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⼀、未来趋势：“⾮正则”
市⾯上有很多⾯向销售和客服⼈员的语⾳、⽂本质检系统，其他

绝⼤部分产品使⽤的是基于“关键词+正则表达式”实现⽅式。由

于漏检和错检问题严重，这类质检⽅式越来越难以满⾜企业的实

际需求。
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很多企业拥有中⼤型电销或客

服中⼼，每天与客户产⽣成千上万

次沟通。沟通的质量，决定了企业

的收⼊或客户满意度。企业监督业

务⼈员的沟通质量和执⾏⼒的过程，

被称为质检。

市⾯上有很多⾯向销售和客服

⼈员的语⾳质检系统、⽂本质检系

统，绝⼤部分产品实际使⽤的是基

于“关键词+正则表达式”的机器质检

系统。

这种⽅法的主要优点是部署和

上⼿使⽤都⽐较快，主要缺点是存

在⾮常严重的漏检和错检情况。就

像⼀个漏孔很⼤的筛⼦⼀样，难以

满⾜企业对质检的需求越来越精细、

对质检效率要求越来越⾼的发展趋

势。

因此，在“关键词+正则表达式”

之外，我们开始越来越多地为客户

提供基于深度学习模型的“⾮正则”

⽅案，并且在实际使⽤中能够多发

现 2~10 倍的问题。

对于企业⽽⾔，采⽤“⾮正则”

⽅案意味着他们可以全⾯地提升服

务质量或者实现合规升级。

为什么说“⾮正则”模式是未来趋势？

!"#$%&'()*+,-.
/01234(567879:;
234<=>6787?(@A
BCD"
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语⾳和⽂本质检的主要任务是

找出业务⼈员“说了什么不该说的内

容”或者“该说的什么内容没有说”。

前者通常被称为负向质检；后者通

常被称为正向质检，企业可以设置

为“做得不好就减分”的惩罚制，也

可以设置为“做得好就加分”的奖励

制。

传统基于“关键词+正则表达式”

的产品做质检，所遇到的最主要问

题是“找不全”，通常会漏掉很多不

合格、不合规之处，导致质检效率

⼤打折扣。

看⼀个实际对⽐的例⼦。某互

联⽹公司的基础质检项“服务态度问

题”，在我们的实际应⽤中：使⽤传

统“关键词+正则”⽅案，⼀天的数据

中能找出 13 条，100% 是正确的；

使⽤新的“⾮正则”⽅案，能找出

134 条，其中 72% 是对的。从最终

结果看，新的“⾮正则”⽅案多找出

了8倍的问题。

再看⼀个实际的例⼦。“恐吓威

胁”是贷后资产管理领域的基础质检

项，即催收员不允许在电话⾥“恐吓

威胁”债务⼈。在我们的实际应⽤中：

使⽤传统“关键词+正则”⽅案，四天

的数据中能找出 316 条，其中 55%

是正确的；使⽤“⾮正则”⽅案，能

找出 2203 条，其中 72% 是对的。

从最终正确的条数来看，174条对⽐

1596条，新的“⾮正则”⽅案能多找

出 9 倍的⻛险。

原因其实很简单。如果使⽤基

于“关键词+正则”的⽅案，⽅法是⽤

关键词的组合来涵盖每个质检项的

不同表达⽅式——但是你可以写10

个关键词，100个关键词，却永远不

可能穷尽，因为语⾔的表达⽅式是

⾮常多样的、千变万化的，必须通

过整个句⼦的上下⽂语义才能做出

更准确的判断。

基于深度学习的“⾮正则”模式的优势
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⾮正则⽅案，⽬标是训练⼀个

深度学习算法模型，使之能够判断

关键词未覆盖的句⼦是否命中了质

检项。我们以另⼀个贷后资产管理

领域常⻅的质检项“暴露客户隐私”

为例。从标注到训练模型，再到最

后上线使⽤，“⾮正则”⽅案⼤致分

为三个步骤。

第⼀步，使⽤我们的“标注⼯⼚”

产品，通过⼈⼯的⽅式，将是“暴露

客户隐私”的句⼦标记为“正例”，将

不是“暴露客户隐私”的句⼦标记为

反例。

第⼆步，将⼀定规模的经过标

注的正例和反例都“喂”给训练器，

让训练器学习到⼀个算法模型，这

个算法就能⽤来判断新句⼦是不是

涉嫌暴露客户隐私。

第三步，在质检产品中，系统

就可以标记出所有命中“暴露客户隐

私”语义点的句⼦，复检员可以快速

定位到该质检项所处的位置，迅速

进⾏核实。此外，复检员每⼀次复

检的操作，都相当于对算法模型进

⾏了⼀次反馈，会帮助算法模型变

得更准。

最终，⽐”关键词+正则“⽅案

多找出数倍的不合格、不合规之处，

达到召回率（找的全）、准确率

（找的准）均在 80% 以上的效果。

“⾮正则”模式的技术原理
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从底层逻辑上看，基于“关键词

+正则”的⽅案是字符级别的，并不

关⼼句⼦的语义，⽽基于深度学习

模型的“⾮正则”⽅案是句⼦级别的，

⾮常关⼼句⼦上下⽂的逻辑和语义。

两者并不在同⼀个维度。未来”关键

词+正则“⽅案越来越难当⼤任，⽽”

⾮正则“的⽅案会逐步成为主流。

总结循环智能在⾦融、房产、

汽⻋等不同⾏业标杆客户的服务经

验，我们发现质检项与违规数的关

系也存在“⼆⼋法则”——20%的质

检项贡献了80%的违规数，所以将

最常⻅质检项升级到“⾮正则”⽅案，

即可为整个业务带来显著的效果提

升。

同时，我们也应该了解到，随

着⾃然语⾔处理领域新技术的突破，

从字符级“关键词+正则”⽅案，向句

⼦级“⾮正则”⽅案转换的速度正在

加快。过去两年，⾃然语⾔处理领

域迎来了繁荣时期。Google 发表于

2018 年的 BERT 模型，为⾏业带

来了全新的技术思路，具有⾥程碑

意义。2019年6⽉，作为 BERT 模

型的⼀种重要的改进⽅案，XLNet

模型在 20 个标准任务集上超过

BERT，并且在 18 个标准任务集上

取得 state of the art 成果，包括机

器问答、⾃然语⾔推断、情感分析

和⽂档排序等。

XLNet 模型由循环智能联合创

始⼈杨植麟博⼠（第⼀作者），与

⾕歌⼤脑、卡内基梅隆⼤学共同推

出。该模型具备编码超⻓序列的能

⼒——简单理解就是可以更好地理

解⻓句⼦。

“⾮正则”模式的底层逻辑
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在负向质检——找出业务员“说

了什么不该说的”——场景下，我们

的贷后资产管理（催收）客户，希

望尽可能找出所有违规对话。因为

每个漏掉的对话，都可能给企业带

来⻛险。

有些企业的⼈⼯复检员⽐较多，

他们在复检过所有机器质检的结果

之后，仍有剩余精⼒，这时就可以

使⽤我们提供的⼀项独有功能：违

规值排序。

简单来说，尽管⼤部分对话没

有命中任何质检项，但我们也会通

过算法模型给所有对话打个分，看

它违规的可能性是多少。算法是通

过学习那些违规对话的特征做到的。

我们的⼀家客户，在“机器质检

+⼈⼯复检”的⼯作流程之外，还会

使⽤违规值排序这项功能进⾏抽

检——从⾼违规值的对话中抽取⼀

些进⾏检查。

结果发现，借助违规值排序的

⼈⼯抽检，能⽐之前纯⼈⼯的完全

随机的抽检，可以多发现2~3倍的违

规对话。

独有的“违规值排序”
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⼆、新实践：双模质检
随着⾃然语⾔处理（NLP）领域技术的发展，以“⾮正则”质检模

式为主、“关键词+正则”模式为辅的⽅案已成为未来发展趋势。

两种模式将⻓期共存，因为它们各有其更擅⻓做的事情、更适配

的场景。
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在实际应⽤中，“关键词+正则”

作为⼀种基础质检模式，越来越难

以满⾜企业在质检效果和效率上的

精细化需求。但是，这种模式也有

它的优势：上⼿快。

当企业提出⼀个新的、此前从

未⽤过的质检项时，质检项的标准

尚未完全确定，因此可以⽤“关键词

+正则”模式先跑起来，快速进⾏探

索和迭代。其后根据初步探索和迭

代的结果，再判断是否可以升级到

基于深度学习技术的“⾮正则”模式。

这是适配“关键词+正则”模式的第⼀

种场景。

第⼆种场景：当⼀个质检项命

中的⽬标通话量⽐较少，只有⼏百

甚⾄⼏⼗条，就⽆法产⽣⾜够的“正

例”给机器学习模型进⾏训练，只能

继续采⽤“关键词+正则”模式。这是

⼀种被动场景，也是⽐较常⻅的场

景。

还有⼀种场景⽐较特殊：有些

质检项命中的⽬标通话⽐较多，原

则上可以⽤来训练机器学习模型，

但是因为“关键词+正则”已经得出不

错的结果，既找得全（术语叫召回

率⾼），⼜找得准（术语叫准确率

⾼），两个值都超过 90%，那么暂

时就不迫切需要升级到“⾮正则”质

检模式了。⽐如很多企业需要的正

向质检项——“礼貌问候”，因为可

以穷举出⼤部分“礼貌问候”的⽤词，

⽤“关键词+正则”模式就能得到双

90%的结果。

不过，这种场景⾮常少⻅。⼤

部分情况下，“关键词+正则”质检模

式相⽐基于深度学习技术的“⾮正则”

质检模式，在找全率和找准率上有

很⼤差距。

“关键词+正则”模式的适配场景
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在实际应⽤中，传统“关键词+

正则”模式，很难找得全和找得准⽬

标通话，⼤⼤影响⼯作效率——如

果找不全，就意味着会遗漏很多⽬

标通话；如果找不准，就意味着在

⼈⼯复检时会浪费⼤量⼈⼒。 “⾮

正则”质检模式，可更好地解决上述

痛点。

考虑到在实际使⽤中，质检项

与命中的⽬标通话量之间的关系也

存在“⼆⼋法则”——20%的质检项

贡献了80%的质检量，所以将质检

量⼤的少数质检项升级到“⾮正则”

模式，往往可以⼤幅提升整个质检

任务的找全率和找准率。这是“⾮正

则”质检模式主要的适配场景。

第⼆种场景：某些质检项，虽

然从某⼀家企业的⻆度看，所命中

的⽬标通话量不算⼤，但是这个质

检项是整个⾏业中较为成熟的、通

⽤的质检项，其他企业也都在⽤，

那么就可以采⽤基于深度学习技术

的“⾮正则”模式进⾏模型训练。因

为其他企业都可以⽐较快速的复⽤，

所以“⾮正则”模式带来的收益就更

⾼。

与“关键词+正则”质检模式相

⽐， “⾮正则”模式，不再需要既懂

业务⼜懂正则的稀缺⼈才编写规则

和迭代规则，只需要普通⼈快速进

⾏数据标注即可训练算法模型，⽽

且通常能得到更好的效果。

“⾮正则”模式的适配场景

“⾮正则模式，只需要普
通⼈快速进⾏数据标注即
可训练算法模型。”
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当前阶段，质检项应该采取哪

种模式，主要取决于该质检项产⽣

的⽬标通话量⼤⼩——通常数量⼤，

才能快速标注数据、训练出更好的

算法模型，采⽤“⾮正则”模式，否

则仍需要继续使⽤“关键词+正则”模

式。

其次也要考虑到质检项的成熟

度——太新的、标准尚不明确的质

检项，适合先⽤“关键词+正则”模式

迭代起来，再决定何时升级到“⾮正

则”模式。综合来看，在实践中采⽤

“双模”⽅案，让两种模式各司其职，

可最⼤程度提升质检效率。

双模质检，各司其职。“⾮正则”

质检⽅式通过引⼊深度学习算法模

型，能够更好地利⽤上下⽂语义来

判断⼀个句⼦是否命中了质检项，

显著提升找全率（术语“召回率”）

和找准率（术语“准确率”）。

同时，由于深度学习算法模型

对训练数据量有要求，因此“⾮正则”

⽅式更适合⽬标通话量较多的质检

项，⽽⽬标通话量过少的质检项，

⽆法训练出好的算法模型，需要继

续使⽤“关键词+正则”的⽅式。

“双模”质检，各司其职

综合来看，在实
践中采⽤“双模”
⽅案，让两种模
式各司其职，可
最⼤程度提升质
检效率。
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三、新实践：SOP流程质检
如何监督业务⼈员在遇到特定场景或客户的特定问题时，有没有

执⾏标准流程，有没有按要求进⾏回复？
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流程质检的主要⽬标是，判断

员⼯与客户沟通时“是否按照规范流

程，回答了客户的问题”。

具体来看，流程质检的质检项，

⾸先需要判断⼀个对话是在讲什么

事情，然后再判断针对这件事情，

业务⼈员的回答是否满⾜⼀个或多

个规范条件。

其实，也可以认为“流程质检”

是⼀种 2 个以上质检项（语义点）

的复合质检。复合质检若想做到⽐

较好的效果，需要每个语义点都能

实现较⾼的召回率和准确率。

因此，在传统的“关键词+正则”

模式之外，引⼊效果更好的、基于

深度学习模型的“⾮正则”模式来⽣

产质检项（语义点）势在必⾏。

下⾯，我们来看两个实际的例

⼦，帮助⼤家理解循环智能的“流程

质检”功能是如何⼯作的。

什么是“流程质检”？
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“单条件”流程质检指的是，当

客户提到某个具体的场景，业务⼈

员在回复中必须出现某个语义点

（单个）。例如，很多企业的服务

规范，要求业务⼈员遇到“客户要求

反馈”的场景时，及时作出“安抚解

释”。如果没有出现“安抚解释”的语

义点，即判定该客服或销售⼈员未

按流程提供服务，须减去⼀定的分

值。

⾸先，我们要配置好“客户要求

反馈场景”的流程质检项。

配置完成之后，在机器质检系

统中搜索“客户要求反馈场景”，就

可以找出所有命中该场景的不合格

对话。

在这个例⼦中，机器质检系统

判定在这通对话中，客服⼈员没有

进⾏“安抚解释”，所以要扣除⼀定

的分数。

最后⼀步，⼈⼯进⾏复检，看

看机器有没有误判或漏判。

实例：“单条件”流程质检
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“多条件”流程质检，指的是当

客户提到某个具体的场景，业务⼈

员在回复中必须出现多个特定的语

义点。例如，某个专业的、提供居

住服务的企业，要求当客户提到“空

调不运转”的场景时，在线客服⼈员

需要向客户确认“插座是否通电”、

“物业地址”和“维修时间”，如果没

有提到其中任何⼀个，都会被判定

为不合格。

同样，⾸先我们要配置好“空调

不运转场景”的流程质检项：

配置完成之后，在机器质检系

统中搜索“空调不运转场景”，即可

找出所有命中该场景的不合格对话：

在这个例⼦中，在线客服⼈员

没有提到“插座是否通电”，因此被

判定为不合格，需要扣除⼀定的分

数：

最后⼀步，同样是⼈⼯进⾏复

检，看看机器有没有误判或漏判。

实例：“多条件”流程质检

1

2

3
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想了解⼀家企业是否值得信赖，

打⼀次热线电话就知道了。

电话那头的客服或销售⼈员，

代表企业直接与客户打交道，他们

能否快速定位和解答问题，往往可

以反应出企业的专业性和规范性。

为了赢得更多客户信赖，企业不断

总结出客户常⻅问题的标准作业流

程（SOP），要求业务⼈员按流程

帮助客户定位和解答问题。

越重视客户体验的中⼤型企业，

往往对客服⼈员的规范执⾏情况要

求越严格，对“流程质检”的需求⽐

较⼤。最近，我们发现，有越来越

多企业也开始重视销售场景的标准

作业流程（SOP），因此，通过“流

程质检”功能监督销售⼈员执⾏⼒的

需求，也逐渐增多了。

不过，⽆论是⾯向客服⼈员，

还是销售⼈员，“监督”从来不是⽬

的。对企业⽽⾔，找到更好的⽅法

监督员⼯的执⾏⼒，最终还是为了

提升员⼯的执⾏⼒和企业的运营效

率。

监督不是⽬的

“对企业⽽⾔，找到更好的⽅法
监督员⼯的执⾏⼒，最终还是
为了提升员⼯的执⾏⼒和企业
的运营效率。”
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四、质检项优化
为了使机器质检和⼈⼯复检协同⼯作，提升整体质检⼯作的效率，

我们需要对不同的质检项，采取不同的优化策略。
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我们希望每个质检项所命中的

⽬标通话⼜全⼜准。这也是循环智

能的质检产品引⼊“⾮正则”模式的

原因。

但在优化质检项的命中效果时，

当召回率和准确率都达到了⼀定的

⾼度，想要继续提升，难免会遇到

“⼆选⼀”的问题：召回率和准确率

互相影响、此消彼⻓，⼀个指标增

⻓，另⼀个指标通常就会下降。

在实际应⽤中，⼤部分企业的

业务流程是“机器质检+⼈⼯复检”：

将机器质检的结果交给⼈⼯做复检。

因此，机器质检的召回率和准确率

变化，会影响到⼈⼯复检的成本：

•提升召回率（适当牺牲准确

率），意味着降低“漏检”的⻛险，

但可能会增加“误检”带来的⼈⼯复

检成本；

•提升准确率（适当牺牲召回

率），意味着降低“误检”带来的⼈

⼯复检成本，但可能会增加“漏检”

的⻛险。

那么对于不同的质检项⽽⾔，

如果碰到“⼆选⼀”的问题，该如何

做出选择？

召回率和准确率的关系
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在销售、客服质检中，负向质

检，通俗地讲，是指找出业务员“说

了什么不该说的内容”。负向质检是

企业⽐较常⻅的需求，尤其是在受

监管⽐较严格的领域。

在贷后资产管理（催收）领域，

质检项以负向为主，例如恐吓威胁、

疑似私收钱款等。

负向质检项通常有两个特征，

第⼀是违规量通常都不太⼤（⼤部

分通话不会违规），第⼆是漏检之

后的⻛险相对⽐较⼤。

因此，针对负向质检项，我们

通常应该通过调整算法模型的参数

或规则代码，保证“召回率”优先，

将更多涉嫌违规的通话都找出来，

然后增加⼈⼯成本去做复检，“宁可

错杀⼀⽚，不可放过⼀个”。

负向质检项：通常“召回率”优先

宁可错杀一片，
不可放过一个
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在销售、客服质检中，正向质

检，通俗地讲，是指找出业务员“该

说的什么内容没有说”。

企业可以选择不同的管理理念，

可以是“惩恶”理念，对业务员做得

不好的地⽅进⾏减分；也可以是“扬

善”理念，对业务员做得好的地⽅进

⾏加分。最近⼏年，“扬善”理念越

来越受到企业重视，这种⽅式可以

⽤来激励业务员变得更加专业、更

加规范，更有利于形成正向循环。

例如客服领域的规范性⽤语：

“标准开场⽩”、“标准结束语”、“服

务延伸⽤户（请问还有什么可以帮

您）”以及“确认客户预留信息”等。

这类正向质检项，通常⽬标通话量

⽐较⼤，如果错误率较⾼，复检成

本就会很⾼。

⾯临⼆选⼀的时候，我们通常

应该通过调整模型参数或规则代码，

优先提升准确率，降低⼈⼯复检成

本，“宁可漏掉⼏个，不可错杀⼀

⽚”。

正向质检项：通常“准确率”优先

宁可漏掉几个，
不可错杀一片
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需要重申，我们在优化质检项

命中效果的时候，最好的情况是，

能找到同时提升召回率和准确率的

⽅法，或者能找到⼤幅提升其中⼀

个指标，⽽另⼀个指标不会明显下

降的⽅法。如果这两条路都⾛不通，

为了继续提升效果，才需要结合漏

检的⻛险⾼低以及⼈⼯复检的成本，

进⾏“⼆选⼀”。

通常，因为负向质检项的漏检

⻛险⽐较⾼，所以“召回率优先”，

降低漏检⻛险；⽽正向质检项的⽬

标通话量⽐较⼤，所以“准确率优

先”，降低复检成本。

不过，也有少量例外。⽐如有

的负向质检项，⽬标通话量不算少，

⽽且⻛险也⽐较低，那可以考虑“准

确率优先”；有的正向质检项，⽬标

通话率⾮常少，⽽且重要性⽐较⾼，

那就应该考虑“召回率优先”。

此外，在实际应⽤中，还要将

其他因素综合考虑进去，⽐如不同

质检项的召回率和准确率提升难度

不同，⽐如不同企业的复检员数量

是不同的……我们才能更好地制定

不同质检项的优化策略。

实际场景更复杂

“通常，因为负向质检项的漏检
⻛险⽐较⾼，所以召回率优先，
降低漏检⻛险；⽽正向质检项
的⽬标通话量⽐较⼤，所以准
确率优先，降低复检成本。”
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相⽐“关键词+正则”的⽅案，

企业引⼊“⾮正则”质检模式，意味

着可以发现更多问题。这是新⼀代

深度学习技术的优势，算是⼀种技

术红利。

我们的客户成功团队，每个⽉

向客户做汇报的时候，也会着重展

示这⽅⾯的效果。不过，在服务了

⼏个⽉之后，我们却发现“效果”不

像刚开始那么好了，之前能多找出

⼏倍的问题，后来这个数据逐渐不

那么显著了。按道理，我们使⽤了

⾃动训练的功能，企业⼈⼯复检的

结果会反哺给算法模型，让算法模

型越⽤越准，不应该出现效果更差

的情况。

直到我们仔细审查了数据，才

发现每个质检项的效果都在变好，

找准率和找全率都在上升，但找到

的问题确实更少了。真正的原因其

实是问题本身真的更少了，“巧妇难

为⽆⽶之炊”。⽽之所以问题会变少，

是因为发现了更多的问题，⽽且企

业也能对应找到更多解决问题的⽅

式。

我们换到业务员的视⻆，更容

易理解其中的逻辑：业务员很快就

发现，新的质检系统很容易揪出⾃

⼰犯错的地⽅，所以⾃然会更加谨

慎，减少犯错，以防被罚款（很多

企业采⽤了惩罚）。也就是说，新

的系统配合罚款这种⾏之有效的管

理⽅式，对业务员产⽣了威慑⼒，

导致犯错减少。

从发现的问题越来越多，到发

现的问题越来越少，数字的变化，

背后其实是“⼈⼼”的变化。

我们观察发现，每家企业的“拐

点”出现的早晚都不太⼀样，主要取

决于企业业务稳定性（新的质检项

需要迭代出更好的结果）和⼈员的

稳定性（新⼈更容易犯错）。在⽐

较理想的情况下，“拐点”通常会在

第六个⽉前后到来。

数字背后是“⼈⼼”
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五、微信质检
企业与客户沟通的渠道处于不断变⾰中。当前，企业微信被越来

越多企业采⽤。因此，我们在电话录⾳质检和在线IM⽂本质检的

基础上，新增了对企业微信的⽀持。
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当前，企业微信被越来越多企

业采⽤，员⼯采⽤企业微信可与客户

的个⼈微信进⾏消息互通，同时可展

示企业认证员⼯的身份，有助于赢得

客户的信任。

例如：银⾏的理财顾问使⽤企

业微信，向⾼净值客户推荐理财产品；

婚恋平台的红娘使⽤企业微信，为会

员提供⼀对⼀服务；⾼端品牌商的导

购员使⽤企业微信，向顾客推荐新到

的商品。

对企业⽽⾔，员⼯通过任何渠

道与客户进⾏的沟通，都应该保证沟

通的质量和规范性。因此，我们在电

话录⾳质检和在线IM⽂本质检的基

础上，新增了对企业微信的⽀持。

使⽤企业微信的客户，为员⼯

开通“会话存档”功能之后，即可调⽤

官⽅接⼝，将会话内容接⼊循环智能

的质检产品中，对沟通中的⽂本和语

⾳（循环智能会将语⾳转写为⽂本）

进⾏质检。需要注意的是，就像电话

录⾳需要提醒客户⼀样，开通了企业

微信的“会话存档”功能之后，企业员

⼯在与客户沟通时会⾃动出现“服务

须知”的提示。

通常语境中的质检，是指检查

整个对话中是否出现违规内容，例如

在整个对话中的任何时候出现“辱骂

或威胁客户”都是违规的，即“说了什

么不该说的”。

不过，现在企业的流程规范化

程度越来越⾼，也需要考核员⼯是否

遵循了SOP流程规范，即“该说的有

没有说”以及“说的时机是否正确”。

例如，当客户提到A情况时，员

⼯是否按照规范回复了B内容；或者

当员⼯提到C内容之前，是否确保客

户已确认了D信息……

企业微信需开通“会话存档”
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问：微信聊天中的图⽚和表情

可以质检吗？

答：⽬前仅针对⽂本和语⾳，

图⽚和表情暂不处理。

问：⽀持群聊、企业微信与企

业微信之间的会话质检吗？

答：企业微信暂不⽀持上述会

话内容的存档。

问：跨越多天的会话内容，可

以每天只质检增量部分吗？

答：循环智能的系统⽀持仅质

检每⽇增量部分，也⽀持将多天内

容整合在⼀起进⾏质检。

问：语⾳是微信转写的，还是

循环智能转写的？

答：循环智能提供短语⾳转写

为⽂本的服务，可⽀持对专有领域

内容做算法优化。

微信质检的常⻅问题FAQ

Frequently
Asked
Questions
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六、保险⾏业的实践
在服务保险客户的过程中，循环智能逐渐形成了保险质检的“三

级⽕箭“解决⽅案。
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为了满⾜政府监管和企业⾃身

提升服务质量的需求，过去⼏年，

各⼤保险公司、保险中介机构纷纷

部署了机器质检系统、双录质检系

统，以期能够及时发现和纠正，销

售员与客户沟通过程的不规范之处，

降低企业被投诉带来的合规⻛险。

但保司和保险中介机构渐渐发

现，过去部署的机器质检系统效果

⽆法令⼈满意。其中关键原因有⼆：

第⼀，⼈与⼈沟通时讲的话是

⾼度个性化的、表达⽅式是复杂多

样，仅仅依靠“关键词和正则”进⾏

穷举的传统机器质检⽅案，很难识

别出真正的句⼦语义。例如，在质

检项“夸⼤陈述”中，保司发现销售

员夸⼤重疾险保障范围的⽅式是穷

举不完的；在质检项“不当对⽐”中，

保司发现销售员通过将保险与其他

同业产品对⽐，以及与储蓄、基⾦、

股票等⾦融产品对⽐来强调产品优

势情况也⾮常多，⽤规则穷举的效

果很差。

第⼆，保险销售的业务流程、

逻辑是复杂的，对销售员的要求⾮

常精细化，传统的机器质检⽅案，

⽆法对包含复杂场景和精细化要求

的质检项进⾏监督。例如，在质检

项“意外医疗告知不严谨”中，需要

先筛选出涉及到意外医疗的会话，

再监督销售员是否明确告知是意外

导致，以及是否明确告知意外医疗

适⽤的保障范围。传统机器质检很

难处理这种需要对业务流程规范进

⾏监督的情况。

为了破解这两⼤难题，⼀些领

先的保司和保险中介机构，率先落

地了新的解决⽅案，通过将基于AI

技术的新⼀代合规质检产品部署到

业务流程中，⼤⼤提升了质检的效

果和效率。具体来看，他们采⽤了

三种新的实践。

传统机器质检效果不佳



2022 智能质检

31

从⼯作原理上看，保司和保险

中介机构部署的初代机器质检系统，

通过将录⾳和微信语⾳转写成⽂本，

然后借助“关键词和正则表达式”进

⾏穷举，以查找其中可能涉及违规

的会话。

⽽新⼀代的AI机器质检⽅案则

与之不同。新⽅案通过“喂”给机器

⾜够多的违规实例⽚段和不违规实

例⽚段（即经⼈⼯判断属于某项违

规或不属于某项违规的对话语句⽚

段，这个过程在AI领域被称为“⼈⼯

标注”），训练机器算法去“学习”违

规对话⽚段的隐含特征，然后⽤“训

练”出的模型识别更多对话⽚段的语

义，看看是否命中这个“AI语义点”。

质检项可能包含⼀个“AI语义

点”，也可能包含多个“AI语义点”的

组合。保险质检项的特点是专业程

度很⾼，例如质检项“现⾦价值描述

违规”由单个AI语义点组成，但其定

义需要⾼度依赖保险专业知识和⾏

业经验，只有仔细检查了超⻓的上

下⽂对话之后，才能准确得知⼀段

对话是否命中了“现⾦价值描述违

规”。

这也是循环智能（Recurrent

AI）在服务多家头部保司的质检项

⽬时，学到的第⼀条经验：在“质检

项”⽣产过程中的⼈⼯标注环节，需

要保险企业的⼈员直接参与进来，

与AI质检供应商内部的保险⾏业专

家合作进⾏⽣产（标注数据），才

能更快提升模型的准确性。第⼆条

重要的经验是，保司和提供新⼀代

AI合规质检解决⽅案的公司，要花

很多精⼒来对⻬质检项的定义，这

部分的⼯作越完善，后续的⼯作效

率就越⾼。

实践⼀：从“关键词”升级到“⼀段话的语义”
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保险销售过程的合规质检，⾄

少包含了两种基本的情况：

第⼀种，发现销售员“说错话”

的情况，例如“夸⼤陈述”这样的质检

项，通常只包含单个AI语义标签（AI

语义点、AI语义画像），只要说了就

算违规；

第⼆种，发现销售员不严谨或

不规范的地⽅，例如“产品介绍遗漏”

这样的质检项，通常会涉及多个标签

（AI语义点或正则语义点），因为先

要判断当前对话的场景是否涉及某个

⻓期险或短期险，然后再判断是否讲

到了相应保险产品的所有五项或七项

特点。

事实上，第⼆种情况还可能涉

及到多种复杂场景，有时候需要引⼊

企业的⾃定义字段，有时候需要判断

对话内容上下⽂的逻辑，才能判断对

话是否存在不严谨或不规范的地⽅。

例如：

1）不同产品的“责任免除”范围

是不同的：因此需要引⼊企业的⾃定

义字段，先判断这通对话是在介绍哪

个产品，然后再判断相应的“责任免

除”范围是否准确陈述。

2）⼀些违规项是由多个语义点

的逻辑关系组成的：例如，保单递送

场景，提及电⼦保单或纸质保单其中

⼀个都算合规。但是关于“保单⽣效

⽇”陈述的要求是，必须讲到⽣效⽇，

同时提到“扣款不成功不⽣效”，才符

合要求。

3）先后顺序：在投保确认前，

不允许核对客户的个⼈信息（信⽤卡

号等）。

循环智能的新⼀代合规质检系

统，⽀持企业⾃定义字段，以及复杂

多样的质检项场景逻辑配置，对于复

杂逻辑质检项的⽀持更加精细化、更

加完善。

实践⼆：引⼊⾃定义字段和复杂流程&逻辑配置
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在服务保险企业的过程中，循

环智能（Recurrent AI）团队发现，

尽管使⽤了AI语义点，也使⽤了多

个AI语义点的逻辑关系配置功能，

但有⼀些质检项过于复杂（例如：

混淆新⽼保单），AI语义点加上逻

辑关系组合也难⼀⽹打尽。

⾯对这种棘⼿的情况，循环智

能（Recurrent AI）创造了⼀种新的

“违规值”质检⽅式。这种新⽅法，

并不关⼼具体哪句话违规了，⽽是

专注计算整个会话违规的可能性。

通过把整个对话（甚⾄同⼀个

保单对应的多个对话）当成⼀个整

体进⾏机器学习：在训练阶段，将

“违规”的整体对话和“没违规”的整

体对话输⼊算法模型，学习“违规”

对话的隐藏特征；在执⾏阶段，将

新的对话输⼊算法模型，然后计算

该对话违规的概率。根据企业的实

际需求，违规值计算⼜包括两种场

景：

• 整个会话命中单个质检项的

违规值

• 整个会话命中多个质检项的

违规值（例如命中S级质检项组合中

的任意⼀个算违规）

在需要100%⼈⼯复检的保险成

功单质检场景，如果在算法建模阶

段经过了充⾜的数据训练，那么循

环智能（Recurrent AI）的“违规值”

排序功能，基本上可以在违规值前

60%的会话中找到⼤部分违规对话，

最⾼节省40%的成功单质检⼯作量。

实践三：引⼊秘密武器“违规值”评分
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在服务保险客户的过程中，循

环智能（Recurrent AI）逐渐形成了

保险质检的“三级⽕箭”解决⽅案：

• 第⼀级：从字和词级别的关

键词+正则⽅式，到引⼊句⼦和段落

级别的AI语义点⽅式；

• 第⼆级：引⼊企业⾃定义字

段和逻辑规则判断，实现多个语义

点之间复杂的流程&逻辑判断；

• 第三级：计算整通会话违规

的可能性⾼低，通过违规值排序，

帮助⼈⼯复检员节省⼯作量。

通过引⼊和部署经过考验的AI

质检技术，保司在质检⼯作中的效

率可以得到数倍提升。

保险质检的“三级⽕箭”
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