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Kypc «YnpaBneHme kadecrsom 8.0:
aKTyaJibHbl€ TEXHOJIOrnm, NPoLeccbl 1 METPUKHN »

Kypc npoBoauTCS ANs MPaKTUKOB, OTBETCTBEHHbIX B KOHTAKT-LEHTpe 3a obecrneyeHue KayecTBa
cepBuca 1 3@ NPOLECC KOHTPOJIA KayecTBa 06paboTKM KOHTaKTOB.

OcHOBHble Uenn Kypca — AaTb y4YacTHMKaM npeacraBneHue o Tpe6OBaHMFIX K npoueccy KOHTpOA
Ka4yectBa U O NnydyweM npakTn4yeCcKoM OrMblTe€ KOHTAKT-UEHTPOB B TOM 4ucie NoO aBTOMaTuU3aulunum
AaHHOro npouecca.

YyacTHMKKM CMOryT NPOBECTU 6/InL-ayauT CYLLECTBYIOLLEro NpoLeccamMm MOHUTOPUHIA KaYyecTBa B CBOMX
KLU, cnnaHupoBaTb WaruM no YCTPaHEHUI0 HECOOTBETCTBUM, a TakKXe HaMeTUTb MNyTU YNy4lleHus
KauyecTBa 06paboTku obpalleHuin 1 noBbileHNs 3PpHEKTUBHOCTM NpoLLIecCa MOHUTOPUHIa Ka4vyecTBa.

MaTtepuanbl Kypca BKIW4YalT B cebs TpeboBaHusi, NpeaycMOTPeHHble NpodeccMoHanbHbIM
ctaHgaptom 07.010 «CneumanucTt UeHTpa AWMCTaHUMOHHOrO WHMOPMaLMOHHO-CNPaBO4YHOro
obcnyxxmBaHna (KOHTaAKTHbIX WHQOPMAUMOHHbIX LEHTPOB)» And 0606weHHON TpyaoBon ¢dyHKUMK
«M3mepeHne kauecTBa 06paboTkn obpalleHnin KIIMEHTOB>.

Kypc pekoMmeHayetca TeM, kTo B KLl oTBeyaeT 3a npoueccbl obecriedeHms KadecTBa cepBuca u
rnpouecca MOHUTOPMHIra KayectBa, B T.4. KOHTpOJiepaM KayecTBa, PyKOBOAUTENAM Fpynmn KOHTPONs
KauyecTtBa n pykosoautensam KL n nogpasaeneHui..

lNMporpamma Kypca:

OEHb 1

[y

Hauano Kypca: 3HaKOMCTBO, TeEXHUYECKNEe HAaCTPOMKU, AOFOBOPEHHOCTU Ha KYpC
2. KnneHTCKW# onbIT U KJINEHTCKUIA cepBUC
2.1. Cgs3b Mexay KAMEHTCKUM OnbITOM, TI0S/IbHOCTbIO KSIMEHTOB M NPUBbLISIBIO KOMAAHUK -
rnoyeMy 3TO BaxHO obecneumBaTb B COBPEMEHHOM MUpeE?
2.2. 0O6cnyxuBaHme KNMeHTOB, KaKk OANH U3 BaXXHENLWMX MCTOYHMKOB yrnpaBieHus
KNMeHTCKUM OnbITOM
2.3. 2DTanbl XU3HEHHOro LUMK/a KJIMEHTOB U haKTopbl BAUSHUA HA KIMEHTCKUNA OMbIT
3. KauyecTBO KJIMEHTCKOro cepBmuca un ka4yectBo o06paboTtku KoHTakToB
3.1. TloHATUe KayecTBa KJIMEHTCKOro cepBuca.
3.2. CTOpOHbI, 3aMHTEpecoBaHHbIe B obecneyeHnn kayectBa Knmentckoro Cepsuca.
3.3. CrpaTternyeckune kputepmum Kauvectsa Knmentckoro Cepsuca
3.4. OnepaumnoHHble kpuTepun Kauvectsa KnueHtckoro Cepsuca
3.5. Pa3Huua noHsATMn «KavectBo Knnentckoro Cepsuca» n «Kauectso 06paboTku
KOHTaKTOB»
3.6. BnusHMe NCKYCCTBEHHOro MHTEesIeKTa B 06CNYyXMBaHMN KIIMEHTOB Ha NpoLecchl
ynpaBfieHNs Ka4yeCTBOM U KIMEHTCKUM OMbITOM
4. Cwucrema obecneueHunsi kadyecTtsa 06paboTKnM KOHTaAKTOB.
4.1. KntouyeBbie KOMNOHEHTbI cMcTeMbl obecnedeHmns kayectBa 06paboTky KOHTaAKTOB
4.2. MecTo cncteMbl obecneyeHns Kkadyectsa 06paboTkM KOHTAKTOB B cMCTeMe obecnevyeHuns
KayecTBa KJIMEHTCKOro cepsuca
4.3. Knwouesble TpeboBaHUS MeXAyHapOAHbIX CTaHA4APTOB K OpraHmM3aumm B3aMMOAENCTBUS C
K/IMEHTaMWN U K NpoueccaM yrnpasrieHUs KadyecTBOM.
4.4, TpeboBaHusa ctangapta COPC 8.0 ¢ yyeTtom BHegpeHus UM B paboTy C KnMeHTaMm m
KOHTPOJIbHbIE MPOLECChHI
5. Mopenu ana dbopMupoBaHMA NapaMeTpoOB OLIEHKM ONnepaTopoB B npoLecce
MOHUTOPUHIra KayecTsa 06paboTkn KOHTaAKTOB
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10.

11.

12,

(

5.1. Mogenb «SERVQUAL» - ana ncnonb3oBaHUS OLEHKW B KaHanax face-to-face

5.2. Mogenb «Perceived customer contact centre quality» - 4ns ncnonb3oBaHMs OLEHKKN B
OVNCTaHLUMOHHBIX KaHanax

TecT No Matepuanam AHA

OEHb 2

O6ecneueHne AOCTOBEPHOCTN U3MEPEHUN KAauyecTBa 06paboTKNU KOHTAKTOB

7.1. TlorpewwHocTb U CTaTUCTUYECKMe BbiBOAbI

7.2. Pa3mep BbI6OPKN M TOYHOCTb M3MEPEHMUA

7.3. KauyecTtBo BbI6GOpPKU M peNpe3eHTaTUBHOCTb

7.4. Tlopsaok pacyeTa pa3mepa BbI6OpKHU

7.5. Cneuuduka pacyeTta pasmepa BbIGOPKM NpU NCNOSIb30BaHNM pevyeBOoi aHaINTUKN
7.6. TlpakTuKa no pacyeTy pa3MepoB BbIOOPKN U CTAaTUCTUYECKNX MapaMeTpoB
PacuyeT UNCNIEHHOCTU KOHTPOJZIEPOB KavecTBa

8.1. ®akTopbl, KOTOpPble BANSAIOT Ha NPON3BOAUTENbHOCTb KOHTPOJSIEPOB KayecTBa

8.2. Topspok pacyeta HEO6XOAMMOM YNCNEHHOCTU KOHTPOJSIEPOB KayecTBa

8.3. [JenermvpoBaHue 3aga4 KOHTPONEPOB peyeBOn aHaIUTUKE N NCKYCCTBEHHOMY UHTENNEKTY
8.4. T[lpakTuka no pacyeTy YNCNEHHOCTU KOHTPOSIepoB

TecT Nno MmaTepuanaMm AHSA

OEHDb 3

MpUHUMNBI MOHUTOPUHIA KayecTBa

10.1. «[paiiBepbl» npouecca

10.2. BansHue MeToOAUK M MHCTPYMEHTOB KOHTPOAS Ha 3 HEKTUBHOCTL NMpoLecca KOHTpons

10.3. lMokaszaTtenun kadyecrtsa 06paboTKN KOHTAKTOB

10.4. MuHMManbHbLIA COCTaB NoKasaTenenm n banaHc Mexay Nosib30oMN K 3aTpaTaMn Ha
u3MepeHue

10.5. Knaccudumkaumsa Buaos owWnMbOK K CBA3b CO CTENKXONAepamMum

10.6. Tpu TMNa KpuTUYeCcKkux ownbok n pekoMeHgaummn no paspaboTtke peectpa owmnbok

10.7. KoMNOHeHTbI OpMbl OLLEHKU KadecTBa (YeK-1nucTa)

10.8. Yek-nuctbl npu paboTe C pe4yeBOn aHANUTUKOM

10.9. YpoBHU n3MepeHUsa nokasaTesen Kkayecrtsa

10.10. PaspaboTka u oNTUMM3ALUA YEK-NTUCTA AN OLEHKM KavyecTBa 06paboTKn KOHTaKTOB

10.11. MpakTnka no pa3paboTke oUEeHOYHO HOpPMbI

YnpasneHue npoueccoM MOHUTOPUHIa U KOHTPOJIA KavyecTBa

11.1. MeToAbl MOHUTOPUHIa KayecTBa

11.2. TpeboBaH1g 1 pekoMeHAaUUM N0 OpraHn3aummn npouecca

11.3. MOHUTOPUHI KayecTBa B pas/IMYHbIX KaHanax AocTyna

11.4. TpeboBaHMs K BbIbOpKE KOHTAKTOB A1 MOHUTOPUHIa

11.5. lMNMopsanok npoBeAeHNs OLEHKU KOHTaKTa

11.6. MOHUTOPUHI Ka4yecTBa Ha YPOBHE Hanpas/ieHUN

11.7. MOHUTOPUHI KayecTBa Ha ypOBHE ornepaTopos

NMpnMeHeHMne TEXHONOMNMUYECKUX peLleHU B NpoLecce MOHUTOPUHIa KayecTBa

06paboTkn o6paweHni

12.1. CyTb U Ha3Ha4yeHne peyeBon aHaINTUKK

12.2. BnngHmne NN Ha npouecCbl NU3MEpPEeHNs, aHanmsa u yaydleHnsa KadecTsa

12.3. Cneundunka npuMeHeHN peyeBon aHaAMTUKN 415 Lene MOHUTOPMHIa U U3MepeHus
KayecTtBa
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13.

12.4.
12.5.

NHCTpyMeHTbl Anst GopMUPOBaHUS BbI6EOPKU KOHTAKTOB
MHCTpyMeHTbI ANS NJIaHMPOBaHMS M OpraHM3aumMmn paboTbl Ha YPOBHE OMepaTopoB

CTpYKTypa AOKYMEHTOB, CBSA3aHHbIX C NPOLLECCOM MOHUTOPUHIa KayecTBa 06paboTku
KOHTaKTOB

13.1.
13.2.
13.3.
13.4.
13.5.
13.6.

MonoxeHne 0 KOHTpoJsie kKayecTBa 06paboTKN KOHTAKTOB
KpuTepun oueHku

dopMa OLEeHKM KOHTaKTa

®opmMa npegocTtaBneHns obpaTHON CBS3K onepaTopam
MonoxeHne o NpoBeaeHUM KannbpoBKM KOHTPOJIEPOB Ka4vyecTBa
TpeboBaHMA K KOHTpOJiepaM KayecTBa

14. Tect no maTepuanam AHSA

OEHb 4

15. Tpe6boBaHusa K NnpoueccaM ynpasJ/ieHUs NepCoOHaJIOM A/I KOHTPOJIepoOB KauecTBa

16.

17.

18.

15.1.
15.2.
15.3.
15.4.
15.5.
15.6.
15.7.

Mpouecc noabopa KOHTPOSEPOB KayecTBa

Onpepnenenne TpeboBaHnin MSR 1 MRH ansa KOHTponepos Kayectsa
Mpouecc obyyeHnss KOHTPONEPOB KayecTsa

Mpouecc BepuduUKaumm 3HaHMA U HABbIKOB KOHTPOJIEPOB KayecTBa

Mpouecc KOMMNIEKCHOM OLEHKWN pe3ynbLTaTtoB paboTbl KOHTPOAEPOB KayecTBa
NN B ponun KOHTpONepa KayecTsa: cneundmuka, TpeboBaHna n npouesypsbl
Cuctema nokasartenen ans oueHkn 3pPeKTUBHOCTU paboTbl KOHTPONEPOB

MNMpouecc KanM6pPoOBKN KOHTPONIEPOB KavyecTBa

16.1.
16.2.
16.3.
16.4.
16.5.
16.6.

Buabl kannbpoBok

TpeboBaHMA N NpakTUYecKMe pekoMeHaaumm no opraHmsaumm npouecca Kananbposku
KannbpoBka ANns peyeBon aHaINTUKK

dopMa Ana KanmbpoBKuK

KonnyecTtBeHHbIN aHann3 pe3ynbLTatoB KannbpoBKU

Mpoueanypa «nepenpocnyLwku» anasa obecnedeHns KayecTtBeHHoM paboTbl KOHTPOSIEPOB

MOHMTOPUHI KaYyecTBa U AeCTBMUSA Ha YPOBHe onepaTopa

17.1.
17.2.
17.3.
17.4.
17.5.

Buabl u cnocobbl npegoctaBrieHns obpaTHOM CBA3M

PernameHT npepocrtaBneHms obpaTHOM CBA3U

ABTOMaTM3aumMs npoueccoB npegoctaBneHns OC onepaTtopam

Mpouenypa anennsaunm

PacnpeneneHne 3agayd mexay KOHTposiepaMu KayecTBa, TPEHEPAMM U CynepBuU3opamMm

MOHMTOPUHI KauecTBa U AeUCTBUS HAa CUCTEMHOM YpPOBHe

18.1.
18.2.
18.3.

18.4.
18.5.

N3mepeHne nokasaTenenm Ha ypoBHE HanpaB/ieHUN

Moaxoabl K @aHann3y pe3ynbTaToB U ANMHAMUKNK

KoMmnnekcHbIM aHanu3 kadectsa 06paboTkn KOHTAKTOB U NokasaTesnen KnmeHTckoro
onbiTa

LUunkn ynpaBneHus, npouecchbl YCTpaHEHWs HECOOTBETCTBUIM U HEMPEPLIBHbIX YYy4LIEeHWH
MNMepcnekTuBbl pasBUTUS NPOLLECCOB YNpaBfeHUS Ka4eCTBOM U KIMEHTCKMM OMbITOM C
y4yeToM BktoyeHuss N B cocTtaB ydaCTHUKOB MpOLIECCOB

19. Tect no maTepuanam AHS
20. 3aBeplueHMe Kypca: no3apaBneHue nobeauteneii, 4OroBopeHHOCTH, BOMNPOCHI U
KeMnchbl.
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MpopomkuTensHOCTb Kypca: 4 AHS.

Hauvano 3aHatui: 10:00 (MockoBckoe Bpemsi)

OkoH4aHue 3aHaTuin: 16:00 (Mockosckoe Bpemsi)
MepepbiBbl: 2 nepepbia No 15 MMHYT 1 1 nepepbie 30 MUHYT

Mo ntoram Kaxaoro AHSA yHaCTHUKM NPOXOAAT TECTUPOBAHME A8 OLEHKN YPOBHS MOHUMAaHWSA U BbISBNIEHUS TeM ANs
OONONHUTENBHOMO AeTanbHoro pasbopa 1 NOSCHEHUN.

OTKPbITbIA KypC - OH/1anH-¢bopMaTt

MpoaoMKUTEeNbHOCTb U pacnucaHue

[aTbl npoBeaeHns: onpeaeneHbl B pacnmMcaHMmM KypcoB Ha camTe
MpoaoMKUTENBLHOCTb Kypca: 4 AHA.

Hauano 3aHATMi: 10:00 (MOCKOBCKOE BpeMs)

OkoHuyaHue 3aHATMI: 16:00 (MOCKkOBCKOE BpeMA)

MepepbiBbl: 2 nepepbiBa Mo 15 MMHYT 1 1 nepepbiB 30 MUHYT

Yro noHapgo6urca:

HoyTbyk unu cTaumMoHapHbIi KOMMbIOTEP. YUYacTBOBaTh B Kypce C MaHLweTa nin MobunbHoro
TenedoHa BO3MOXHO, HO MeHee ya0bHO U MeHee pe3ysibTaTUBHO

JocTyn B ceTb MHTEPHET, KONMOHKWN UM HayLHUKK
BNOKHOT 1 py4dKka ANs BeAeHUs 3aMeTokK

Ons yyactua B o6cyxaeHnax xenatenbHo UMeTb web-kamepy unm rapHuTypy

Kypc npoBOAUTCSA C MCNOJIb3OBAaHMEM C/eAYyHOLMX UHCTPYMEHTOB:

Zoom - OCHOBHasi nnaTdopma. Mbl pekOMeHAYyeM MOAKMYATbCS 4Yepe3 YCTaHOBSIEHHOE
NpuioXeHune, a He Yyepes 6paysep.

Padlet — oHnalH-NocKa ANs COBMECTHbIX 06CYXXAEHUM U MO3roBbIX LUITYPMOB

WhatsApp uvnu Telegram - MecceHaXepbl Ana KoopauHaumu paboTbl ydyebHOW rpynnbl U
obmeHa maTepuanamm

Google forms - TecTMpoBaHue No UToraMm MlyvyeHus matepmana
MS Word / MS Excel — MHCTpyMeHTbl AN BbIMOJIHEHUS AOMALLIHUX 3a4aHUN

MpeseHTauum n yyebHble MaTepumanbl — NPeAoCTaBNSAOTCA B 3/1IEKTPOHHOM Buae

KopnopaTtmnBHbINA KypC:

JIloboi Haw KypC WM TPEHMHI Mbl FOTOBbl MPOBECTM B KOpropaTMBHOM ¢dopMaTe ans Bawen
KOMMNaHun — o6y4yatloTcs ToNbKO Balim coTpyaHUKN.

O6yuyeHne OOCTYMHO KakK B OHNalH-dopMaTe, Tak U B O4HOM (opMaTe C Bble3[40M BedyLLIero Kypca K
BaM B KOHTaKT-LEHTP B NII06YI0 CTpaHy M ropod WUiv Ha Hallel TEppUTOPUN.

MpeuMyllecTBa KOPNOpPaTUBHOIO 06yueHusa
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e CTOMMOCTb KypcCa onpegensdercs 3a rpynny ydawmxcsa uennkoM. [nsa rpynn ot 5-6 yenosek
3TO Aewesne, 4yeM obydyeHne B OTKPbITOM hopMaTe

¢ MakcuManbHas YMCNEeHHOCTb rpynnbl: 20 YyenoBek

e BO3MOXHOCTb 06CYANTb M CKOPPEKTMPOBaTb NpOrpaMmmy Kypca.

e ApantmpoBaTb y4yebHble MaTepuasnbl No4 cneunduky paboTbl KOHTAKT-LEHTpa.
e CoTpyaHMKK Nydlle yCBamBatloT MaTepuan B NpMBbIYHOM 06CTaHOBKeE.

e He HyXHO onnaumBaTb OTMNYCKHble U 6UNETbI COTPYAHMKAM, €ClM TPEHUHI NPOBOAUTCS Ha
Bawei TeppuTopun

MapamMeTpbl ouHOro cbopmara

e [1poaomKUTENbHOCTb Kypca: 3 AHA.

e Hauano 3aHaTtuin: 10:00

e OkKOHYaHue 3aHaTMn: 18:00

e [lepepbiBbl:
o 11:45-12:00 - kode-6peink
o 13:30 - 14:30 - obeg
o 16:00 - 16:15 - kode-6peink
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