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Agenda - 20 mins + 5 min Q&A 

Эволюция технологий контроля и управления 
качеством и организация процесса анализа 
удовлетворённости клиентов 
•  Эволюция QM – от мониторинга в КЦ к 
управлению качеством предприятия 

•  Удовлетворённость клиентов как результат 
взаимодействия с организацией 

•  Решения аналитики голоса клиента как 
инструмент для аналитика 

•  QM как процесс – как правильно организовать? 
•  Советы по формированию команды аналитики 
голоса клиента 

 



Эволюция QM 



M в QM… 

QM 
M == Monitoring  
Реактивные реакции  
на отклонения… 
  
M == Management 
Управление качеством (полный цикл) 
Реактивное / проактивное ? 



Q в QM… 

QM 
Q == Quality 
качество… 
обслуживания… 
клиентов… 
операторами КЦ 
 



Причины жалоб клиентов 
•  Жалобы на агентов 20-25% 

–  Процедурные ошибки 
–  Нехватка знаний 
–  Поведение агентов 

•  Жалобы на компанию 55-65% 
–  Продукты или услуги 
–  Обещания в рекламе 
–  Ошибки финансового характера 
–  Сбои в бизнес-процессах 

•  Вина клиента 15-20% 
–  Завышенные ожидания 
–  Ошибка клиента 



Айсберг… 

Звонки 
Прямое общение 

Отзывы 
   Почта 
Чат 

Видимая часть 

 

Правильный 
контекст 

Релевантность 

Большие объёмы 

Соцмедиа 
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Оргструктура организации 

Топ-менеджмент 

COO Админ. 

•  IT 
• HR 
• Юристы 

Финансы 

• Бухгалтерия 
• Финансы 

Маркетинг 

• Маркетинг 
• Развитие бизнеса 

Бэк-офис 

• Работа с клиентами 
• Выполнение 
обязательств 
• Поставки/закупки 
• Обработка платежей 
• Обработка 
корреспонденции 

• Контакт центр 
• Работа с клиентами 
• Продажи 
• Корреспонденция 

Работа с 
клиентами 



QM вне КЦ 
QM в КЦ – «вещь в себе» 
QM в бэк-офисе… 
кто-нибудь видел в действии ? 
 
Enterprise Quality Management 
процесс управления качеством  
в рамках всей организации… 
 



Что такое CX? 
CSAT / NPS 
CX == Customer eXperience 
опыт взаимодействия  
Клиента… 
с организацией, её услугами и продуктами 
 
Метрики ? CSAT и NPS 
 
При чем тут КЦ? 



Новые термины (1) 

CJA – Customer Journey Analytics 
CEO – Customer Engagement Optimization 
 
Казалось бы, при чем тут КЦ? 
 
QM -> QA -> CX 



Новые термины (2) 
VOCA – Voice of the Customer Analytics 
ADQM – Analytics-Driven QM 
QMBO – QM by Objective 
 
QM -> CX 
процесс управления качеством 
неразрывно связан с процессом 
анализа опыта взаимодействия клиента 
…с организацией 



VOCA 

Аналитика голоса клиента: 
•  Раннее обнаружение проблем 

(проактивное реагирование) 
•  Анализ опыта взаимодействия (CX) 
•  Автоматизация процесса QM 
 



Телефон – все ещё канал №1 

 
 
 



Все дело в контексте 
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Увеличение 
конверсии 

Incoming 
calls 

Sales 
opportunity 

Quote 
issued 

Sold 

# Calls 

50 % 

35 % 

8 % 

… and drive 
conversion 

… increase number 
of proposals 

Find how to reduce 
none value calls 

Слова имеют значение… 
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60,0% 57,6% 
49,8% 

32,8% 32,3% 

23,5% 

15,1% 12,9% 
11,4% 

6,3% 

% согласий Строго по 
сценарию 

Мотиваторы, 
вне сценария 

§ Определение лучших и худших продавцов 

§  Нахождение лучших тактик продаж 



Темы для контроля 

Требуется эскалация 

Оператор не смог помочь клиенту 

Повторные звонки 

Сколько времени 

вручную ? 

занял бы отбор и 
прослушивание записей  

Благодарные клиенты 

Идентификация клиента 

Позитивные выражения 

Соответствие сценарию 

Растерянность клиента 

Удержания (hold language) 

Жалобы и эмоции 

 

Поведение: 

Результат звонка: Вы уверены, 
что нашли бы все записи 
всех категорий ? 



Рекомендуемый подход 
•  Сфокусируйтесь на нескольких важных темах 

•  Вовлекайте владельцев процессов 

•  Для каждого изменения оценивайте влияние 

•  Обновляйте темы для анализа (категории поиска) 

•  Анализируйте тренды CX (“выражение недели”) 

•  Оценивайте результат и делитесь успехом 

•  Начните с простого… 

 



Команда аналитики голоса клиента 
 



Опыт 

•  Опыт прослушивания и оценки звонков (QM)   
•  Достаточный опыт в бизнесе компании 
•  Понимание бизнес-процессов компании 
•  Опыт BI-аналитики 
•  Навыки презентации результатов 
•  Навыки разработки бизнес-кейсов и расчёта ROI 



Два лидера 

•  Бизнес лидер 
– Интерфейс к 
ЛПР 

– Требования 
бизнеса 

– Приоритеты  
– Презентация 
результатов   

•  Ведущий 
аналитик 
– Построение 
категорий 

– Прослушивание 
звонков  

– Аналитика 
– Отчётность   



Оргструктура практики 
Куратор (топ-менеджер) 

‘Управляющий комитет VOCA’ 
Лидер практики / Владельцы бизнес процессов 

Владельцы процесса 
 

техподдержка 

Бизнес-лидер практики 

Владельцы процесса 
 

производство 

Владельцы процесса 
 

продажи 

Ведущий аналитик 



Тактика и стратегия 

•  Быстрое реагирование 
– День/неделя 
– Поиск новых 
терминов 

– Быстрое 
реагирование 

– Тактический 
анализ  

– 10-50 звонков     

•  Длительные проекты 
– Несколько недель/
месяцев 

– Тренды категорий 
– Стратегический 
анализ, бизнес-
кейсы 

–   100-500 звонков 
  



Принципы работы практики (1) 

1.  Видение цели – понимание миссии практики и 
целей, поставленных бизнесом 

2.  Осведомлённость – о всех задействованных в CX 
подразделениях (КЦ, маркетинг, бэк-офис и т.д.) 

3.  Взаимодействие – ответы на какие вопросы искать, 
кто и что затем будет делать с ответами 

4.  Процесс запуска проектов анализа (сбор идей, 
приоритеты, действия по результатам анализа) 



Принципы работы практики (2) 

5.  Изучение и анализ – определение целей, изучение 
звонков, анализ корневых причин, кросс-корреляция 
с другими источниками данных (голос/текст), 
создание бизнес-кейса 

6.  Действие – запуск процесса внесения изменений 
7.  Мониторинг влияния изменения и отчётность – 

регулярные встречи с подразделениями 
8.  Празднование победы – внутренний и внешний 

пиар – положительное подкрепление результатов 
работы и изменений процессов.   



Советы 
•  Избегайте использования технологии как 

средства контроля ради наказания 

•  Позволяйте операторам экспериментировать 

•  Адаптируйтесь – улучшайте процессы 

•  Взаимодействуйте с другими подразделениями 

•  Отмечайте прогресс и делитесь успехом… 



www.cti.ru / info@cti.ru 
+7.495.784.73.13 

Спасибо	  за	  внимание! 



Процесс совершенствования процессов ) 



Процесс совершенствования процессов ) 

Identify 

Quantify 

Analyze 
Implement 

Monitor 

Определение 
проблемных 
участков 

Оценка влияния 
проблемы 

Анализ и определение 
корневых причин 

План улучшения 
и действие 

Наблюдение за 
результатом 



Identify 

Quantify 

Analyze 
Implement 

Monitor 

Влияние VOCA 
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