
Клиентский сервис:

повышаем эффективность работы 

контакт-центра



О компании КвадроСофт

2010 год – основание компании КвадроСофт.

2011 год – первичное внедрение Naumen Service Desk в Беларуси.

2016 год – реализован «Проект года» в номинации «Лучший ITSM проект».

2017 год – развитие решения Naumen Contact Center в Беларуси и 

организация 1 конференции по контакт-центрам совместно с Наумен.

За время работы компании реализовано:

• более 30 успешных пилотных проектов 

• более 15 завершенных проектов по решениям вендора Наумен



Портфель продуктов

Управление процессами

Инфраструктурные решения

Безопасность

САПР и расчеты



Часть клиентов

Проекты по Naumen в 

Республике Беларусь



 100% российская компания, 

основанная в Екатеринбурге

 15+ лет на рынке

 400+ сотрудников

 Офисы в 7 городах

 800+ инсталляций в Восточной 

Европе и Центральной Азии

О вендоре NAUMEN



NAUMEN на глобальном рынке



ALL IN ONE:

Всё необходимое контакт-

центру в одном продукте

Александра Мартова, КвадроСофт



Динамика рынка основных поставщиков 

Источник: РБК, iKS-Consulting, 2012-2016

В тройке лидеров:

Naumen - 27% рынка

Avaya – 24,3% 

Cisco – 18,9%

Примечание: В 2016 году 

Naumen обоих главных 

конкурентов, которым 

существенно проигрывал еще 

в 2012 году, и вышел на 

лидирующие позиции по 

количеству внедрений в 

российском сегменте 

аутсорсинговых контакт-

центров. 



Награды 

Единственное российское решение регулярно 

включаемое в глобальный отчет Gartner Contact 

Center Infrastructure.

Обладатель 3-х призов «Хрустальная Гарнитура» в 

номинации «Продукт года».

Лидер по количеству внедрений в аутсорсинговых

контактных центрах.



ALL-IN-ONE SOLUTION

• До 95 % 
решает задачи прямо из коробки, без 
доработок.

• Единое окно
Единое рабочее место оператора (все 
приложения в едином окне).

• 99,99 %
Отказоустойчивость на уровне 99,99%.

• Интеграция
Открытость для интеграции со сторонними 
системами (CRM, Service Desk и др.)

ALL-IN-ONE
SOLUTION



ALL-IN-ONE SOLUTION



Программный многоканальный

IP телефон:

• Прием, обработка, перенаправление

вызова.

• Создание конференций.

• Управление статусами оператора.

• Интеграция с другими системами.

• Эксплуатация под Windows, MacOS, 

Linux.

SOFT-PHONE COLLECTION



Рабочее место оператора

ПРОГРАММНЫЙ ТЕЛЕФОН 

NAUMEN SOFTPHONE

USB ГАРНИТУРА …
… ИЛИ USB ТЕЛЕФОН 



Интерфейс рабочего окна оператора

кнопка SOS



Рабочее место супервизора

• Управление вызовами и конференциями.

• Единая корпоративная телефонная книга.

• Текстовые сообщения между операторами.

• Управление статусом оператора.

• Помощь операторам (подключение супервизора 

в режиме прослушивания суфлера, 

конференции + просмотр экрана оператора).

• Единое приложение для всех каналов.

• Всплывающие окна сценариев разговоров и др.



Интерфейс рабочего окна супервизора



• Виджеты, позволяющие создавать и 

редактировать сценарий без 

участия программистов.

• Автоматический вывод сценария в 

программный телефон оператора.

Сценарии разговоров



Сценарии разговоров. Пример логической схемы



Поддержка IVR

Поддержка IVR-меню любой 

сложности, включая DTMF:

• Визуальный конструктор с набором 

готовых блоков.

• Quality IVR для пост-оценки качества 

обслуживания.

• Набор встроенных отчетов для 

анализа использования IVR.



Составление IVR-сценариев

Набор готовых блоков для 
составления нового сценария

Схема голосового меню в визуальном 
редакторе, режим “Drag’n’Drop”

Свойства выбранного 
блока для редактирования



Поддержка любых политик 

распределения вызовов:

• Единая очередь для всех каналов 

связи с определением приоритета

каждого канала.

• Интеллектуальная 

маршрутизация на основе 

информации из сторонних

систем.

• Распределение вызовов на 

основе навыков операторов.

Обработка входящих вызовов



Обработка входящих вызовов

1. Распределение вызовов по операторам с учётом навыков и 

занятости, multi-skill.

2. Интеллектуальная маршрутизация:

• на основе информации из внешних систем;

• изменение приоритета вызова;

• перераспределение вызовов между очередями;

• автоматическое открытие у оператора сценария разговора, связанного 

с кампанией.

3. Передача вызова на вторую линию с уже внесенными данными.

4. Контроль ключевых показателей в реальном режиме времени и 

оперативные действия:

• сообщение операторам;

• изменение режима работы (учитывается в IVR и в сценарии диалога);

• изменение набора операторов и приоритета очереди.



• Поддержка всех режимов обзвона:

progressive, predictive, outbound IVR, 

preview.

• Настраиваемый порядок обзвона:

случайный, по часовым поясам, по 

приоритетам, по количеству попыток.

• Распознавание автоответчиков и факсов.

• Загрузка и обработка листов обзвона,

включая контроль дублирующих записей.

• Отложенные звонки (перенос на время, 

удобное клиенту).

• Ручной и автоматический импорт списка 

заданий.

Исходящие кампании



Скриншот «Исходящие кампании»



• Обработка обращений по разным

каналам: голос, e-mail, chat, sms, 

skype, fax, звонки с сайта.

• Единая очередь для всех типов

обращений.

• Единая история обращений.

• Участие оператора в нескольких

проектах.

Omni-channel



• Несколько методов прогнозирования.

• Поддержка распределенных КЦ.

• Планирование расписания по

заданным правилам.

• Возможность обмена сменами.

• Оперативный контроль соблюдения

расписания, sms-уведомления об 

отклонениях.

• Полная отчетность.

WFM (Workforce Management)



• Тотальная или выборочная запись

разговоров.

• Архивирование и контроль прав

доступа к записям.

• Поддержка требований банковского

стандарта PCI DSS.

Записи разговоров



Звукозапись

• Полный архив всех разговоров.

• Фильтрация (по разным признакам) и удобный поиск звонков.

• Универсальный веб-плеер для прослушивания записей.

• Экспорт записей разговора.

• Запись в стерео-режиме для речевой аналитики

АВТОМАТИЧЕСКОЕ ОТКЛЮЧЕНИЕ ЗАПИСИ 

ВО ВРЕМЯ ВВОДА ПЕРСОНАЛЬНЫХ ДАННЫХ



Управление всеми типами кампаний

без участия программистов:

• Полнофункциональный

кроссплатформенный веб-

интерфейс.

• Все инструменты для настройки в 

одном окне.

Управление кампаниями



Скриншот «Управление кампаниями»



• Установка нормативов по заданным

критериям.

• Ранжирование звонков по степени

соответствия нормативам.

• Автоматическая отправка звонков

на прослушивание.

• Настраиваемые наборы 

показателей для оценки качества 

отработки контакта.

Управление качеством



Скриншот «Управление качеством»



• Сводная статистика из анкет и 

телефонии.

• Единая статистика по всем каналам

обращений.

• Более 40 встроенных отчетов «из 

коробки».

• Доступ к отчетам через веб-

интерфейс.

Отчетность



Примеры отчётов



• IP PBX и Softswitch собственной

разработки.

• До 2500 операторов на одном сайте.

• Масштабирование путем 

подключения дополнительных 

серверов.

• Встроенный модуль балансировки

нагрузки.

• Функция горячего резервирования.

IP PBX



Варианты выбора ПО и БД



ALL-IN-ONE SOLUTION



Широкий набор интерфейсов

для интеграции с внешними 

системами

(web-services, SQL, XML-RPC,

Restfull API):

• Использование IVR-скриптов,

взаимодействующих со сторонними 

системами.

• Отображение веб-интерфейса

внешней системы в программном

телефоне.

• Использование данных сторонних

систем в сценариях оператора.

• Импорт контактов; 

• Экспорт результатов обзвона.

Интеграция



Скриншот «Интеграция»



О NAUMEN 

OMNI-CHANNEL



Модуль обработки неголосовых обращений

Ключевые задачи модуля:

• Предоставление клиенту единого 

сервиса в максимальном количестве 

каналов связи.

• Повышение сервиса за счет 

оптимальной маршрутизации 

обращений.

• Повышение занятости операторов за 

счет блендинга операторов между 

каналами.

• Предоставление полных данных для 

аналитики.



Поддержка каналов

• Телефонные вызовы

• Звонок с сайта (WebRTC)

• Запрос на звонок с сайта

• Электронные письма

• SMS

• Веб-чат

• Мессенджеры

– Facebook Messenger

– Telegram

– ВКонтакте

– Viber

• Мобильные приложения

• Социальные сети

– Facebook

– ВКонтакте



Актуальность каналов



Возможности Naumen Omni-Channel

• Поддержка всех популярных каналов

• Единая очередь обработки обращений с гибкими политиками распределения 

• Единые сценарии для операторов

• Идентификация клиента при обращении по любому каналу

• Единая история взаимодействия с клиентом по всем каналам

• Кросс-канальное взаимодействие

• Встроенная отчетность

• Гибкая кастомизация



Роботизированные сервисы

Robotic Services

Роботизированные

сервисы

Голосовой робот 

Речевой диалог с клиентом



Сферы использования

• Автоматизированный прием показаний счетчиков электро-, тепло-, 

водоснабжения

• Оплата картой по телефону с помощью речевых команд без участия 

оператора

• Поиск адреса ближайшего отделения\банкомата\магазина и т.д.

• Проверка баланса на банковской или бонусной карте

• Автоматизированное анкетирование клиентов без участия оператора



Пример работы чат-бота

Робот задает вопросы Робот уточняет проблемную

область

Робот предлагает 

варианты решения

Примеры бота: @naumen_rp_clf_bot

https://t.me/naumen_rp_clf_bot

https://t.me/naumen_rp_clf_bot


Скриншот обработки заявки



Скриншот обработки заявки в Facebook



ДЕМОНСТРАЦИЯ

OMNI-CHANNEL

«Лучшее применение технологии».

На основе реализованного проекта, вошедшего в число финалистов 

European Contact Centre and Customer Service Awards (ECCCSAs) 2017 

года в номинации



Структура демонстрации

1. Идентификация клиента в КЦ посредством регистрации на сайте.

2. Пример работы с текстовыми каналами связи (веб-чат, Telegram).

3. Классификация и маршрутизация обращения чат-ботом.

4. Обработка обращения оператором:

• интерфейс программного телефона,

• работа с анкетой (использование готовых шаблонов; просмотр истории 

обращений в КЦ; просмотр заказа клиента).

5. Оплата заказа через голосовой IVR.



За дополнительной информацией обращайтесь:

+375 (17) 241 77 66

info@quadrosoft.by

www.quadrosoft.by


