M.

Cnyxb6a KoHTponA
KayecTBa



MecTo Cny>6bl KOHTPO/IA KayecTBa

ﬂpOVBBOACTBO \

/ \ AynoBneTBOPEHHOCTU U
Tekywun JNOANBbHOCTU KINMNEHTOB
MeHeMKMEeHT
kayecTBa AypoBHSA yaepaHusA
KIIMEHTOB
MoaroTtoBKa -
peKkoMeHaaumm BHeaopeHue ctaHpaapToB
CKK | KayecTBa
MeTogonorunyeckas
BHeapeHue cuctem

Pa3paboTka n
BHeApeHue
CTaHQApPTOB U

noppnepxka BE \ /
ynpaBrieHUs Ka4eCTBOM

Mapketunr | UmmnaxeBsoe
no3vuLMoHUpoBaHue

K pernameHToB / (koppekuuna ummnoka)

Pa3paboTka HOBbIX
NPOAYKTOB U yCnyr

\ /

CKK 3aHMMaeT 3HaunMmoe MecTo C CUCTEME PerynspHoOro MeHeoKMeHTa
«MWN3Jb»



Llenn cny>6bl KOHTPOJIA KauecTBa

eUeHoodauU MLOOHAUBOL U ULOOHHAhALIE0d SUHAMIAEO]]
«qUEUIN» 2IHUTUIOX 9 eELO9hEN BLHAWXITTOHOW I9WaL10U) animgaced
SO0LHOULM ULOOHALBOL U NLOOHHadogalaUgaorA auHamiqgo|]

UUHELWOX NOHHegaoduiHando-oLHauL anHeaodunwdog

3aaaum cny»Xbbl KOHTPOSIA KayecTBa

WOLHAULM
9 BMalondTonmnessa eosdsanodu niLooHauwiahge nauatecedou extogedeed

SO0LHAULN ULOOHILIBOL U ULOOHHOdogLaraorA JHudoLuHop
UMHeaNXALUD00 g HOdOLD XI9Q9eUD U XIFHALUUD auHaUgKIqag

BUHeauxAurogo
Midoeh 9 UMHRTNXO U UMHALhouTadu XmioquaiLngadiou auHIhAEY

HenpepbiBHas, macwitabHas n HesaBncnumasi OT OLEHUBAEMBbIX
noapasaeneHuin padbota CKK nossonsiet nodbmesartbcs nriaHOMEPHOro
NOBbILLEHNSA Ka4YecTBa OKa3blBAEMbIX YCNyr 3



HenpepbiBHOe ynpaBneHue kayectsom (TQM)

IT sTam

Cayx0a KOHTPOJIS
KauecTBa

I sTam

Cay»x06a KOHTpOJIS
KauecTBa

OTBETCTBEHHBIH 110
Ka4eCTBY B KOMITAHUH

*MOHMTOpPUHT KauecTBa 00CITy>KUBAaHUS
* KoHTpoIb BBINOIHEHUS CTaHAAPTOB

* BeisiBnienue 1 aHaius3 “y3Kkux Mect”

* Pa3zpaboTka MeponpHATHii 10 MOBBILICHHUIO
KauecTBa 00CITyKUBaHUS

III sTam

I CKK OTBETCTBEHHBIN COTPYIHUK

10 KQ4CCTBY B KOMIIaHHUHN

B Kommaaun

* Koppekuus u ycTpaHeHUe BBISIBICHHBIX OIINO0K

* OnTumu3anys OU3HEeC-poLeccoB pabOThl C KIMEHTOM
*[loBbIlIIEHNE YPOBHSI COOTBETCTBHS CTaHAAPTAM

* YcosepueHcTBoBaHHE Metogonorun CMK
(cTaHDApTHI KaUueCTBa M HOPMATHUBHBIE MTOKA3aTEIIH )

CKK He TonbKO rno3BONsET BbIABMATbL «Y3KME MecTa», HO

pa3pa6aTb|BaeT MeToANKN ONTNMUN3aL NN paGOTbI N OCYLLUECTBIIAET
KOHTPOJIb Ha BCEX 3TalNaxX XU3HEHHOIO LMUKI1a yCJ'IyFIA'



Kapta 6u3Hec npouecca obcnyxmBaHus

KnueHTtoB
[penBaputenpHbie TeaedOHHBIS BeTpeua ¢ koMnanuei I[leperoBops ¢ areHTOM
HIePerOBOPBI
3BOHOK B Tenedonnbrii Odmc Reception [TeperoBopsi ¢ PaGora arenta
areHTCTBO pazToBOp €O areHTOM nocne
CHEeUAINCTOM IIEPErOBOPOB
1 2 4 -~ 5 T 6 n
o; £, aa , ]
PABOTA MNOCIE
| 3BOHOK | PA3FOBOP | oouC | PECEMIWH || | | NEPETOBOPbI NEPErOBOPOB

3HaA4YMMOCTb 3TanoB (BrMAHWE Ha OOLLYIO OLEHKY areHTCTBa):

min + 13% + 31% + min + 56% + ...




NccnenoBaHUA KavyecTBa YCyrum

MeToabl nposeneHus uccnenoBaHumn

%

Onpocbl KNMEHTOB
(B odmcax,
TenegoHHble

TanHCTBEHHbIN
nocetutenb

MoHuTOpUHr
BHELWHNX KaHanoB
KOMMYHUKaL 1

MoHuTOpUHr
BHYTPEHHUX KaHasoB
KOMMYHMUKaL U1

O0bLwee KonM4ecTBo
OMPOLLUEHHbIX KNNEHTOB
I-IV kB. 2008r. - 2 863 pecn.

I-IV kB. 2009 1. - 3996 pecn.
I-Il k8 2010 r. — 1052 pecn.

4

MpoBeneHo 2 BOSHbI
3amMepoB napamMmeTpoB
paboTbl KOHTAKTHOrO
nepcoHana MockoBCKnx
AH npu obcnyxuBaHun
noTeHUManbHbIX
KIMEHTOB.

B 2009r. Konnyectso

noceteHun coctasuso 380,
13 Hux 99 B «MUIb»

MoHuTopuHr CMU:

I-IV k8. 2009r. -580 HezaBUCUMBIX
ny6nukauumn o «MUDJb»
I-IV kB. 2009 r. — 682 He3aBMCUMMan
ny6nukauus o «MU3Jb»
I-Il kB. 2010 1. — 510 He3aBUCUMBbIX

ny6nukauumn o «MUDJb»

4

O0Lee KkonmM4ecTBo
MOCTYNMBLUMX OT3bIBOB

I-IV kB. 2008r. - 395 0T3bLIBOB.
I-IV kB. 2009 1. - 305 OT3bLIBOB.
I-ll kB. 2010 1. — 166 OT3bIBOB

OT3bIBbI NOCTYNanu no
crnegyrowmMm KaHanam
KOMMYHUKaLWIA:

* KHura oT3bIBOB 1”1
npeanoXeHuni;

» TenedoHHas cnyxba
KOHTPOJS Ka4yecTBa;

» Cant miel.ru

4

Bnarogapsa ncnonb3oBaHMIO pasfinyHbIX MHCTPYMEHTOB MOHUTOPUHIA
cutyauumn, «MU3JIb» nony4aeT LenoCTHY0 U MHOTOrpaHHYyHo
KapTUHY NCTUHHOIO Ka4yecTBa yCnyru 6



Limkn B3anmopgencreua «KomnaHuma- KnueHt»
Komnanus
pea.rlwayeT:

-

* CraHaapThl U perjlaMeHThbl B3aVIMOJIeVICTBYS C KIIVEHTOM
* CucreMa KOHTPOJISL BBIIIOJIHEHMS CTaH/IapTOB
* [Iporienypa nmogdopa, oOydeHms, MOTUBAILIUY IIepCcOHasIa
* OTKpPBITOCTb U IIPO3PavHOCTh IIPOIIECCOB B3aMMOIEVICTBIA

C KJIVIeHTOM
* OnepaTmBHas obpaTHas cBs3b ¢ KJeHToM (orrpockl, TestecdoH CKK)
* KopniopaTusHas mjieo1orvs opyeHTalun Ha KiIvieHTa

J

~

Kommianmsa
rmnyua eT:

JIMEHT MOJIy4Yaer:

-

-

~

CUI DU y \.le L
ITosbm1ieHVe YPOBHS JIOSUIBHOCTY KJIVIEHTOB B JII00OVI TOUKe KOHTAaKTa ¥ B JTIDOOM \
Poct obparttieHnit 1o peKoMeHAavsIM / odomce
CHyokeHVe 3aTpaT Ha IIpVIBJIedeHVie HOBBIX KIIMEHTOB

I[Tospimenye pMHAHCOBLIX ITOKa3aTe/IeV 3a CUeT yep KaHus

* Y10BJ1IeTBOPEeHHOCTD OT COTPYJHMYECTBa
KJIMeHTOB (OITMMM3alyisl BOPOHKM IIPOJIaK)

J

Y » Haze>XHOCTD ¥ 0€30I1aCHOCTh COeIKN
KHOCT—IIPOL[&)KHOG o0cy>)KuBaHMe j
Kauent
/  nae :
r IloBTOpHBIE OOpamIeHMs

t PEKOMEH)IaI_U/II/I APY3bsIM Y 3HaAKOMBIM
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