
в современном контакт-центре 

Спикер:  
Василий Бугров,  
руководитель по работе  
с ключевыми клиентами 



25% 
Внедрение контроля качества может повысить 
лояльность клиентов на 15-25%, на 10-30% 
повысить уровень удовлетворенности клиентов, 
снизить количество жалоб на 20-40%  
и на 20-30% повысить производительность 
операторов 

2025 SIGURD-IT  Конфиденциально 



Мониторинг взаимодействий с клиентами 

2025 SIGURD-IT  Конфиденциально 

Оценка качества (оценочные критерии) 

Обратная связь и рекомендации 

Аналитика данных и отчетность 

Разработка стандартов и процедур 

Автоматизация процессов контроля 

Контроль выполнения рекомендаций 

Обучение и развитие персонала 

Работа с жалобами и обратной связью клиентов 

Постоянное совершенствование процессов 



Б A 

Повышение эффективности 
Улучшение точности оценки 
Оптимизация процесса получения обратной связи 
Улучшение качества обслуживания 
Экономия ресурсов 

Общие преимущества контакт-центров  
с автоматизированной работой службы контроля 
качества  

Низкая эффективность обработки данных 
Отсутствие аналитики в реальном  
Ошибки при вводе данных  
Сложности с отчетностью  
Отсутствие глубокого анализа взаимодействий 
Невозможность масштабирования и потеря конкурентоспособности   

 

Общие проблемы при отсутствии службы контроля  
качества или работе службы без автоматизации 
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Модуль контроля качества QM  
для автоматизации процесса  
Ручного контроля качества диалогов 
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Оценка звонков и чатов 
 

Удобный интерфейс создания 
анкет 

 
Широкий выбор критериев поиска 
для осуществления выборки 
обращений 
 
Автоматический подсчет баллов 

 
Удобное прослушивание 
аудиозаписей 

 
Возможность просмотра записи 
экрана 

 
Создание отчетов (ведомости 
контроля-качества) 

 
Выгрузка отчетов в xl формате 
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Поиск по ключевым словам и фразам в 
звонках, чатах и офф-лайн коммуникациях 
 
Оценка диалогов по чек-листам, основанным 
на логических запросах и словарях 
 
Поиск эмоциональных событий в речи для 
анализа диалога 
 
Возможность оспорить оценку качества с 
помощью опции подачи апелляции  
 
Краткое содержание звонка или чата для 
экономии времени 
 
Речевая аналитика в реальном времени и 
функцией онлайн ассистента (суфлера) для 
помощи операторам в работе 
 



Решения могут применяться как по принципу        
«или-или», так и в комбинации 
 
Преимущества двухстороннего подхода: 

Комплексная оценка  
Снижение субъективности   
Обратная связь и обучение 
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Модуль контроля качества QM 
для автоматизации процесса 
контроля качества диалогов 
группой контролеров 

Модуль контроля качества QM  
с речевой аналитикой на базе 
искусственного интеллекта 



ИСПОЛЬЗУЙТЕ ТЕХНОЛОГИИ  
ДЛЯ АВТОМАТИЗАЦИИ 
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АНАЛИЗИРУЙТЕ ДАННЫЕ  
И АДАПТИРУЙТЕ ПРОЦЕССЫ 

ОПРЕДЕЛИТЕ КЛЮЧЕВЫЕ 
ПОКАЗАТЕЛИ ЭФФЕКТИВНОСТИ (KPI) 

ВНЕДРЯЙТЕ КУЛЬТУРУ ПОСТОЯННОГО 
УЛУЧШЕНИЯ 

ОБЕСПЕЧЬТЕ РЕГУЛЯРНУЮ ОБРАТНУЮ СВЯЗЬ 

СОЗДАЙТЕ СТАНДАРТЫ ОЦЕНКИ 

ИНТЕГРИРУЙТЕ КОНТРОЛЬ КАЧЕСТВА  
С ДРУГИМИ ПРОЦЕССАМИ 





 
Тел. раб: +7 (499) 766 70 50 
Email: sales@sigurd-it.ru 


