
КОНТРОЛЬ КАЧЕСТВА 
КАК ИНСТРУМЕНТ РАЗВИТИЯ  ПЕРСОНАЛА
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Неделя Контактных Центров – СС Week 2021 

Контроль качества 
как инструмент развития персонала



СИМБИОЗ ТЕХНИЧЕСКИХ РЕШЕНИЙ  И 
ИСПОЛЬЗОВАНИЯ ЧЕЛОВЕЧЕСКИХ РЕСУРСОВ             

АВТОМАТИЗАЦИЯ
ПРОЦЕССОВ

автоматическое 
информирование 
участников процесса

поддержка 
и адаптация

минимизация 
ручной работы

конструктор 
отчетов

конструктор 
мониторинговых 
форм

сокращение времени 
на оценку качества

предоставление обратной 
связи «без посредников»

ЧЕЛОВЕЧЕСКИЙ 
РЕСУРС

решение 
интеллектуальных 
задач

развитие 
сотрудников



плановый мониторинг 
качества обработки контактов

• репрезентативная выборка 

• выборка по операторам

целевой мониторинг
анализ CSAT/NPS AHT, Hold, 
FCR, конверсия

анализ результатов 
мониторинга

формирование 
отчетности

внесение предложений по 
изменению процессов работы

ДО АВТОМАТИЗАЦИИ            
ФУНКЦИОНАЛ ОТДЕЛА КОНТРОЛЯ КАЧЕСТВА



внесение оценки 
по параметрам 
в мониторинговую 
форму

обновление отчета 
для операторов

письмо Супервизору 
об обновлении файла 
мониторинга

проверка выбора 
тематики обращения

поиск профиля 
клиента/карточки 
товара/транзакции 

внесение комментариев, 
рекомендаций

ручной поиск 
выборка контактов 
для оценки

прослушивание 
записи

АЛГОРИТМ РАБОТЫ СПЕЦИАЛИСТА ОТДЕЛА КОНТРОЛЯ КАЧЕСТВА

ДО АВТОМАТИЗАЦИИ            



АВТОМАТИЧЕСКАЯ ВЫДАЧА ЗАДАНИЙ                                      

Дата : Кон дата : Кол-во :

Площадка : Выберите анкетуАнкета :Выберите площадку

Запросить задание

АВТОМАТИЗАЦИЯ

АВТОМАТИЧЕСКАЯ НАСТРАИВАЕМАЯ 
ВЫДАЧА ЗАДАНИЯ НА ОЦЕНКУ



АВТОМАТИЗАЦИЯ

АВТОМАТИЧЕСКАЯ ОЦЕНКА 
КАЧЕСТВА ОБРАБОТКИ КОНТАКТОВ

РЕЧЕВЫЕ ТЕХНОЛОГИИ

запись звуковых 
файлов

перевод речи в 
печатный текст 
с маркерами

несоответствие 
скрипту

недопустимые
выражения

отслеживаемые 
события

эмоциональный 
фон

коммуникативные

навыки

количественные 

показатели
соблюдение 

скриптов

ОЦЕНКА



АВТОМАТИЗАЦИЯ

СЕРВИС ОДНОГО ОКНА

Шаблон комментария 

Маркировка оценок 
по типу и целям, линиям 
бизнеса, стажу операторов 

Оценка
все хорошо

• Driver
• Rider
• Fleet
• Corner

Автозаполнение формы



АВТОМАТИЗАЦИЯ

ЗАПИСЬ ЭКРАНА ОПЕРАТОРА

логика 
действий

навыки работы 
в системах

посторонние 
активности

технические 
ошибки

использование 
баз данных

ОБЪЕКТИВНЫЕ 

ДАННЫЕ ДЛЯ 

АНАЛИЗА КАЧЕСТВА 

РАБОТЫ ОПЕРАТОРА



АВТОМАТИЗАЦИЯ

УВЕДОМЛЕНИЕ ОПЕРАТОРА ОБ ОЦЕНКЕ

Произведена оценка вашего звонка, есть замечания

Оператор получает 
уведомление в онлайн-режиме

Комментарий специалиста 
по контролю качества 

Ссылка на карточку оценки

Оператор может подать 
обоснованную апелляцию



ПИЛОТНЫЙ ПРОЕКТ
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оценка 
результатов

проекта 

набор тестовой группы 
6 сотрудников

Профильное 
образование

Лояльность
компании

Интеллектуальная
лабильность 

автоматизация
процессов

Формализация  
и адаптация 
процессов 
под новые 

инструменты  

запуск пилотного 
проекта

Адаптация 
и поддержка

Обучение 
специалистов
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Анализ результатов мониторинга

Внесение рацпредложений 

Плановый и целевой мониторинг

Аттестация  операторов

Обучение, развитие компетенций 

Проведение мероприятий

Оперативная обратная связь 



контролер

ставит 
общие цели

открыт новым
предложениям

мотивирует 
и поддерживает

предоставляет 
обратную связь

обучает и 
делится опытом

СТЕРЕОТИП  ОПЕРАТОРА

наставник

РЕАЛЬНОСТЬ АВТОМАТИЗАЦИИ

НОВАЯ РОЛЕВАЯ МОДЕЛЬ И ФУНКЦИОНАЛ

требует

критикует

придирается

лишает премии

негативно 
настроен



РЕЗУЛЬТАТЫ

опрошенных операторов 
высоко оценили уровень 
профессионализма 
специалистов 

90%

5% рост удовлетворенности 
операторов работой отдела 
управления качества

4% рост удовлетворенности 
специалистов

рост QA PASS RATE

контактов в месяц проверяются 
автоматически

ПОВЫШЕНИЕ 
КАЧЕСТВА

6%

100 000

15 000
контактов в месяц оценивается 
специалистами

оперативность предоставления обратной 
связи  в онлайн-режиме

оценка качества и 
регулярности обратной связи

снижение времени на оценку 
в пользу предоставления 
обратной связи

ЭФФЕКТИВНАЯ 
ОБРАТНАЯ  СВЯЗЬ

91%

40%

УДОВЛЕТВОРЕННОСТЬ
ОПЕРАТОРОВ

оперативная и простая аналитика 

контроль процессов на каждом этапе



Екатерина Шемякина  
Руководитель отдела управления качеством 

e.shemyakina@original-group.ru

www.calltraffic.ru

«Чем большими знаниями и навыками будет 

располагать персонал, тем более качественным 

будет обслуживание клиентов»

Роджер Ханнам


