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产品背景

随着金融机构的业务发展呼叫中心的规模与日俱增，

国内超过千席的呼叫中心不乏少数，呼叫中心语音数据体

量巨大，是典型的非结构化“大数据”。由于语音通话数量

巨大，人力成本日渐高涨，目前，大多数呼叫中心质检都

是通过人工抽查的方式进行，该种质检方法效率低且缺乏

统一的质检标准，在很大程度上制约了质检工作在量和质

量的突破。随之产生的数据没有充分得到利用，造成资源

的浪费导致了企业利益的流失。
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产品背景

作为通信行业的深耕者，云牛致力于为客户提供业界

领先的解决方案， AIcheck产品应运而生，以机器质检取

替传统的人工质检，质检覆盖率可达100%，突破了质检的

瓶颈，极大地满足了市场需求，同时对通话产生的数据进

行深度挖掘，进而洞察客户需求，把握市场趋势，监控社

会舆论，充分利用现有数据，使其发挥最大价值，增加企

业竞争优势。
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产品能力

云牛拥有十余年呼叫中心研发经验，近三载NLP技术沉淀，

长期致力于提供业界领先的解决方案。

• 多年语音数据的积累

长达十年的语音数据积累，尤其是企业呼叫中心领域的关注

• 业界领先的语音识别技术

应用深度神经网络，行业定制模型，最大化提高识别准确率

• 专注优化领域识别

公司高度关注保险、银行、教育、电信等领域，通过机器学习使识别结果日趋精准

• 开放API方便系统集成

提供接口，可将产品能力与现有系统进行无缝连接，同时提供定制开发服务，满足个性

化需求，免除后顾之忧
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产品能力

功能概览
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产品能力

ASR技术的应用 NLP与数据挖掘的
综合应用
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产品能力

流程概览图
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产品能力

通过页面设置智能质检条

件、智能质检规则、智能质检标

准。再将智能质检任务与智能质

检标准进行绑定。一条质检标准

可以包含多条质检规则，一条质

检规则可以包含多条质检条件。

相同或类似场景只需设置一

次质检标准即可重复使用。无需

多次重复设置，最小化工作量。

质检规则设置
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产品能力

翻译结果展示界面通过变听

为看，使复检人员浏览文本即可

完成复检工作，文本，时间轴，

录音三者一一对应，点击文本即

可播放该时间段录音，点击录音

也可跳转至该录音对应的文本。

通过语速分析，抢话、响

应不及时标记，高频词汇展示等

，发现客服存在问题的给予客服

提示，业务逻辑存在问题的反馈

给业务部门，形成闭环。

翻译结果展示
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产品能力

•实时质检

音流实时传输至服务器，通话结束即可见到质检结果，无需等待

•情绪识别

当发现坐席情绪非常异常时，系统可直接挂断电话，避免冲突升级难以补救
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产品能力

•人工复检

创建质检任务时，可为任务设置置信度警戒值，当录音智能质检评分后
的置信度低于该警戒值时，该条质检记录会用红色标记，以便进行人工复检
。

舆情监控

针对性营销

•观点提取
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产品能力

质检报表

所有质检记录形成统计报表，支持文件导出
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产品能力

人机大战

传统人工质检 PK项目 智能质检

抽样质检，覆盖率低，全程

听取录音，⼯作重复、枯燥

按翻译任务进⾏翻译、质检，对

满⾜条件的录音全部质检，⽆需

听取录音，省时⾼效

⼈⼯基本两倍速听未必完全 处理时间仅为录音时长40%~50%

8小时&&⼯作日，精⼒有限

，情绪不稳定，需要奖⾦激

励

可以7*24小时全天全年⽆休，针

对不同场景使用不同质检规则

加⼈？加薪？培训？ 硬件设备升级提升负载能⼒
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应用前景



应用前景

全量质检
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应用前景

传统质检面临的问题

A

抽样数太少
B

抽样偏见

C

质检个人关
系评分

D

质检员标准
不一

E

质检员专业
知识不足

F

质检项目不
客观
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应用前景

正向质检 对通话列表进行质检
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应用前景

质检表设定

• 质检表模板自定义

• 指定质检表关联的质检模
型

• 根据项目严重性选择性二
次抽检

• 对低于标准置信度的质检
结果进行人工复检

质检表模板

S2_自我介绍
S3_征询交谈同意
P2_介绍付费产品
P6_确认介绍清楚
P8_强调产品利益
P11_打消客户顾虑
P13_成单核对信息

模型列表

S1_开场白礼貌用语
S2_自我介绍
S3_征询交谈同意
P1_介绍免费产品
P2_介绍付费产品
P3_介绍优惠活动
P4_不强制保障年限
P5_自动续保
P6_确定介绍清楚

...

自定义模板
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应用前景

自动评分&人工复核
系统按照设置好的质检标准，对录音进行质检评分，最后给出相应评
级和评级置信度，可以对置信度偏低的录音人工复核，重新评分
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应用前景

负向质检

录音回放进行抽检
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潜在客户分析
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应用前景

保险电销行业应用

分析超长通话

重复来电，超长静音等原

因，优化AHT.FCR

提升

服务

水平

替代人工质检，增加质检

覆盖率，精确质检，提高

质检效率。

全量
质检
分析

挖掘客户投诉原因实时进

行高危投诉预警，提高客

户满意度，自动趋势和热

点分析及时把握客户关注

点，提升运营水平。

服务
转营
销
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应用前景

潜在客户分布情况

潜在客户大部分来源于财产险转接，占了29.70%，投诉数据中也存在
潜在客户群
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应用前景

潜在客户购买意向TOP3
•医疗保险
•意外保险
•重疾险

41%

18%

12%

10%

7%

6%
4% 2%

医疗保险

意外保险

重疾险

财产险

理财保险

儿童险

养老险

团体保险



保歌金融投资出品

应用前景

潜在客户ROI计算

背景数据：
天通话量 = 8000
月通话量 = 24000
投保预约单：约占通话量的3%

参考数据：
潜在客户转化率N： 78/93 = 83.87%
平均月缴金额M： 556.62元

ROI计算：
潜在客户模型比投保预约单多标记客户量A： 24000*（3%+1.9%）-
15000*5% = 264
每年增加保费 = 客户数量A*转化率N*月缴金额M*12 = 1,478,940.83



应用前景

舆情监控
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应用前景

热点发现

利用最小颗粒度算法，
计算出当前、最近一周、
当月...的热点问题
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应用前景

关联搜索&业务趋势预警

将所有质检过的录音文本文件导入知识库，用户搜索任意文本，将所有包
含该文本的记录展示到页面，更高效，更便捷。

根据业务趋势预警信息及时调整业务，紧跟市场
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应用前景

针对不同类型客户不断完善话术

退保倾
向

“X女士/先生，您真
是个深思熟虑的人，

考虑问题真是周到，

经过这样的考虑，相

信这份保障一定能让

您受益的。（防止客

户后悔）

喜新厌
旧

“这两款产品各有特
色，X女士/先生您的
保险意识非常强，选

择的这几款产品都非

常不错，我们的这款

产品可以作为一个补

充，这样您的保障就

非常全面了，下面我

重点给您介绍一下...”

醒悟型

“X女士/先生因为您是
我们的尊享客户，而

且还一直信赖和支持

我们的招商信诺，所

以这次特地针对您这

类客户增加了这个新

产品，下面由我详细

给您介绍一下...”
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应用前景

业务舆情分析

退保
解答客户疑问，打消

客户疑虑，挽留住客

户

问题性
解答客户疑问，打

消客户疑虑

等等..

投诉
耐心解答客户问题，

避免造成不良影响

VIP 重点服务对象
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成功案例
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成功案例
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成功案例
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北京业务部、上海业务部客户投诉率

北京 上海 系列3

上海业务部自上线智能质检功能以来，从7%的人工抽检变成100%全量质检，及
时发现坐席自身问题和话术中存在的问题，对问题及时进行整改，进一步提高服务质
量和客户满意度，有效的降低了客户投诉率。
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