
МОНИТОРИНГ


для контроля эффективности  

и загруженности операторов



Что такое Мониторинг?

Мониторинг — это расширенная статистика и аналитика по звонкам, которая 
наглядно показывает сводную информацию о загруженности и эффективности 
сотрудников.  Решение позволяет оптимизировать работу колл-центров, горячих 
линий, служб поддержки, клиентского сервиса и отделов продаж.

Что дает Мониторинг? 

100% контроль сотрудников

Планирование работы контакт-центра

Организация прозрачных коммуникаций

Учет загруженности операторов

Повышение качества обслуживания клиентов



Ключевые функции

Общий мониторинг 



Дневной отчет



Эффективность 



Загруженность



Дашборд 



Нормативы

Решение включает 6 разделов: 



Общий Мониторинг.
Для быстрого контроля ключевых показателей по группе

� Общая информация по 
выбранной очереди или 
группе на текущий день: 
количество сотрудников, их 
статусы, число занятых и 
свободных операторов�

� Здесь можно направить 
вызов из очереди на любого 
сотрудника или 
подключиться к разговору.



Дневной отчёт. 

Для оценки интенсивности звонков за конкретный день

� Статистика по входящим/
исходящим вызовам�

� Число обработанных вызовов 
и их записи, с возможностью 
«провалиться» в звонок и 
послушать его.�

� Суммарное время 
пребывания каждого 
сотрудника в том или ином 
статусе.



Эффективность. 

Для оценки результатов работы очереди, группы или любого из сотрудников 

� Информация по звонкам за 
определенный период�

� Таблица с параметрами для 
отслеживания 
эффективности сотрудников: 
успешные звонки, % 
пропущенных, время 
ожидания, количество оценок 
и др.



Загруженность. 

Для контроля и анализа статусов операторов в заданный период времени

� Общая активность 
сотрудников в рамках 
заданного диапазона, 
занятость и общее время 
разговоров�

� Данные по статусам 
сотрудников и время их 
нахождения на линии, в 
активном обзвоне, на обеде и 
т.д.



Дашборд. 

Для настройки индивидуальных отчетов, сравнения и анализа показателей

� Нужные вам графики и 
отчеты сразу по нескольким 
очередям или группам�

� Все необходимые данные для 
отслеживания работы 
сотрудников: дневной отчет, 
эффективность и 
загруженность.



Нормативы. 

Для контроля соблюдения требований по обработке обращений

� Нормативы времени 
принятия звонка для каждой 
очереди�

� Вы сами задаете SLA-
стандарт и решаете, сколько 
секунд должен продлиться 
разговор, чтобы он считался 
успешным.



Руководителям 
компаний

Оптимизировать бизнес-
процессы в компании и 

повысить качество 
обслуживания, а также 
лояльность клиентов и 

партнеров

Начальникам 
отделов

Выявлять оптимальный 
уровень нагрузки, грамотно 

формировать KPI, 
контролировать операционную 

деятельность, составлять 
графики работы и отпусков, 

объективно оценивать 
качество работы сотрудников

Для кого разработан Мониторинг?



Сколько стоит Мониторинг?

Стоимость

Это один из ключевых сервисов комплексного 
решения Контакт-центр. Мониторинг звонков 
подключается только в составе Контакт-центра.

https://www.telphin.ru/products/contact-center


Телефон: 8 (800) 777-31-62


Email: sales@telphin.ru


Сайт: www.telphin.ru

Свяжитесь с нами
Закажите консультацию специалиста:

Подключите виртуальную АТС «Телфин.Офис» и 
объедините все филиалы вашей франшизы в единую 

управляемую телефонную сеть!



