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Единая площадка контроля качества обслуживания
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На единой площадке осуществляется контроль всех каналов обслуживания Клиентов: как голосовых, так и цифровых. Плюс такой схемы: формирование и 
внедрение единой концепции обслуживания Клиентов

Федеральный контроль 
качества

Голосовые 
каналы 

обслуживания

Цифровые 
каналы 

обслуживания

 Контактные центры 

 Телемаркетинг

 Персональные менеджеры

 Сохранение Клиентов 

 Претензионное направление

 Личный кабинет 

 Социальные сети

 Чат

 SMS

 E-mail



Откуда мы знаем, чего хочет Клиент?
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CATI

Фокус-
группы

Оценка 
каждого 
контакта

Канал
Оценка 
Клиента

Оценка 
стандартов

Объем в 
месяц

Голосовой IVR опрос Оценка эфиров до 10 000

Цифровой SMS/WEB
Оценка 

контактов
до 3500

CSI / 
NPS



Какие параметры при обслуживании в цифровом канале важны 
для Клиента?
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Соц.
сети

SMS ЛК Чат

Компетентность специалиста

Эффективная проработка 
потребности 

Стиль общения специалиста

Оперативность ответа

Соответствие решения проблеме 
Клиента

Простота и понятность ответа

Забота о Клиенте



Мы строим оценочные формы для цифровых каналов, исходя из 
важных для Клиента параметров
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Параметр
Вес в оценке 

Соц сети Мультимедиа

Навыки ведения диалога 30% 30%

Качество консультации 35% 55%

Доброжелательность 30% 5%

Завершение взаимодействия 5% 10%

Уникальность обслуживания* Без балла Без балла

Ранг ошибок:

 Некритичная ошибка (мелкие нарушения)

 Кричная ошибка (компетентность)

 Ошибки в эмпатии (отсутствие клиентоориентированности)



Пример выдержки из ежемесячного отчета по итогам мониторинга

ФИО
Балл 

Апрель
Балл 
Март

КР НК ЭМ Комментарии

Специалист 1 98,00 0 4 1

Специалист 1 очень хорошо стартовала для нового сотрудника. У нее свой подход к ответам,
много свежих, удачных фраз, клиентоориентирована и доброжелательна.
Специалист 5 немного сдала позиции (подвели ошибки в полноте ответа и отсутствие
завершающей фразы при закрытии диалога).
Специалисты 3 и 6, наоборот, подросли в оценке.
К остальным нет критических замечаний.

Специалист 2 97,67 96,67 0 7 0

Специалист 3 97,00 96,00 0 7 2

Специалист 4 96,67 97,33 0 10 0

Специалист 5 96,67 98,33 0 8 2

Специалист 6 96,33 94,00 1 8 0

Специалист 7 96,33 96,67 0 10 1

Специалист 8 96,00 93,67 1 9 0

Специалист 9 95,67 98,00 1 8 2 На эту группу сотрудников приходится почти вся доля ошибок в эмпатии. Соответственно с
ними требуется проработка вопроса по использованию брендированных и праздничных
картинок при прощании.
Другие замечания:
• Ошибки в написании в большом кол-ве (запятые, опечатки и пр.);
• Использование непонятных Клиенту терминов, а также нерекомендуемых слов типа

«заявка», «департамент», «нам жаль»;
• Неполные ответы (озвучиваются не все моменты), или не до конца увидена и отработана

потребность;
• Нет завершающих фраз/вопросов при закрытии диалога.
Специалист 16 также новый сотрудник, балл получился средний. Замечания –
невнимательность при ответе (не все ограничения проверила по номеру, запросила ИД, хотя
ранее они уже предоставлялись, неполные ответы), нет завершающих фраз при закрытии
диалога.
Специалистам 19 и 20 рекомендация обратить внимание на свои ошибки, иначе они рискуют
оказаться в красной зоне совсем скоро.

Специалист 10 95,67 94,67 0 9 4

Специалист 11 95,67 96,67 1 7 4

Специалист 12 95,67 97,33 0 9 4

Специалист 13 95,33 95,33 0 9 5

Специалист 14 95,00 96,67 1 11 1

Специалист 15 94,67 96,67 0 13 2

Специалист 16 94,67 3 7 0

Специалист 17 94,00 96,00 2 10 2

Специалист 18 94,00 95,00 1 12 3

Специалист 19 93,33 95,67 1 12 5

Специалист 20 93,33 95,00 2 13 1

Специалист 21 92,67 97,00 4 9 0

Специалист 21 из зеленой зоны сразу упал в красную. В марте у него не было вообще 
критичных ошибок, в апреле же сразу 4 (а это 60 баллов потеряно). Не было завершающих 
фраз при закрытии диалога, проблемы с запятыми, нарушения в правилах идентификации, 
неполностью предоставленные ответы.

Специалист 22 92,33 94,33 2 10 7

Специалист 22 повторно за последние 3 месяца оказался в красной зоне. Низкие оценки у 
него выпали на начало мониторинга, к концу месяца стал исправляться. Замечания: ошибки в 
написании, нет завершающих фраз при закрытии диалога, сухие и недоброжелательные 
ответы.

Общий итог 95,30 96,05 20 202 46



Мы с сотрудниками цифровых каналов совместно работаем над 
улучшениями в обслуживании Клиентов 

7

Развитие эмпатии у

сотрудников

Коучинг со стороны

контроля качества

Ориентация на Клиента



Как мы взаимодействуем с цифровыми каналами обслуживания
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Регулярная обратная связь менеджерам групп + калибровка

«Письма счастья» в адрес сотрудников цифровых и голосовых каналов

Проведение калибровочных сессий с менеджерами групп 

Запуск пилотных групп в КЦ для совместной отработки гипотез по улучшению 

Клиентского опыта



Наши Клиенты довольны!
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Мы на верном пути!
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SMS ЛК Чат

Общая удовлетворенность обслуживанием 

в цифровых каналах (ТОП-2), % 

3Q'16 4Q'16 1Q'17

+ 16 п.п.

+ 9 п.п.

+ 3 п.п.



Спасибо за внимание!


