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Эволюция аудита качества ЦКП

Вы получили 
ответ?

Вы получили ответ?
Мы помогли решить ваш вопрос? 

Нравится ли форма ответа?
Как удобно предоставлять ОС?



Задачи аудита качества ЦКП
1. Получение ответа – 98% клиентов + удобный способ 

получения ОС;
2. Определение удовлетворенности клиента ответом:
- Отношение клиента к Центру, компании, продукту;
- Противодействие конкуренту;
- Оценка работы эксперта;
- Развитие качества услуг ЦКП. 



Работа аудитора в Восточном экспрессе – 
Журнал поручений и работ





Многосторонняя польза

- для ЦКП прямая польза в виде получения обратной связи о 
работе, совершенствования ответов, обратная связь – часть 
системы мотивации;
- для СИО – получение информации из дополнительного канала 
коммуникации с клиентом;
- для руководства СИО и ТОПов – наличие еще одного канала 
коммуникации позволяет получить еще одну точку зрения на 
отношения с клиентом;
- и что самое главное – для клиента – получил ли он ответ на 
электронную почту (+ напоминание о том, что ответ был 
отправлен), выбор удобного способа коммуникации, обратная 
связь по форме ответа, а в случае необходимости и возможность 
пообщаться с экспертом по существу ответа для максимального 
разрешения вопроса. 



Ежемесячная аналитика – внутренний 
аудит
• изучение полноты сбора обратной 

связи с выявлением причин; 
• выявление «недозвонов»;
• анализ негатива по результатам 

работы экспертов;
• изучение статистики обращений;
• прослеживание «пути клиента» в 

части работы Центра;
• итоги по срезам периодов (квартал, 

полугодие, год).





Результаты
• Был введен Личный кабинет для пользователей и начал 

использоваться мессенджер для сбора обратной связи;
• Усовершенствована форма ответа; 
• Введены процессы выдачи заданий для СИО при отсутствии 

обращений от клиентов более 3 месяцев, введены рассылки 
для клиентов, не обращающихся более 3 месяцев;

• Обновлен процесс уточнений от клиентов.
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Форма ответа





Рассылки
май июнь

отправлено 254 249

открыто 47 41

обращений 10 6

конверсия 3,9% 2,4%

Доля среди 

обратившихся 

6,5% 3,6%



Новые контактные лица

май 33 из 152 21,7%
июнь 50 из 168 29,7%



Обратная связь в ВЭ



Уточнения







Уточнения
месяц обращений уточнений Решено в 

телефонном 

разговоре

май 232 9 4

июнь 262 8 4

июль 235 4 1



Польза

- со стороны клиента – выстраивание комфортного 
сервиса и получение максимального 
удовлетворения от пользования услугами Центра;
- со стороны эксперта – упрощение работы с 
уточнениями от клиентов;
- со стороны компании – усиление контакта с 
пользователем, вовлечение в коммуникацию с 
продуктом и компанией, поддержка в удержании 
клиентов. 



Примеры

1. Один из клиентов сотрудничает с компанией 
только из-за наличия сервиса поддержки; 
2. При выборе СПС клиент вип-сегмента сохранил 
КонсультантПлюс с учетом ЦКП;
3. Один клиент был рискованным и грозился 
отключиться, в процессе работы со стороны 
сервиса и общения аудитора стала практически 
100% лояльным пользователем. 
3. Бывший сотрудник клиента, активный 
пользователь ЛК, основала юридический 
консалтинг и приобрела КонсультантПлюс. 



СПАСИБО ЗА ВНИМАНИЕ!
МОРОЗОВА КСЕНИЯ
РУКОВОДИТЕЛЬ ЦКП

РИЦ 224, Иваново
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