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Вопросы по процессам контроля качества

• C помощью чего вести учет?

• Какие ошибки ставить?

• Как анализировать данные?

• В каком формате 

информировать операторов о 

прослушанных звонках?

• Как вести внутренний 

контроль?

• Какую вести отчетность?
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Ресурсы, используемые для оценки
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• База данных учета прослушанных 

звонков и отчетности

• Учет рекомендаций

• Градация ошибок

• Файл расчета времени

• Файл учета логинов

• Выгрузка тематик обращений

• Выгрузка отправленных писем

• Выгрузка отправленных СМС

• Прочие выгрузки
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• Большое количество файлов и 

учетных систем

• Увеличенное время оценки 

одного звонка

• Сложность анализа данных

• Сложность ведения контроля 

оценки

Предпосылки оптимизации
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• Аудит процессов и разработка 

мероприятий по их 

оптимизации

• Поэтапная разработка модулей 

для наиболее плавного

перехода

• Максимальное сохранение 

действующих процессов

Основные этапы проекта оптимизации
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Результат разработки ПО
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• Удобный интерфейс оценки диалогов

• Модули просмотра выгрузки

• Модуль градации ошибок (интеграция)

• Модуль статистики и анализа данных

• Модуль отчетности

• Лист оценки и история прослушки
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Интерфейс оценки диалогов
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Интеграция выгрузки
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Градация ошибок
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История прослушки
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Лист качества
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Отчетность
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Статистика и анализ
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Статистика и анализ
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Статистика и анализ
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Статистика и анализ
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Статистика и анализ
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Результаты внедрения
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Единый программный комплекс

контроля качества

– Экономит средства Компании на покупку внешнего 

ПО и его поддержку

– Значительно упрощает работу специалистов 

контроля качества (скорость оценки 1 диалога 

сократилась в 1.5 раза)  

– Повышает качество обслуживания за счет 

увеличения кол-ва оцениваемых звонков

– Удобный и понятный интерфейс с максимумом 

возможностей контроля, поиска и анализа
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© 2017 «Росгосстрах».

«Росгосстрах» — крупнейшая по масштабам российская страховая компания c 90-летней историей.  

В группу компаний «Росгосстрах» входят: ПАО СК «Росгосстрах», ООО СК «РГС-Жизнь» (страхование жизни и 

добровольное пенсионное обеспечение), а также ООО «РГС-Медицина» (ОМС). «Росгосстрах» является лидером 

российского рынка страхования (более 40 миллионов клиентов) и традиционно оказывает существенное влияние 

на развитие страхового рынка России. Общая численность сотрудников группы компаний достигает 

100 тыс. человек, включая более 60 тыс. страховых агентов.

www.RGS.ru
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