
 

 

Апекс Берг Контакт-Центр Консалтинг 

www.apexberg.ru     e-mail: sales@apexberg.ru     тел.: +7 495 229-11-82 

Курс «Управление качеством 8.0:  

актуальные технологии, процессы и метрики» 

 

Курс проводится для практиков, ответственных в контакт-центре за обеспечение качества 

сервиса и за процесс контроля качества обработки контактов. 

Основные цели курса – дать участникам представление о требованиях к процессу контроля 

качества и о лучшем практическом опыте контакт-центров в том числе по автоматизации 

данного процесса. 

Участники смогут провести блиц-аудит существующего процессам мониторинга качества в своих 

КЦ, спланировать шаги по устранению несоответствий, а также наметить пути улучшения 

качества обработки обращений и повышения эффективности процесса мониторинга качества. 

Материалы курса включают в себя требования, предусмотренные профессиональным 

стандартом 07.010 «Специалист центра дистанционного информационно-справочного 

обслуживания (контактных информационных центров)» для обобщенной трудовой функции 

«Измерение качества обработки обращений клиентов». 

Курс рекомендуется тем, кто в КЦ отвечает за процессы обеспечения качества сервиса и 

процесса мониторинга качества, в т.ч. контролерам качества, руководителям групп контроля 

качества и руководителям КЦ и подразделений.. 

Программа курса: 

ДЕНЬ 1 

1. Начало курса: знакомство, технические настройки, договоренности на курс 

2. Клиентский опыт и клиентский сервис  

2.1. Связь между Клиентским опытом, лояльностью клиентов и прибылью компании - 

почему это важно обеспечивать в современном мире? 

2.2. Обслуживание Клиентов, как один из важнейших источников управления 

Клиентским опытом  

2.3. Этапы жизненного цикла клиентов и факторы влияния на клиентский опыт  

3. Качество клиентского сервиса и качество обработки Контактов  

3.1. Понятие качества клиентского сервиса.  

3.2. Стороны, заинтересованные в обеспечении качества Клиентского Сервиса. 

3.3. Стратегические критерии Качества Клиентского Сервиса 

3.4. Операционные критерии Качества Клиентского Сервиса 

3.5. Разница понятий «Качество Клиентского Сервиса» и «Качество обработки 

контактов» 

3.6. Влияние искусственного интеллекта в обслуживании клиентов на процессы 

управления качеством и клиентским опытом 

4. Система обеспечения качества обработки контактов.  

4.1. Ключевые компоненты системы обеспечения качества обработки контактов 

4.2. Место системы обеспечения качества обработки контактов в системе обеспечения 

качества клиентского сервиса 

4.3. Ключевые требования международных стандартов к организации взаимодействия с 

клиентами и к процессам управления качеством. 

4.4. Требования стандарта COPC 8.0 с учетом внедрения ИИ в работу с клиентами и 

контрольные процессы 

5. Модели для формирования параметров оценки операторов в процессе 

мониторинга качества обработки контактов  
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5.1. Модель «SERVQUAL» – для использования оценки в каналах face-to-face  

5.2. Модель «Perceived customer contact centre quality» - для использования оценки в 

дистанционных каналах  

6. Тест по материалам дня 

ДЕНЬ 2 

7. Обеспечение достоверности измерений качества обработки контактов  

7.1. Погрешность и статистические выводы 

7.2. Размер выборки и точность измерений 

7.3. Качество выборки и репрезентативность 

7.4. Порядок расчета размера выборки 

7.5. Специфика расчета размера выборки при использовании речевой аналитики 

7.6. Практика по расчету размеров выборки и статистических параметров  

8. Расчет численности контролеров качества  

8.1. Факторы, которые влияют на производительность контролеров качества 

8.2. Порядок расчета необходимой численности контролеров качества 

8.3. Делегирование задач контролеров речевой аналитике и искусственному интеллекту 

8.4. Практика по расчету численности контролеров  

9. Тест по материалам дня 

ДЕНЬ 3 

10. Принципы мониторинга качества  

10.1. «Драйверы» процесса 

10.2. Влияние методик и инструментов контроля на эффективность процесса контроля 

10.3. Показатели качества обработки контактов 

10.4. Минимальный состав показателей и баланс между пользой и затратами на 

измерение 

10.5. Классификация видов ошибок и связь со стейкхолдерами 

10.6. Три типа критических ошибок и рекомендации по разработке реестра ошибок 

10.7. Компоненты формы оценки качества (чек-листа) 

10.8. Чек-листы при работе с речевой аналитикой 

10.9. Уровни измерения показателей качества 

10.10. Разработка и оптимизация чек-листа для оценки качества обработки контактов 

10.11. Практика по разработке оценочной формы  

11. Управление процессом мониторинга и контроля качества  

11.1. Методы мониторинга качества 

11.2. Требования и рекомендации по организации процесса 

11.3. Мониторинг качества в различных каналах доступа 

11.4. Требования к выборке контактов для мониторинга 

11.5. Порядок проведения оценки контакта 

11.6. Мониторинг качества на уровне направлений 

11.7. Мониторинг качества на уровне операторов  

12. Применение технологических решений в процессе мониторинга качества 

обработки обращений 

12.1. Суть и назначение речевой аналитики 

12.2. Влияние ИИ на процессы измерения, анализа и улучшения качества 

12.3. Специфика применения речевой аналитики для целей мониторинга и измерения 

качества 
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12.4. Инструменты для формирования выборки контактов 

12.5. Инструменты для планирования и организации работы на уровне операторов 

13. Структура документов, связанных с процессом мониторинга качества обработки 

контактов  

13.1. Положение о контроле качества обработки контактов  

13.2. Критерии оценки  

13.3. Форма оценки контакта 

13.4. Форма предоставления обратной связи операторам 

13.5. Положение о проведении калибровки контролеров качества 

13.6. Требования к контролерам качества  

14. Тест по материалам дня 

ДЕНЬ 4 

15. Требования к процессам управления персоналом для контролеров качества  

15.1. Процесс подбора контролеров качества 

15.2. Определение требований MSR и MRH для контролеров качества 

15.3. Процесс обучения контролеров качества 

15.4. Процесс верификации знаний и навыков контролеров качества 

15.5. Процесс комплексной оценки результатов работы контролеров качества 

15.6. ИИ в роли контролера качества: специфика, требования и процедуры 

15.7. Система показателей для оценки эффективности работы контролеров  

16. Процесс калибровки контролеров качества  

16.1. Виды калибровок 

16.2. Требования и практические рекомендации по организации процесса калибровки 

16.3. Калибровка для речевой аналитики 

16.4. Форма для калибровки 

16.5. Количественный анализ результатов калибровки 

16.6. Процедура «перепрослушки» для обеспечения качественной работы контролеров  

17. Мониторинг качества и действия на уровне оператора  

17.1. Виды и способы предоставления обратной связи 

17.2. Регламент предоставления обратной связи 

17.3. Автоматизация процессов предоставления ОС операторам 

17.4. Процедура апелляции 

17.5. Распределение задач между контролерами качества, тренерами и супервизорами  

18. Мониторинг качества и действия на системном уровне  

18.1. Измерение показателей на уровне направлений 

18.2. Подходы к анализу результатов и динамики 

18.3. Комплексный анализ качества обработки контактов и показателей Клиентского 

опыта 

18.4. Цикл управления, процессы устранения несоответствий и непрерывных улучшений 

18.5. Перспективы развития процессов управления качеством и клиентским опытом с 

учетом включения ИИ в состав участников процессов  

19. Тест по материалам дня 

20. Завершение курса: поздравление победителей, договоренности, вопросы и 

кейсы. 
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• Продолжительность курса: 4 дня.  

• Начало занятий: 10:00 (Московское время)  

• Окончание занятий: 16:00 (Московское время)  

• Перерывы: 2 перерыва по 15 минут и 1 перерыв 30 минут  

По итогам каждого дня участники проходят тестирование для оценки уровня понимания и выявления тем для 
дополнительного детального разбора и пояснений. 

 

 

Открытый курс - онлайн-формат 

Продолжительность и расписание 

• Даты проведения: определены в расписании курсов на сайте 

• Продолжительность курса: 4 дня. 

• Начало занятий: 10:00 (московское время) 

• Окончание занятий: 16:00 (московское время) 

• Перерывы: 2 перерыва по 15 минут и 1 перерыв 30 минут 

 

Что понадобится: 

• Ноутбук или стационарный компьютер. Участвовать в курсе с планшета или мобильного 

телефона возможно, но менее удобно и менее результативно 

• Доступ в сеть Интернет, колонки или наушники 

• Блокнот и ручка для ведения заметок 

• Для участия в обсуждениях желательно иметь web-камеру или гарнитуру 

 

Курс проводится с использованием следующих инструментов: 

• Zoom – основная платформа. Мы рекомендуем подключаться через установленное 

приложение, а не через браузер. 

• Padlet – онлайн-лоска для совместных обсуждений и мозговых штурмов 

• WhatsApp или Telegram – мессенджеры для координации работы учебной группы и 

обмена материалами 

• Google forms – тестирование по итогам изучения материала 

• MS Word / MS Excel – инструменты для выполнения домашних заданий 

• Презентации и учебные материалы – предоставляются в электронном виде 

 

Корпоративный курс: 

Любой наш курс или тренинг мы готовы провести в корпоративном формате для Вашей 

компании — обучаются только Ваши сотрудники. 

Обучение доступно как в онлайн-формате, так и в очном формате с выездом ведущего курса к 

Вам в контакт-центр в любую страну и город или на нашей территории. 

 

Преимущества корпоративного обучения 
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• Стоимость курса определяется за группу учащихся целиком. Для групп от 5-6 человек 

это дешевле, чем обучение в открытом формате 

• Максимальная численность группы: 20 человек 

• Возможность обсудить и скорректировать программу курса. 

• Адаптировать учебные материалы под специфику работы контакт-центра. 

• Сотрудники лучше усваивают материал в привычной обстановке. 

• Не нужно оплачивать отпускные и билеты сотрудникам, если тренинг проводится на 

Вашей территории 

 

Параметры очного формата 

• Продолжительность курса: 3 дня. 

• Начало занятий: 10:00 

• Окончание занятий: 18:00 

• Перерывы: 

o 11:45 - 12:00 – кофе-брейк 

o 13:30 – 14:30 – обед 

o 16:00 – 16:15 – кофе-брейк 
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