

還需要網域）。

存取日期 指定聯絡活動被存取的日期。

代理 聯絡活動相關的代理姓名。

代理 ID 代理的 ID。

聯絡日期 聯絡活動錄音的日期。

來電號碼 發話方的電話號碼。

聯絡活動 ID 受存取之聯絡活動的 ID。
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企業的群組平均分數報告

此報告會顯示指定時段內，企業各群組的計算分數與平均分數摘要。

計算者績效報告

此報告可所有計算者的生產力摘要，於其中顯示計算者於指定時段內所執行的計算

次數，及其給予這些計算的平均分數。

表 13. 企業的群組平均分數報告欄位

欄位 說明

群組 群組的名稱

小組數 指定時段內指派給群組的小組數總計。

代理數 指定時段內指派給群組的代理數總計。

計算次數總計 對群組代理進行計算的次數總計。

群組平均 (%) 針對群組代理所有聯絡活動計算所得的平均分數。

分數標準差 分數標準差係計算群組中所有計算所得的結果。

總計超過 計算後分數超過預期之聯絡活動數的總計。預設分數

範圍為 90–100%。管理員可修改此範圍。

總計符合 計算後分數符合預期之聯絡活動數的總計。預設分數

範圍為 75–89%。管理員可修改此範圍。

總計低於 計算後分數低於預期之聯絡活動數的總計。預設分數

範圍為 0–74%。管理員可修改此範圍。

表 14. 計算者績效報告欄位

欄位 說明

計算者 計算者的姓名。

使用者 ID 計算者的 Windows 登入 ID（Active Directory 系統還需

要網域）。

計算次數總計 計算者於指定期間內執行的計算次數總計。

平均分數 計算者於指定期間內執行的計算之平均分數。
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群組的代理平均分數報告

此報告會顯示群組中，每個小組之每位代理的平均計算分數，以及群組的平均計算

分數與計算次數總計。

群組的小組平均分數報告

此報告會顯示指定時段內，群組中各小組的計算分數與平均分數摘要，以及群組的

平均計算分數與計算次數總計。

表 15. 群組的代理平均分數報告欄位

欄位 說明

小組 小組的名稱。

代理 代理的姓名。

代理 ID 代理的 ID。

計算次數總計 對代理進行計算的次數總計。

代理平均 (%) 所有代理之計算的平均計算分數。

分數標準差 分數標準差係計算代理所有計算所得的結果。

總計超過 計算後分數超過預期之聯絡活動數的總計。預設分數

範圍為 90–100%。管理員可修改此範圍。

總計符合 計算後分數符合預期之聯絡活動數的總計。預設分數

範圍為 75–89%。管理員可修改此範圍。

總計低於 計算後分數低於預期之聯絡活動數的總計。預設分數

範圍為 0–74%。管理員可修改此範圍。

表 16. 群組的小組平均分數報告欄位

欄位 說明

小組 小組的名稱。

小組 ID 小組的 ID。

計算次數總計 對小組代理進行計算的次數總計。

小組平均 (%) 所有小組計算的平均計算分數。

分數標準差 分數標準差係計算小組所有計算所得的結果。

總計超過 計算後分數超過預期之聯絡活動數的總計。預設分數

範圍為 90–100%。管理員可修改此範圍。
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群組的小組區段分數報告

此報告可讓管理員比較指定時段內，群組中各小組特定計算表的平均區段分數。每

個小組的分數是指定時段內，每次計算給予各群組中各代理的所有分數平均。

使用者錄音狀態

此報告會根據您的角色，顯示代理之「QM 桌面錄音」服務的小組等級或群組等級

狀態記錄。此外，當記錄因金鑰、日期格式或數字格式無效，而無法新增特定代理

所新增之中繼資料時亦會記錄。

您可選擇檢視服務所產生之「參考」、「警告」或「錯誤」或所有等級的訊息。所

提供的資訊可溯及過去 7 日（含當日在內）。

總計符合 計算後分數符合預期之聯絡活動數的總計。預設分數

範圍為 75–89%。管理員可修改此範圍。

總計低於 計算後分數低於預期之聯絡活動數的總計。預設分數

範圍為 0–74%。管理員可修改此範圍。

表 17. 群組的小組區段分數報告欄位

欄位 說明

小組 小組的名稱。

代理數 指定時段內指派給小組的代理數總計。

計算次數總計 指定時段內，對小組代理進行計算的次數總計。

區段 計算表區段的名稱。

區段平均 (%) 小組所有代理於該區段的平均分數。

表 18. 使用者錄音狀態報告欄位

欄位 說明

小組 小組的名稱。

代理 代理的姓名。

代理 ID 代理的 ID。

機器 發生事件之電腦的名稱。

IP 位址 發生事件之電腦的 IP 位址。

表 16. 群組的小組平均分數報告欄位（續）

欄位 說明
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系統狀態

此報告會顯示與代理之「QM 桌面錄音」服務、「上傳控制站」服務及「檔案傳

輸」服務 (FTS) 相關的系統事件及管理事件。您可選擇檢視服務所產生之「參

考」、「警告」或「錯誤」或所有等級的訊息。所提供的資訊可溯及過去 7 日
（含當日在內）。

「檔案傳輸」服務會撰寫事件，於語音及畫面伺服器的可用空間不足，或上傳作業

因可用空間不足而停止時提出警告。

小組的代理平均分數報告

此報告會顯示小組中每位代理的平均計算分數，以及小組的整體平均計算分數。

日期 事件的日期與時間。

等級 事件的等級（資訊、錯誤、警告）。

種類 事件相關的服務。

訊息 事件訊息。

表 19. 系統狀態報告欄位

欄位 說明

日期 事件的日期與時間。

機器 發生事件之電腦的名稱。

IP 位址 發生事件之電腦的 IP 位址。

等級 事件的等級（資訊、錯誤、警告）。

種類 事件相關的應用程式。

訊息 事件訊息。

表 20. 小組的代理平均分數報告欄位

欄位 說明

代理 代理的姓名。

代理 ID 代理的 ID。

計算次數總計 指定時段內對代理進行計算的次數總計。

表 18. 使用者錄音狀態報告欄位（續）

欄位 說明
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小組的代理區段分數報告

此報告會顯示小組各代理於特定計算表的平均區段分數。

代理平均 (%) 指定時段內代理計算的平均計算分數。

分數標準差 分數標準差係計算指定時段內代理之計算所得的結果。

總計超過 指定時段內計算後分數超過預期之聯絡活動數的總計。

預設分數範圍為 90–100%。管理員可修改此範圍。

總計符合 指定時段內計算後分數符合預期之聯絡活動數的總計。

預設分數範圍為 75–89%。管理員可修改此範圍。

總計低於 指定時段內計算後分數低於預期之聯絡活動數的總

計。預設分數範圍為 0–74%。管理員可修改此範圍。

表 21. 小組的代理區段分數報告欄位

欄位 說明

代理 代理的姓名。

代理 ID 代理的 ID。

計算次數總計 當代理仍在此小組時，於指定時段內使用指定計算

表，對代理進行計算的次數總計。

區段 計算表區段的名稱。

區段平均 (%) 代理於該區段的平均分數。

表 20. 小組的代理平均分數報告欄位（續）

欄位 說明
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封存標籤

QM 管理員如有啟用封存功能，則聯絡活動錄音的保存時間可達一年以上。管理員

會根據系統的儲存空間大小，設定錄音封存的時間長度。

有效的封存錄音長度下限為 5 秒，您無法變更此設定。

通話一經錄音，即使尚未將聯絡活動錄音從用戶端桌面上傳至語音伺服器，封存中

仍能隨即提供該聯絡活動錄音的相關資訊（中繼資料）。若要立即檢閱該聯絡活

動，只要用戶端桌面為開啟，並可供使用，即可隨時根據您的需求上傳語音錄音。

「封存」標籤（圖 17）可讓您從儲存的封存中，搜尋特定的聯絡活動錄音。

根據管理員設定的封存工作流程，封存記錄可以包含音訊和畫面記錄。

「封存」標籤可自動供監督員、管理員、計算者或封存使用者等角色檢視。監督員可

存取工作中代理目前所獲指派之小組的封存聯絡活動；管理員可存取工作中代理目前

所獲指派之群組的封存聯絡活動；封存使用者及計算者則可存取所有的聯絡活動。

僅當管理員啟用其功能之後，代理及知識工作者才能夠檢視「封存」標籤。搜尋條

件限定為代理自己的錄音。

圖 17. 「封存」標籤，內含搜尋結果。

搜尋條件 音訊播放器控制項 聯絡活動資訊 / 中繼資料

搜尋結果
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搜尋封存

若要在封存中尋找聯絡活動錄音，請使用聯絡活動日期範圍，以及其他所有或任意

可用的搜尋條件進行搜尋。

圖 18 是一般搜尋條件的範例。

搜尋可以是單步驟的程序或雙步驟的程序。

■ 在單步驟的程序中，您只可搜尋聯絡活動。所有能夠存取「封存」標籤的使

用者均可以使用單步驟程序。代理及知識工作者只可檢視自有的聯絡活動。

■ 在雙步驟的程序中，您必須先搜尋代理，然後再搜尋特定代理的聯絡活

動。僅計算者、監督員、管理員和封存使用者可以使用此程序。雙步驟程

序是尋找聯絡活動的最快方式。

任何搜尋所傳回的結果數，均不得超過 3000 項。當搜尋結果超過 3000 項時，將

會顯示訊息要求您限縮搜尋的日期範圍。

圖 18. 使用所需日期範圍、代理姓氏之前 3 個字母加萬用字元，再加上中繼資料的搜尋範例。
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表格 22 是搜尋條件欄位的定義。

表 22. 封存搜尋條件欄位

欄位 說明*

* 除「開始日期」、「結束日期」及「中繼資料欄位」之外的所有搜尋條件欄位皆可接受指定的

Unicode 字元及萬用字元（? 及 *）。經過定義的 Unicode 字元是指可使用鍵盤鍵入的任何字

元。星號 (*) 可表示任意數量的任意字元，只要字串中的其他字元相符即可。問號 (?) 可以替換

為任意字元，但必須完全符合字串的長度。

名字 代理的名字。此欄位不會對代理或知識工作者顯示。

姓氏 代理的姓氏。此欄位不會對代理或知識工作者顯示。

代理已標記 選取此核取方塊可使用第三方 API 搜尋代理標記要儲

存的聯絡活動。

中繼資料欄位 包含所有管理員所定義之未加密中繼資料欄位的下拉

式清單。您無法搜尋加密的中繼資料欄位。

中繼資料搜尋 在所選中繼資料欄位的內容中搜尋字串。此欄位的格式

由所選中繼資料欄位的格式決定：日期、數值或文字。

電話 即電話號碼，包含在聯絡活動的企業資料（來電號碼

或受話號碼）內。

附註：部分私人來電號碼在資料庫中會標記為「不

明」。您可以在此欄位中輸入不明，以搜尋這些客

戶的聯絡活動。

開始日期 自動填入昨天的日期。使用「日曆」按鈕選取所需日

期，或輸入 <月> <日>，<年> 格式的日期。

結束日期 自動填入今天的日期。使用「日曆」按鈕選取所需日

期，或輸入 <月> <日>，<年> 格式的日期。
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單步驟搜尋程序

若要使用單步驟搜尋程序，在封存中搜尋聯絡活動錄音：

1. 輸入下列任一或所有的搜尋條件：

■ 代理已標記

■ 中繼資料欄位及中繼資料搜尋

■ 電話

「尋找聯絡活動」按鈕已啟用。

2. 輸入聯絡活動期間的開始日期與結束日期。預設值為昨天的日期（開始日

期）與今天的日期（結束日期）。

3. 按一下「尋找聯絡活動」。

如此所有由您所選時段中處於工作中之代理處理，並符合您所設定之其他

條件的聯絡活動，皆會列在「聯絡活動」窗格中。您若為管理員或監督

員，將只會列出您群組或小組的代理。

雙步驟搜尋程序

若要使用雙步驟搜尋程序，在封存中搜尋聯絡活動錄音：

1. 輸入要尋找之聯絡活動所屬代理的名字及/或姓氏的全部或部分，然後按一

下「尋找代理」。

如此所有於您所選時段內處於工作中，且其姓名符合所設定之搜尋條件的

代理，皆會列在「代理」窗格中。您若為管理員或監督員，將只會列出您

群組或小組的代理。

2. 從結果清單中選取所需的代理姓名，然後輸入下列任一或全部的搜尋條件：

■ 代理已標記

■ 中繼資料欄位及中繼資料搜尋

■ 電話

「尋找聯絡活動」按鈕已啟用。

3. 輸入聯絡活動期間的開始日期與結束日期。預設值為昨天的日期（開始日

期）與今天的日期（結束日期）。

4. 按一下「尋找聯絡活動」。

如此所有符合搜尋條件之所選代理的聯絡活動，皆會列在「聯絡活動」窗

格中。

清除搜尋結果

若要清除搜尋結果，請按一下左窗格上半部的「清除」按鈕。
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播放聯絡活動錄音

當您使用單步驟或雙步驟搜尋找出聯絡活動之後，請連按兩下右窗格中的聯絡活

動。如此即會載入錄音，並開始播放。「聯絡活動資訊」窗格會顯示聯絡活動的相

關資訊。

您可以使用音訊播放器控制項，在聯絡活動清單中前後移動（圖 19）。

若未選取聯絡活動清單的任何項目：

■ 可按一下「播放」或「下一個」按鈕，選取並播放清單中第一個錄音。

■ 移動位置進度列，可向前或向後快轉錄音。

■ 移動「音量控制」進度列，可控制錄音的音量。

■ 按一下「暫停」按鈕，可停止播放錄音，再按一下該按鈕可從停止處開始

繼續播放錄音。

■ 按一下「停止」按鈕，可結束播放錄音。

如需關於錄音的詳細資訊，請參閱第 20 頁的「關於錄音」。

圖 19. 音訊播放器控制項

開始

音量控制項

下一個

上一個

暫停

停止

進度列
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編輯聯絡活動中繼資料

「聯絡活動資訊」窗格會顯示使用者所定義的中繼資料（若有）。您可以新增、編

輯及刪除此中繼資料。

若要新增、編輯或刪除使用者所定義的中繼資料：

1. 在「聯絡活動資訊」窗格中，連按兩下所要編輯的中繼資料欄位。

「編輯 <metadata> 的中繼資料」對話方塊會隨即出現。

2. 在此對話方塊中新增中繼資料，或編輯或刪除現有的中繼資料，然後按一

下「確定」。

3. 按一下「儲存」。

播放通話的所有區段

您可以使用「相關聯的聯絡活動」功能播放通話的所有區段（自通話進入聯絡中心

開始到其終止為止）。

當您透過搜尋找到聯絡活動之後，可按一下「相關聯的聯絡活動」按鈕，查看「聯

絡活動」窗格中所列，與該聯絡活動相關的每一個通話區段。

以下是通話區段的範例：

1. 客戶撥入，並路由至代理 A

2. 代理 A 將客戶轉接至代理 B

3. 代理 B 與監督員 A 進行會議通話

圖 20. 「編輯 <metadata> 的中繼資料」對話方塊
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相關聯之聯絡活動清單會依時間順序顯示在「相關聯絡活動」視窗中（圖 21），

原始的聯絡活動則會反白顯示。列出的聯絡活動中可能有部分無法播放。其原因不

一，包括：這些聯絡活動不屬於您的小組代理所有、已被刪除、不符工作流程條

件，或低於持續時間下限。這些區段會以紅色列出。您無法聽取通話的這些區段，

但可以檢視，讓您追蹤通話在聯絡中心的移動方向。當您使用通話控制按鈕在聯絡

活動清單中移動時，會自動跳過無法聽取的聯絡活動（紅色顯示項目亦然）。

圖 21. 「相關聯的聯絡活動」視窗
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匯出聯絡活動錄音

管理員可以設定 QM，讓使用者可以下列一種格式儲存並匯出聯絡活動錄音：

■ WMA（壓縮的音訊檔案）

■ WAV（未壓縮的音訊檔案）

■ WMV（壓縮的音訊 / 視訊檔案）

管理員可啟用或停用匯出功能。

使用「錄音」標籤及「封存」標籤可匯出錄音。當您選取要匯出的錄音時，所有與

該錄音相關聯的可用資料（音訊、視訊及中繼資料）皆會包含在匯出的檔案中

（WAV 檔案除外，因其無法包含中繼資料）。

匯出的錄音可使用 Microsoft Windows Media Player 9（含）以上的版本播放。

匯出錄音所需的時間視錄音長度及其是否包含視訊而定。匯出錄音期間若「QM 桌

面」作業階段逾時，仍會繼續完成此作業。

附註：只包含單純音訊的錄音可以同時匯出。音訊/視訊錄影一次只可匯出

一則。若於匯出音訊 /視訊錄影期間選取其他的音訊錄音 /視訊錄影進行匯

出，則第二則錄影將會排入佇列，待第一則錄影完成匯出後才開始匯出。

若要匯出聯絡活動錄音：

1. 從「錄音」標籤或「封存」標籤選取要匯出的錄音。

2. 從功能表列選擇「檔案」>「另存錄音」，然後指定檔案名稱、檔案格

式，以及錄音的儲存位置。錄音檔案的名稱預設為聯絡活動 ID。

3. 按一下「儲存」。如此即可將聯絡活動錄音儲存到所選的位置。

檢視匯出的中繼資料

通話中繼資料會插入 WMV 及 WMA 檔案中。由於 WAV 檔案格式不支援標籤，因此

WAV 檔案不會提供通話中繼資料。

Windows Media Player 的「內容」視窗會在其「內容」標籤之「說明」欄位中顯示

受支援的標籤。只有系統中繼資料及在「QM 管理員」中指定匯出的中繼資料才會

顯示。系統中繼資料包括 ID、ANI、DNIS、acdCallId、lastName、firstName、agentId、
username 及 startTime。
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若要使用 Windows Media Player 檢視 QM 中繼資料：

1. 啟動 Windows Media Player。

2. 找到並選取所需的已匯出錄音檔案。

3. 右鍵按一下匯出的錄音檔案，選擇「屬性」，再從「屬性」視窗選取「內

容」標籤。如此即會在「內容」標籤中顯示中繼資料（圖 22）。

圖 22. Windows Media Player 中所顯示的 QM 中繼資料
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計算聯絡活動
簡介

若要對聯絡活動進行計算及記分，可以播放通話期間所錄製的音訊錄音及視訊錄

影。「主控台」與「報告」視窗中所提供的效能統計資料，即是以這些計算分數為

基礎。

計算聯絡活動的一般程序

以下是計算聯絡活動的一般程序。

若要計算聯絡活動：

1. 從導覽樹狀目錄的「未記分」或「進行中」資料夾中選取所需的聯絡活動：

2. 計算聯絡活動的分數，並視需要加上註解及標籤。

■ 若無法立即完成計算，可按一下「儲存」，將其儲存至「進行中」資

料夾，留待日後再繼續計算。

3. 計算完成後，請依序按一下「儲存」與「完成」。若計算必須經過核准，即

會移至「需要核准」資料夾。若不需核准，則會移至「已記分」資料夾。

本章後續各節將會詳細說明這些步驟。
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錄音導覽樹狀目錄中的資料夾

「錄音」標籤導覽樹狀目錄共有 4 個資料夾。這些資料夾包含所有正在計算的聯

絡活動。表格 23 是各資料夾所含之聯絡活動的詳細說明。

表 23. 錄音標籤資料夾

資料夾 聯絡活動說明

未記分 計算者尚未要求且尚未記分的聯絡活動。

進行中 計算者已要求，但尚未完成記分的聯絡活動。

需要核准 計算者已要求，並已完成記分，正在等待核准的聯絡活動。

已記分 已要求，並已完成記分及核准（如需核准）的聯絡活動。
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計算聯絡活動

首先，計算者須選取及顯示聯絡活動錄音。

若要選取及顯示聯絡活動錄音：

1. 按一下導覽樹狀目錄中的下拉式清單，從中選取聯絡活動錄音的排序方式。

2. 視需要展開結果資料夾。

群組、小組、代理或知識工作者的錄音（視導覽樹狀目錄的排序方式而

定）會依字母順序列在「聯絡活動」窗格中。

3. 在「聯絡活動」窗格中，連按兩下所要計算的聯絡活動錄音。

如此即會在「計算檢視」窗格中開啟該聯絡活動。

附註：為確保導覽樹狀目錄會顯示所有最新的聯絡活動錄音，請按一下導

覽樹狀目錄窗格下方的「重新整理」按鈕。

導覽樹狀目錄中的資料夾在一開始顯示時，會呈現深灰色。當您展開資料夾，並顯

示「錄音檢視」窗格中的聯絡活動清單時，資料夾即會轉為黃色。這表示已將各聯

絡活動的聯絡活動中繼資料（如代理姓名、聯絡活動的日期與時間等），快取至您

電腦的記憶體中。

計算「代理已標記」的錄音

因代理標記為保留而錄音的聯絡活動，在「錄音」視窗的「原因」欄中會顯示為

「已標記」。這些記錄在獲第一位計算人員指派計算表之後，才會具有相關聯的計

算表。

若要指派計算表給代理已標記的錄音：

1. 在「聯絡活動」窗格中，連按兩下代理已標記的錄音。

如此即會在「計算檢視」窗格中開啟該聯絡活動。此聯絡活動因不具備相

關聯的計算表，因此窗格的下半段會呈現空白。

2. 播放窗格的正下方會提供下拉式清單，可讓您從中選取作用中的計算表。

請選取所需的作用中表格。

3. 記分並儲存計算。

當您記分並儲存計算後，該表格與聯絡活動即形成永久的關聯性而無法變更。
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播放錄音

當「計算檢視」窗格出現時，會連帶顯示計算表及聯絡活動資訊，並開始下載聯絡

活動的音訊部分。按一下「播放控制項」窗格中的「開始」按鈕，即可開始播放錄

音。如需關於播放錄音的詳細資訊，請參閱第 58 頁的「播放錄音」。

您可以使用播放控制項（圖 23）來控制錄音的播放。

若要控制錄音的播放：

■ 按一下「播放」按鈕以收聽錄音。

■ 移動位置進度列，可向前或向後快轉錄音。

■ 移動「音量控制」進度列，可控制錄音的音量。

■ 按一下「暫停」按鈕，可停止播放錄音，再按一下該按鈕可從停止處開始

繼續播放錄音。

■ 按一下「停止」按鈕，可結束播放錄音。

如需關於錄音的詳細資訊，請參閱第 20 頁的「關於錄音」。

填寫計算表

若要填寫計算表，請針對表格中每一個區段的各項問題，選取適當的記分按鈕。

■ 每個問題只可選取一個分數。

■ 若要在完成計算之前退出表格，可按一下「儲存」，將表格標記為「進行

中」。

■ 計算一經儲存完成，將只有原計算者可以修改計算分數。若因故必須由計算

者 B 接替計算者 A 的計算工作，則計算者 B 必須以計算者 A 的身份登入。

只有管理員可以建立表格。表格記分可以使用「是 /否」或 0–5 兩種方式。表格中

最多可有 10 個區段，而每個區段最多可有 10 個問題。

圖 23. 播放控制項

開始 音量控制項 暫停 停止

進度列
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關鍵績效指標 (KPI) 問題

建立計算表的管理員，可能會將某些問題指定為「關鍵績效指標 (KPI)」問題（圖

24）。無論代理的其他問題分數為何，只要在 KPI 問題上得分不理想（「是 / 否」

問題為「否」，或 0–5 問題為「零」），皆會造成整個計算結果為零分。

當 KPI 問題的最終得分為零時，您仍須繼續進行整個計算的記分工作。您指派給所

有問題及區段的分數皆會保留供檢閱之用。

新增註解至計算

計算者、管理員及監督員均可在記分時或完成表格記分之後，新增註解至計算。代

理只可在計算完成記分後，新增註解至計算。

註解有兩種類型：

■ 表格註解 — 適用於整個計算的註解

■ 區段註解 — 適用於特定區段的註解 

儲存表格或特定區段的註解之後，會啟用「表格註解」及「區段註解」窗格中的

「讀取」按鈕。只要按一下「讀取」按鈕，即會顯示內含所輸入之註解的快顯視窗

（圖 25）。

附註：您必須選取區段，才可查看該區段的註解。區段若無任何註解，將

會停用「讀取」按鈕。

圖 24. 顯示內含 KPI 問題的計算表

若將此 「關鍵績效指標」問題的分數計為零，將會造成整個計算為零分。
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您必須儲存註解，才會將註解新增至「讀取註解」視窗。若在「新增註解」視窗中

輸入註解，但未予儲存，則當您下次按一下「新增」時，該註解仍會出現在「新增

註解」視窗中。

在「讀取註解」視窗中，各註解會以輸入註解者的姓名與角色，以及輸入的日期與

時間加以識別。

選取的註解會以黃色反白顯示。您可以選取註解的文字，並使用標準的 Windows
指令，將其複製並貼入其他應用程式。

「已記分之代理的計算報告」中亦可提供計算的註解供您檢視及列印。如需詳細資

訊，請參閱第 36 頁的「報告標籤」。

附註：每則註解最多可有 1300 個字元，而所有註解的加總則不可超過

65,000 個字元。

若要新增一般（表格）註解：

1. 在「表格註解」窗格中按一下新增，以顯示「新增註解」對話方塊。

2. 鍵入註解，然後按一下確定，以關閉對話方塊。

3. 按一下儲存，以儲存註解。

圖 25. 「讀取註解」視窗的範例
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若要新增區段註解：

1. 選取要加註的計算表區段。

2. 在「區段註解」窗格中按一下新增，以顯示「新增註解」對話方塊。

3. 鍵入註解，然後按一下確定，以關閉對話方塊。

4. 按一下儲存，以儲存註解。

附註：此表格不一定會啟用區段註解。這項功能由建立表格的管理員所設定。

將計算標記為培訓或 HR

須加註「培訓」標籤的錄音由計算者、監督員或管理員決定，並可將其用為培訓範

例。依據預設，帶有「培訓」標籤的錄音將被保留 6 個月，並且可以被任何使用

者角色檢視，除非管理員另有指定。保留的時間由管理員設定。計算者、監督員或

管理員亦可移除錄音的「培訓」標籤。

須加註「HR」（人力資源）標籤的錄音由計算者或監督員指定，並只可由人力資

源部門進行檢閱。凡標記為「HR」的錄音預設會保留 6 個月。保留的時間由管理

員設定。只有監督員或計算者才可移除錄音的 “HR” 標籤。

若要將計算標記為「培訓」或 “HR”：

1. 在「表格控制項」窗格中，選取培訓或 HR 核取方塊，或同時選取兩者。

2. 按一下儲存。
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編輯聯絡活動的中繼資料

「聯絡活動資訊」窗格會顯示使用者所定義的中繼資料（若有）。您可以新增、編

輯及刪除此中繼資料。

若要新增、編輯或刪除使用者所定義的中繼資料：

1. 在「聯絡活動資訊」窗格中，連按兩下所要編輯的中繼資料欄位。

「編輯 <metadata> 的中繼資料」對話方塊會隨即出現。

2. 在此對話方塊中新增中繼資料，或編輯或刪除現有的中繼資料，然後按一

下「確定」。

3. 按一下「儲存」。

儲存計算

當您可執行計算時，可以隨時予以儲存。所儲存的計算會移至「進行中」資料夾。

只有儲存該計算的計算者可以繼續對其進行處理。其他計算者可以檢視該計算，但

其唯一可行的變更是新增註解，以及新增「培訓 /HR」標籤。

完成計算

當您完成聯絡活動的記分、新增註解，以及因應需要而將計算標記為「HR」或

「培訓」標籤之後，請按一下「儲存」按鈕儲存計算，再使用「完成」按鈕將其標

記為完成。完成的計算若不需核准，會移至「已記分」資料夾；若需核准，則會移

至「需要核准」資料夾。

圖 26. 「編輯 <metadata> 的中繼資料」對話方塊
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核准計算

管理員可以設定 QM，讓計算必須交由管理員、監督員及/或計算者核准。核准需求

會視計算表及特定角色而啟用。預設不需要核准。

需要核准的計算會列在導覽樹狀目錄的「需要核准」資料夾中。您只可核准自有小

組代理的計算。計算的核准者與聯絡活動的記分者可以是同一人；若您採取此種設

定，可先計算聯絡活動，再自行核准該計算。

若要核准計算：

1. 選取導覽樹狀目錄中的「需要核准」資料夾，以顯示需要核准的計算。

2. 連按兩下所要的計算，將其顯示在「計算檢視」窗格中。

3. 檢閱該計算。

4. 在視窗的「表格控制項」區段中，按一下「核准」或「拒絕」，然後按

「儲存」。

■ 若按一下「核准」，計算將會從「需要核准」資料夾移至「已記分」

資料夾。一經核准及儲存之後，即無法復原核准。

■ 若按一下「拒絕」，將會顯示註解視窗。您可新增註解，說明拒絕該

計算的原因。儲存註解之後，該計算即會移至「進行中」資料夾等待

修改。

附註：計算者若變更了已核准的計算，則該計算將會再次移回「需要核

准」資料夾。

瞭解計算的記分方式

當計算者對計算表的某區段進行記分時，會顯示該區段的累加總計與百分比。例如

圖 27 是已完成的表格，含有兩個區段。

區段 A 的最高總分為 15 分。區段分數總計會隨計算者對區段中各問題進行記分而

顯示。在圖 27 中，代理獲得最高分數 15 分的 9 分（或 60%）。

同樣地，區段 B 的最高總分為 10 分，而代理獲得 8 分（或 80%）。
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此計算的整體表格分數會顯示在表格頂端的灰色區域中。這些數字會隨各區段的完

成而一一計算。

區段加權

設定圖 27 中所示之計算表的管理員，指定區段 A 及區段 B 分佔計算分數的 40% 與
60%。每一個區段標籤皆會指出該區段的加權。

當所有區段完成記分之後，即會套用加權，以求得計算的加權百分比分數。

加權百分比的計算方式如下：

區段百分比 × 區段權數 = 區段加權百分比

所有區段加權百分比加總 = 加權百分比總計

在此範例中：

區段 A = 60% × 0.4 = 24%

區段 B = 80% × 0.6 = 48%

24% + 48% = 72% 加權百分比

圖 27. 已記分之計算表的範例

整個表格的
分數

各區段的
分數
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