
ОМНИКАНАЛЬНЫЙ 
контроль качества



Основные факты о ZOOM International

1,500+
Заказчиков в 92 странах

300+
Партнеров во всем мире

82%
Net Promoter score

#1
платформа для записи в сетях IP-

телефонии во всем мире
11 

офисов в мире (в т.ч. в России)



ZOOM предлагает коробочное решение для 

• Записи (голос и видео) и анализа для корпоративной IP-телефонии.

• Управления качеством и оптимизации работы контакт-центра.

Управление 
качеством

Оценка
удовлетворенности

E-learning и 
наставничество

Голосовая аналитика Планирование нагрузки  и 
составление расписания

Запись видео и 
Телепрезенс

Запись телефонных 
разговоров

Запись экранов Мониторинг 
разговоров и экранов

Аналитика статистики 



Миссия

Миссия ZOOM заключается в том, чтобы 
быть #1 производителем систем для 
контакт-центров и корпоративной 
телефонии с точки зрения 
удовлетворенности и лояльности 
партнеров, клиентов и сотрудников



Фокус на Customer Satisfaction

Март 2017

на 4% лучше чем у Apple

Net Promoter Score

Удовлетворённость клиентов ZOOM выше чем показатели у отраслевых лидеров!



Четвертый раз подряд отмечен в 
Gartner квадрантах в области Customer Engagement 
Center Workforce Management

“Продукты ZOOM WFO постоянно 
совершенствуются, с заметным усилением 
функций аналитики и получения обратной связи 
от заказчиков контакт-центров .” (Декабрь 2015)



ZOOM International занимает 

#1 место среди 

производителей WFO, в 

рейтинге Удовлетворённость

Заказчиков



“Решение ZOOM Quality 

Management Suite достойно 

этого статуса.”



Финансы
Производство и 

логистика
Операторы 

связи
Госучреждения Здоровье Ритейл Автомобили

Заказчики ZOOM



Что такое 
ОМНИКАНАЛЬНЫЙ 
контроль качества?



ZOOM 6.0

Непрерывные 
улучшения

Записать 
коммуникацию

ОценкаАнализ 
и оптимизация

Классический цикл управления качеством 

ОМНИКАНАЛЬНАЯ

Запись

коммуникаций

ОМНИКАНАЛЬНАЯ

Оценка

ОМНИКАНАЛЬНАЯ

Оптимизация и  

изменения



ZOOM 6.0

Записать

разговор

Оценка Анализ 

и оптимизация

Запись

разговора

Оценка

удовлетворенности

Голосовая 

аналитика

Запись

Видео

Запись 

экранов
Онлайн 

Мониторинг

взаимодействий

eLearning

Прогноз и 

Планирование

Статистика

Управление

качеством

CloudLift™

ОМНИКАНАЛЬНАЯ 

Запись

Система 

полнотекстового 

поиска и 

хранения 

Интернет данных 

ОМНИКАНАЛЬНЫЙ 

анализ

Одно окно клиентского 

опыта - единый список 

всех взаимодействий 

с клиентом в 

ОМНИКАНАЛЬНОМ 

контакт-центре



Омниканальный контроль 
качества на базе ZOOM 6.0



Запись и контроль взаимодействий с клиентами:

• Телефонные звонки

• Запись экранов

• Запись Email (ZOOM 6.0 –интеграция с Salesforce 
Email и eGain)

• Запись текстовых Chat (ZOOM 6.0 –интеграция с 
Cisco Spark и eGain Chat)

• Открытый API для добавления других текстовых 
сообщений

ZOOM: омниканальный контроль 
качества



ZOOM: просмотр звонков и экранов



ZOOM: просмотр Email



ZOOM: просмотр Chat



ZOOM: список экспертиз (оцененных 
взаимодействий)



ZOOM: контроль качества, оценка 
разговора
Встроенный HTML5-проигрыватель, оперативное проведение экспертизы, 
анализ статуса взглядом



ZOOM eLearning: управляемое 
(до)обучение операторов



Маркировка звонка тегом: список, ввод текста, сheck-box

ZOOM: управление и тегирование записи 
на экране компьютера оператора



Запись по требованию с 
поддержкой   функций 
Prerecording

Использование сервиса XML-
приложений CUCM 

Работает на старых и новых 
моделях IP-телефонов Cisco

Работает в сетях с NAT

ZOOM: управление и тегирование записи 
на экране телефона

Мониторинг телефонных 
разговоров и экранов

Контроль с учетом прав 
доступа



ZOOM: Соответствие требованиям

Ручная и автоматическая 
постановка на Паузу и 
Возобновление записи

Запись зашифрованных звонков, 
интегрированное с менеджером 
управления ключами 

Использование индустриальных 
алгоритмов шифрования (AES, DES, 
Blowfish) 

Расширенное управление доступом 
к записям

Поддержка само-подписанных и 
коммерческих ключей

Расширенное протоколирование 
действий пользователей системы в 
журнале 

Шифрование как записей звонков, 
так и экранов



Речевая
аналитика



Речевая аналитика позволяет 
автоматически «прослушивать» 
100% файлов записи

Каждый файл записи 
индексируются по фонемам, из 
коробки поддерживаются 
Русский, English (другие языки 
по запросу)

Мгновенный поиск ключевых 
слов по всей базе записей так 
как все записи уже 
проиндексированы

Система функционирует в 
полностью автоматическом 
режиме, не требуется 
администрирования словарей и 
других настроек

ZOOM: речевая аналитика



Название группы 

речевых меток

Фраза для поиска

ZOOM: речевая аналитика 



Воспроизведение

разговора и записи

экрана

Фильтры поиска, 

сложные критерии

Автоматические метки, 

местоположения искомых 

групп речевых фраз

Автоматические метки, 

наличие искомых групп 

речевых фраз в разговоре

Увеличенная 

область экрана

Маркирование цветом 

речи абонента и 

оператора

ZOOM: речевая аналитика 



ZOOM: речевая аналитика, анализ 
данных

Динамика появления в 

разговорах фраз о 

повторных обращениях

Динамика увеличения 

AHT по причине 

затягивания разговора 

(много HOLD-ов)



Использование 

оператором 

запрещенных фраз

ZOOM: речевая аналитика, анализ 
данных, сравнение операторов, групп



Быстрое достижение снижения среднего времени разговора 
(AHT), уменьшение нарушений стандартов телефонного 
обслуживания за счет автоматического («неминуемое наказание») 
нахождение записей, где:

• оператор необоснованно долго молчит

• оператор часто использует фразы, сигнализирующих об увеличении 
времени разговора («…оставайтесь, пожалуйста, на линии…»)

• оператор использует не разрешенные фразы («…вы должны…вы 
обязаны»)

• оператор не использует рекомендованные фразы («…я могу 
предложить вам…»)

• в разговоре присутствуют фразы, указывающие на повторность 
обращения («…я уже звонил …»)

ZOOM: речевая аналитика, примеры 
быстрого эффекта



Голос клиента (Voice of the 
Customer)
Оценка удовлетворенности 
клиента обслуживанием в 
контакт-центре



• IVR-анкетирование клиента 
после завершения звонка

• Анкеты создаются супервизорами 
(менеджерами контакт-центра), 
не требуется изменение IVR, не 
требует вовлечение IT-служб

• Автоматическое «прикрепление» 
анкеты к файлу записи и к 
экспертизе оценки качества 

• Отчет по результатам 
анкетирования клиентов

ZOOM: голос клиента



ZOOM: создание анкеты для оценки 
удовлетворенности



ZOOM: результаты анкеты



Performance Analytics
Анализ данных о 
качестве и статистики 
работы контакт-
центра



• Инструмент для супервизоров и менеджеров контакт-
центра

• Позволяет быстро, удобно и без привлечение IT-
специалистов получить отчет по комплексным данным из 
нескольких источников  

• Готовые шаблоны отчетов и коннекторы данных и 
возможность добавлять свои источники данных

ZOOM: Performance Analytics



ZOOM: пример отчета Performance 
Analytics



ZOOM: пример отчета Performance 
Analytics



ZOOM: редактор нового аналитического 

отчета, Performance Analytics



• Performance Analytics – это 
облачный сервис, 
предоставляемый ZOOM 
для своих клиентов

• CloudLift позволяет 
заказчикам 
самостоятельно управлять 
тем какие данные 
передаются из сети в 
облако ZOOM. 

• Перед отправкой данных в 
облако заказчик 
анонимирует данные

• Заказчик в любой момент 
может проверить то, какие 
данные были переданы в 
облако ZOOM и удалить 
их.

ZOOM CloudLift: загрузка данных в 
Performance Analytics
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