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О компании NAUMEN

Более 350 
сотрудников 

в штате

Более 1 000 
клиентов

Свыше 
12 000 000 

пользователей

15 лет на 
рынке

• Осуществляет внедрение и сопровождение проектов на 
основе собственных решений.

• Самый быстрорастущий вендор ПО.

• В среднем на 40% дешевле западных решений.



Продукты Naumen

Автоматизация процессов 
управление ИТ и бизнес-
процессами.

Автоматизация для крупных 
и средних контакт-центров.

Мониторинг ИТ-инфраструктуры 
и управления сетями любого 
масштаба.

Управление процессами и 
документами.

Управление закупочной 
деятельностью.

Управление ИТ-активами в крупных 
централизованных и 
территориально распределенных 
предприятиях.



г. Минск, 2017

О NAUMEN CONTACT CENTER

Платформа Naumen Contact 

Center включена в отчет

Gartner

Naumen Contact Center получил 

награду «Хрустальная 

гарнитура 2017» в номинации 

«Партнер года по внедрению, 

интеграции»

Naumen Workforce Management 

получил награду «Хрустальная 

гарнитура 2016» в номинации 

«Лучшее применение 

технологий. Продукт года»

Разработчик №1 в России в 

сегменте аутсорсинговых

контакт-центров



Награды Naumen Contact Center

2014 - «Хрустальная гарнитура»/ CCG Call Center Awards.

Прорыв года 2010 в категории «Бизнес-телефония».

Продукт года 2009 в номинации «Центры обработки вызовов».

В 2017 году 3-ий раз попал в магический квадрант Gartner.

2015 - Лучшее применение технологий (Высокая оценка 
жюри).

«Хрустальная гарнитура 2015» в номинации «Продукт года».



Единое решение для контакт-центра

• Решение до 95% задач прямо из коробки, 
без доработок.

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

• Одновременная работа до 2500 
операторов.

• Отказоустойчивость на уровне 99,99%.

• Простота конфигурирования 
и эксплуатации.

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



ALL-IN-ONE SOLUTION

Omni-
channel

ACD/
IVR

Outbound 
Agent 

Scripting

Recording/
QM

WFM

ALL-IN-ONE

SOLUTION
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Рабочее место оператора

ПРОГРАММНЫЙ ТЕЛЕФОН 

NAUMEN SOFTPHONE

USB ГАРНИТУРА … … ИЛИ USB ТЕЛЕФОН 



Интерфейс рабочего окна оператора

АДРЕСНАЯ  КНИГА

СТАТУСЫ 

ОПЕРАТОРОВ

ИНФОРМАЦИЯ О КЛИЕНТЕ В СЦЕНАРИИ ОБРАБОТКИ ЗВОНКА

УПРАВЛЕНИЕ ВЫЗОВОМ
СЦЕНАРИЙ РАЗГОВОРА



Сценарии обслуживания обращений оператору

• Использование для всех типов проектов (входящие, исходящие, голос, чат, почта).

• Набор форм и правил перехода между ними.

• Подсказки операторам в зависимости от вопросов и ответов клиента.

• Поля для ввода информации и проверка введенных значений.

• Информация из IVR.

• Готовые виджеты.

• Информация из внешних систем (АБС, биллинг, CRM).

• Сквозная история контактов с клиентом.

• Справочник сотрудников.

• Отправка email, SMS во время диалога.

• Базы знаний.



Рабочее место супервизора

• Удобное управление вызовами и 
конференциями.

• Единая корпоративная телефонная книга.

• Текстовые сообщения между 
операторами.

• Голосовая почта.

• 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

Подробная информация по проектам/очередям в 
реальном времени

А вот оператор с кем-то 
говорит, супервизор может 
подключиться к данному 
разговору

Подробная информация 
по операторам 
выбранного проекта



Интерфейс рабочего окна супервизора

Супервизор также видит все 
телефонные соединения в 
call-центре в реальном 
времени без привязки к 
проекту



Помощь операторам

кнопка SOS

ПОДКЛЮЧЕНИЕ СУПЕРВИЗОРА:

• В РЕЖИМЕ ПРОСЛУШИВАНИЯ

• В РЕЖИМЕ СУФЛЕРА

• В РЕЖИМЕ КОНФЕРЕНЦИИ

+ ПРОСМОТР ЭКРАНА ОПЕРАТОРА



Управление системой менеджером

Полнофункциональный единый web-интерфейс для всех модулей:

• настройка;

• управление;

• отчетность.

Проекты для обслуживания:

• очередей обращений по всем каналам;

• организации исходящих кампаний.

Проектные команды:

• операторы;

• супервизоры;

• контролеры качества;

• менеджеры проектов…

Расширяемая ролевая модель управления доступом.
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Графический конструктор сценариев

Сценарий разговора настраивается в графическом редакторе 
из готовых «кубиков» по принципу drag&drop, процесс не 
требует участия программистов



Настройка переходов между формами сценария

Логические переходы 

настраиваются в графическом 

редакторе



Агентский сценарий (пример логической схемы)

Здравствуйте!
Можете уделить мне 
пару минут?

1

Вы пользуетесь 
компьютером?

2.1

Вы пользуетесь 
Интернетом?

3

Когда Вам можно 
перезвонить? (записать 
дату и время)

2

Услугами какого 
Интернет-провайдера Вы 
пользуетесь?
• А
• В
• С

4.1

Вы хотели бы 
подключиться к 
Интернету?

4.2

У нас более выгодные 
условия. Хотите узнать о 
них подробнее?

5.1

Могу предложить 
услуги нашей компании. 
Мы обеспечиваем 
хорошую скорость, и у 
нас очень выгодные 
условия подключения.

5.2

Неудача
(Причина 

отказа)

Успех



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



Автоматический исходящий обзвон

Обеспечиваются три 

режима дозвона: 

• полуавтоматический режим 

(Preview);

• автоматический прогрессивный 

режим (Progressive);

• автоматический предиктивный 

режим (Predictive).

Звукозапись:

1. Полный архив всех разговоров.
2. Универсальный веб-плеер для прослушивания 

записей.
3. Запись в стерео-режиме для речевой аналитики

и др.



Обработка входящих вызовов

1. Получение вызовов из ТСОП, с сайтов, мобильных приложений.

2. Распределение вызовов по операторам с учётом навыков и занятости, multi-skill.

3. Интеллектуальная маршрутизация:

• на основе внутренней информации из внешних систем;

• изменение приоритета вызова;

• перераспределение вызовов между очередями;

• автоматическое открытие у оператора сценария разговора, связанного с 
кампанией.

4. Передача вызова на вторую линию вместе с уже внесенными данными.

5. Контроль ключевых показателей в реальном времени и оперативные действия:

• сообщение операторам;

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

• изменение набора операторов и приоритета очереди.



Активности по объектам

1. Набор команды проекта: 

менеджеры, супервизоры + 

skills операторов.

2. Настройка расписания 

проекта.

3. Подготовка анкеты/сценария 

для операторов.

4. Загрузка кейсов для 

исходящих проектов.

5. Мониторинг работы 

операторов в реальном 

времени.

6. Отчеты по правам, включая 

звукозаписи.

1. Хранение в NCC или во 

внешней системе (импорт в 

NCC, SQL, веб-сервисы).

2. Привязка всех контактов к 

клиенту:

• по id из внешней системы;

• по номеру телефона.

3. API для доступа к истории 

контактов с клиентом 

(агрегированная информация о 

звонке (дата, оператор, 

длительность, тема).

Проект Клиент Анкета

1. Набор форм и правил 

перехода между ними.

2. Визуальная настройка без 

программиста.

3. Проверки, валидаторы.

4. Квоты, сортировки.

5. Готовые кубики (виджеты):

- информация из внешних 

систем (АБС, биллинг, CRM);

- сквозная история контактов с 

клиентом;

- справочник сотрудников;

- база знаний и мн. др.
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Omni-Channel позволяет предоставлять клиенту единый сервис



Инструменты обеспечения единого сервиса

• Общая очередь обращений (общий 
ACD).

• Предобработка обращения из 
любого канала (например, 
выставление приоритета или 
маршрутизация на нужную группу).

• Единые операторские сценарии 
обработки обращения.

• Идентификация клиента при 
обращении по любому каналу.

• История взаимодействия с клиентом 
по всем каналам.

• Общая База знаний с подсказками по 
типовым вопросам.

• Инструменты кросс-канального 
взаимодействия.



Оптимизация работы операторов

• Блендинг операторов между каналами (оператор может получить следующее 
сообщение из любого канала).

• Работа с мульти-сессиями в случае Мгновенных сообщений.

• Использование политики распределения Мгновенных сообщений («тому, кто 
обрабатывает максимальное количество сессий»).

• Использование шаблонов для ответов.

• Автоматическая проверка орфографии.

• Тайм-ауты на ответ клиента и оператора.

• Снижение затрат на дообучение операторов для привлечения к обработке 
дополнительных каналов за счет использования одного интерфейса.



Поддержка каналов в Omni-channel

• Телефонные вызовы.

• Звонок с сайта (WebRTC).

• Запрос на звонок с сайта.

• Электронные письма.

• SMS.

• Веб-чат, мессенджеры.

• Facebook Messenger.

• Telegram.

• Вконтатке.

• Мобильные приложения.

• Социальные сети 
(Facebook, ВКонтакте, 
Twitter).



Скриншоты
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Workforce Management позволяет управлять рабочей нагрузкой



Полный цикл управления ресурсами

• Объемы
• Распределение
• Четыре метода прогноза
• Внешние факторы
• Service Level
• Распределенные КЦ

• Универсальные отчеты
• Интеграция с 

бухгалтерией
• Звонки/Активности
• Выгрузка в excel

• Учет навыков 
операторов, графиков 
смен, схем ротации 

• Неограниченный набор 
активностей

• Учет нормы выработки и 
требований 
законодательства 

• Учет навыков 
операторов, Онлайн 
мониторинг и контроль 
соответствия

• Смс-информирование
• Онлайн оптимизация
• Мобильное приложение

Планирова
ние

КонтрольОтчетность

Прогнози
рование



Формирование плана



Настройки правил работы

Закрепление смены 
за рабочим днем

Коридор начала 
смены Рабочие смены

Схемы работы
Настройка 
рабочих и 

выходных дней

Продолжительность смены 
с учетом перерывов

Коридоры, куда могут 
попадать перерывы

Добавление нового 
перерыва

Продолжительность 
перерыва

Коридоры 
перерыва

Пример рабочей 
смены

Настройка 
перерывов



Работа с расписанием

Режим «Внутри дня»
Применение 

фильтров по цвету

Быстрый 
поиск

Сортировка 
по столбцам

Цветная отметка 
оператора

Переход в режим 
«По дням»

Расширенный фильтр

Публикация 
расписания

Выпадающее меню для 
выбора активностей



Мобильное приложение

• Информация о рабочем графике в 
любом месте и в любое время.

• Бесплатная отправка push-
уведомлений.

• Оперативная обработка информации 
о больничных и других 
незапланированных активностях от 
операторов.

• Возможность быстро набрать 
сотрудников в дополнительные 
смены.
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Quality Management – комплексная оценка работы операторов



Quality Management – комплексная оценка

Назначение: комплексная оценка операторов 

на периодической основе.

Модуль: подсистема Quality Management в 

решении NCC:

• нормативы в проекте;

• дерево KPI;

• типы показателей (по звонку, по 

сотруднику, расчетные);

• учет весов и функций отклонений.

Особенности:

• выборки плохих, хороших и случайных 

звонков;

• KPI не только по операторам, но по 

проектам;

• Workflow заданий на прослушивание.

Quality 
Management: 
Дерево KPI

Нормативы в 
проекте
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гарнитура 2017» в номинации 

«Партнер года по внедрению, 

интеграции»

Naumen Workforce Management 

получил награду «Хрустальная 

гарнитура 2016» в номинации 

«Лучшее применение 

технологий. Продукт года»

Разработчик №1 в России в 

сегменте аутсорсинговых

контакт-центров

Хронологическая отчетность/ в реальном режиме времени



Сводный отчет по темам звонков

ПОМОЖЕТ ПОНЯТЬ: 

ДЛИТЕЛЬНОСТЬ РАЗГОВОРА ПО КАЖДОЙ 
КАТЕГОРИИ ОБРАЩЕНИЯ

КОЛИЧЕСТВО ТРАНСФЕРОВ ПО КАЖДОЙ 
КАТЕГОРИИ ОБРАЩЕНИЯ

РЕАЛЬНОЕ КОЛИЧЕСТВО ПОВТОРНЫХ
ОБРАЩЕНИЙ (FCR)



Отчет в реальном времени

ПОМОЖЕТ: 

В ЛЮБОЙ МОМЕНТ ОЦЕНИТЬ АКТУАЛЬНУЮ 
СИТУАЦИЮ

НОВОЕ! ОПЕРАТИВНО СОВЕРШИТЬ 
УПРАВЛЯЮЩИЕ ВОЗДЕЙСТВИЯ



Отчет по этапам сценария

ПОМОЖЕТ ПОНЯТЬ: 

ДЛИТЕЛЬНОСТЬ КАЖДОГО ЭТАПА РАЗГОВОРА С 

КЛИЕНТОМ

КАКИЕ ВОПРОСЫ ЛУЧШЕ ПОСТАВИТЬ 

В НАЧАЛО, ЧТОБЫ ОТСЕЯТЬ НЕЦЕЛЕВУЮ 

АУДИТОРИЮ? 

В ЧЕМ ПРИЧИНЫ ОТКАЗОВ (НА КАКОМ ШАГЕ, 

ПОСЛЕ КАКИХ СЛОВ)? 

КАК СКОРРЕКТИРОВАТЬ ПРЕДЛОЖЕНИЕ 

(СЦЕНАРИЙ) ДЛЯ ДОСТИЖЕНИЯ ЦЕЛИ?



Пример сводного отчета

ПОМОЖЕТ ПОНЯТЬ: 

УСПЕШНОСТЬ ОПЕРАТОРОВ

КОНВЕРСИЮ

ЗАНЯТОСТЬ И УТИЛИЗАЦИЮ ОПЕРАТОРОВ



Обычная телефонная статистика

ПОМОЖЕТ ПОНЯТЬ: 

SERVICE LEVEL

ДОЛЯ ПРОПУЩЕННЫХ

… ВСЕ СТАНДАРТНЫЕ ПОКАЗАТЕЛИ



Преимущества работы

• Отказоустойчивость 99,99 %.

• Работа в режиме 24х7х365.

• Отлаженные схемы дублирования 
аппаратных и программных 
компонентов для обеспечения 
требуемого уровня надёжности.

• Масштабирование системы без 
остановки работы контакт-центра.

• Обучение пользователей и 
администраторов, техподдержка.



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. 



Интеграционные возможности

• Использование информации из внешних систем для маршрутизации вызова 
и в сценариях работы операторов.

• Единая идентификация (интеграция с Active Directory).

• Интеграции с системами для анализа голосового трафика.

• Интеграция с системами, позволяющих совершать и принимать видео 
вызовы.

• IVR, Сценарии разговоров операторов.

• Загрузка заданий на обзвон и выгрузка результатов.

• Аналитические системы.

• Встраивание в софтфон.

• Фрейм в сценарии, Web-services.

• REST API, SQL запросы, обмен файлами, доступ к БД.



За дополнительной информацией обращайтесь:

+375 (17) 241 77 66

info@quadrosoft.by

www.quadrosoft.by


