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�H���d�h�f�i�Z�g�b�b��NAUMEN

�¥�(�#�������ï�ñ�ì��
�-�(�/�,�1���&���!�(����

�����9�/���/��

�¥�(�#�������í���ì�ì�ì��
�!�#�����&�/�(��

�Á���<�9����
12 000 000 

�*�(�#�=���(�����/���#����

�í�ñ���#���/���&����
�,�<�&�!��

�‡ �½�-�1�:���-�/���#�A���/�����&�����,���&�����������-�(�*�,�(���(�������&�������*�,�(���!�/�(�����&����
�(�-�&�(�������-�(�
�-�/�����&�&�<�5���,���9���&����.

�‡ �Á���%�<�����
�<�-�/�,�(�,���-�/�1�:�����������&���(�,�¿�½.

�‡ �¦���-�,�����&���%���&�����ð�ì�9�������9�����#���������*�����&�<�5���,���9���&����.



�I�j�h�^�m�d�l�u��Naumen
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�����&���--
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�����-�,�����&���5���!�(�&�/���!�/-�6���&�/�,�(���X
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�����1�*�,�����#���&���A���-���/�A�%�����#�@�
�(���(��
�%���-�9�/���
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�Ä�*�,�����#���&�����������!�1�*�(�8�&�(����
�����A�/���#�=�&�(�-�/�=�@�X

�Ä�*�,�����#���&�������°�Ã-���!�/�������%���������!�,�1�*�&�<�5��
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�G�Z�]�j�Z�^�u��Naumen Contact Center

2014 - �h�È�,�1�-�/���#�=�&���A�������,�&���/�1�,���i�l�������'�������o�o��CenterAwards.

�¿�,�(�,�<�������(������2010 �����!���/�����(�,�������h�¥�����&���--�/���#���4�(�&���A�i.

�¿�,�(���1�!�/�����(�������î�ì�ì�õ�������&�(�%���&���6�������h�É���&�/�,�<���(�
�,���
�(�/�!�������<���(���(���i.

�¦���î�ì�í�ó�����(���1���ï-�������,�������*�(�*���#�������%�������8���-�!�������!�������,���&�/��Gartner.

2015 - �¸�1�8�9�������*�,���%���&���&�������/���5�&�(�#�(���������~�¦�<�-�(�!���A���(�6���&�!����
���@�,��).

�h�È�,�1�-�/���#�=�&���A�������,�&���/�1�,�����î�ì�í�ñ�i�������&�(�%���&���6�������h�¿�,�(���1�!�/�����(�����i�X
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�‡ �À���9���&���������(���õ�ñ�9�����������8���*�,�A�%�(���������!�(�,�(�
�!���U��
�
���������(�,���
�(�/�(�!.

�‡ �«�����&�(�����,���
�(�8�������%���-�/�(���(�*���,���/�(�,�����~���-����
�*�,���#�(�����&���A�������������&�(�%���(�!�&���•.

�‡ �½���&�(���,���%���&�&���A���,���
�(�/�������(2500 
�(�*���,���/�(�,�(��.

�‡ �½�/�!�����(�1�-�/�(���8�����(�-�/�=���&���1�,�(���&�����õ�õ�U�õ�õ�9.

�‡ �¿�,�(�-�/�(�/�����!�(�&�4�����1�,���,�(�����&���A��
�� �>�!�-�*�#�1���/���6����.

�‡ �½�/�!�,�<�/�(�-�/�=�����#�A�����&�/�����,���6�������-�(���-�/�(�,�(�&�&���%����
�-���-�/���%���%�����~���Z�D�U��ServiceDesk, �¤�¥�Á���������,�X�•������
���,�X



ALL -IN-ONE SOLUTION

Omni-
channel

ACD/
IVR

Outbound 
Agent 

Scripting

Recording/
QMWFM

ALL-IN-ONE

SOLUTION
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�:�>�J�?�K�G�:�Y�����D�G�B�=�:
�K�L�:�L�M�K�U��

�H�I�?�J�:�L�H�J�H�<
�B�G�N�H�J�F�:�P�B�Y���H���D�E�B�?�G�L�?���<���K�P�?�G�:�J�B�B���H�;�J�:�;�H�L�D�B���A�<�H�G�D�:
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�‡ �°�-�*�(�#�=���(�����&���������#�A�����-���5���/���*�(�����*�,�(���!�/�(�����~���5�(���A�:�����U�����-�5�(���A�:�����U�����(�#�(�-�U���8���/�U���*�(�8�/��).

�‡ �»���
�(�,���4�(�,�%�������*�,�������#���*���,���5�(�������%�������1���&���%��.
�‡ �¿�(���-�!�����!�����(�*���,���/�(�,���%���������������-���%�(�-�/�����(�/�����(�*�,�(�-�(���������(�/�����/�(�����!�#�����&�/��.
�‡ �¿�(�#�A�����#�A�������(���������&�4�(�,�%���6�����������*�,�(�����,�!���������������&�&�<�5�����&���8���&����.
�‡ �°�&�4�(�,�%���6���A��������IVR.
�‡ �§�(�/�(���<���������������/�<.

�‡ �°�&�4�(�,�%���6���A�����������&���9�&���5���-���-�/���%���~�¤�¥�Á�U���
���#�#���&��, CRM).
�‡ �Á�!���(���&���A�����-�/�(�,���A���!�(�&�/���!�/�(�����-���!�#�����&�/�(�%.
�‡ �Á�*�,�����(�8�&���!���-�(�/�,�1���&���!�(��.
�‡ �½�/�*�,�����!����email�U���^�D�^�����(�����,���%�A���������#�(����.
�‡ �¥�����<�����&���&����.
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�‡ �Ä���(�
�&�(�����1�*�,�����#���&���������<���(�����%��������
�!�(�&�4���,���&�6���A�%��.

�‡ �«�����&���A���!�(�,�*�(�,���/�����&���A���/���#���4�(�&�&���A���!�&�������X
�‡ �Ã���!�-�/�(���<�����-�(�(�
�:���&���A���%�������1��

�(�*���,���/�(�,���%���X
�‡ �§�(�#�(�-�(�����A���*�(�8�/���X
�‡ �Ä�*�,�����#���&�������-�/���/�1�-�(�%���(�*���,���/�(�,���X
�‡ �¿�(�%�(�:�=���(�*���,���/�(�,���%���~�*�(���!�#�@�8���&������

�-�1�*���,�������(�,���������,�������%�����*�,�(�-�#�1�9�������&���A��
�-�1�4�#���,���U���!�(�&�4���,���&�6�������=���*�,�(�-�%�(�/�,���>�!�,���&����
�(�*���,���/�(�,���•�X

�‡ �«�����&�(�����*�,���#�(�����&���������#�A�����-���5���!���&���#�(���X
�‡ �¦�-�*�#�<�����@�:�������(�!�&�����-�6���&���,���������,�������(���(�,�(����

�������,�X
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�¿�(���,�(�
�&���A�����&�4�(�,�%���6���A���*�(���*�,�(���!�/���%/ �(�8���,�����A�%������
�,�����#�=�&�(�%�����,���%���&��

�¤�����(�/���(�*���,���/�(�,���-���!���%-�/�(��
���(���(�,���/�U���-�1�*���,�������(�,���%�(�����/��
�*�(���!�#�@�8���/�=�-�A���!�������&�&�(�%�1��
�,�������(���(�,�1

�¿�(���,�(�
�&���A�����&�4�(�,�%���6���A��
�*�(���(�*���,���/�(�,���%��
���<�
�,���&�&�(���(���*�,�(���!�/��



�B�g�l�_�j�n�_�c�k���j�Z�[�h�q�_�]�h���h�d�g�Z���k�m�i�_�j�\�b�a�h�j�Z

�Á�1�*���,�������(�,���/���!���������������/�����-����
�/���#���4�(�&�&�<�����-�(�������&���&���A������
call-�6���&�/�,���������,�����#�=�&�(�%��
���,���%���&�����
�������*�,�����A���!�����!��
�*�,�(���!�/�1



�I�h�f�h�s�v���h�i�_�j�Z�l�h�j�Z�f

�d�g�h�i�d�Z��SOS

�¿�½�ª�¶�¸�Ó�Ë�«�»�°�«���Á�Ä�¿�«�À�¦�°�¯�½�À�¤�W

�‡ �¦���À�«�®�°�º�«���¿�À�½�Á�¸�Ä�Ì�°�¦�¤�»�°�Ô

�‡ �¦���À�«�®�°�º�«���Á�Ä�Ç�¸�«�À�¤

�‡ �¦���À�«�®�°�º�«���¶�½�»�Ç�«�À�«�»�É�°�°

�=���¿�À�½�Á�º�½�Ã�À���Ñ�¶�À�¤�»�¤���½�¿�«�À�¤�Ã�½�À�¤



�M�i�j�Z�\�e�_�g�b�_���k�b�k�l�_�f�h�c���f�_�g�_�^�`�_�j�h�f

�¿�(�#�&�(�4�1�&�!�6���(�&���#�=�&�<�����������&�<����web-���&�/���,�4�����-�����#�A�����-���5���%�(���1�#����:
�‡ �&���-�/�,�(���!��;
�‡ �1�*�,�����#���&����;
�‡ �(�/�8���/�&�(�-�/�=.

�¿�,�(���!�/�<�����#�A���(�
�-�#�1���������&���A:
�‡ �(�8���,�����������(�
�,���:���&�������*�(�����-���%���!���&���#���%;
�‡ �(�,�����&�������6���������-�5�(���A�:���5���!���%�*���&����.

�¿�,�(���!�/�&�<�����!�(�%���&���<:
�‡ �(�*���,���/�(�,�<;
�‡ �-�1�*���,�������(�,�<;
�‡ �!�(�&�/�,�(�#���,�<���!���8���-�/����;
�‡ �%���&���������,�<���*�,�(���!�/�(���Y

�À���-�9���,�A���%���A���,�(�#�������A���%�(�����#�=���1�*�,�����#���&���A�����(�-�/�1�*�(�%�X



�]�����F�b�g�k�d������������

�J�:�A�J�:�;�H�L�D�:���K�P�?�G�:�J�B�?�<

�¿�#���/�4�(�,�%��Naumen Contact 
Center ���!�#�@�8���&���������(�/�8���/

Gartner

�E���µ�u���v�����}�v�š�����š�������v�š���Œ���*�(�#�1�8���#��
�&�����,�����1���h�È�,�1�-�/���#�=�&���A��

�����,�&���/�1�,�����î�ì�í�ó�i�������&�(�%���&���6������
�h�¿���,�/�&���,�����(�������*�(�����&�����,���&���@�U��

���&�/�����,���6�����i

Naumen Workforce Management 
�*�(�#�1�8���#���&�����,�����1���h�È�,�1�-�/���#�=�&���A��
�����,�&���/�1�,�����î�ì�í�ò�i�������&�(�%���&���6������

�h�¸�1�8�9�������*�,���%���&���&������
�/���5�&�(�#�(�������X���¿�,�(���1�!�/�����(�����i

�À�����,���
�(�/�8���!���¶�í�������À�(�-�-����������
�-�����%���&�/�������1�/�-�(�,�-���&���(���<�5

�!�(�&�/���!�/-�6���&�/�,�(��
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�Á�6���&���,�������,�������(���(�,�����&���-�/�,�����������/�-�A���������,���4���8���-�!�(�%���,�������!�/�(�,����
���������(�/�(���<�5���h�!�1�
���!�(���i���*�(���*�,���&�6���*�1��drag&drop�U���*�,�(�6���-�-���&����
�/�,���
�1���/���1�8���-�/���A���*�,�(���,���%�%���-�/�(��
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�¸�(�����8���-�!�������*���,���5�(���<��
�&���-�/�,���������@�/�-�A���������,���4���8���-�!�(�%��
�,�������!�/�(�,��



�:�]�_�g�l�k�d�b�c���k�p�_�g�Z�j�b�c�����i�j�b�f�_�j���e�h�]�b�q�_�k�d�h�c���k�o�_�f�u��

�¯���,�����-�/���1���/���J
�º�(�����/�����1�����#���/�=���%�&����
�*���,�1���%���&�1�/�M

1

�¦�<���*�(�#�=���1���/���-�=��
�!�(�%�*�=�@�/���,�(�%�M

2.1

�¦�<���*�(�#�=���1���/���-�=��
�°�&�/���,�&���/�(�%�M

3

�¶�(���������¦���%���%�(���&�(��
�*���,�������(�&���/�=�M���~�����*���-���/�=��
�����/�1���������,���%�A�•

2

�Ä�-�#�1�����%�����!���!�(���(��
�°�&�/���,�&���/-�*�,�(�����������,�����¦�<��
�*�(�#�=���1���/���-�=�M
�‡ �¤
�‡ �¦
�‡ �Á

4.1

�¦�<���5�(�/���#�����
�<��
�*�(���!�#�@�8���/�=�-�A���!��
�°�&�/���,�&���/�1�M

4.2

�Ä���&���-���
�(�#���������<���(���&�<����
�1�-�#�(�����A�X���È�(�/���/�����1���&���/�=���(��
�&���5���*�(���,�(�
�&�����M

5.1

�º�(���1���*�,�����#�(�����/�=��
�1�-�#�1�������&���9�������!�(�%�*���&�����X��
�º�<���(�
���-�*���8���������%��
�5�(�,�(�9�1�@���-�!�(�,�(�-�/�=�U�������1��
�&���-���(�8���&�=�����<���(���&�<����
�1�-�#�(�����A���*�(���!�#�@�8���&���A�X

5.2

�»���1�����8��
�~�¿�,���8���&����
�(�/�!�������•

�Ä�-�*���5
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�»���
�(�,�����(�/�(���<�5���
�#�(�!�(�������#�A��
�-�(�-�/�����#���&���A���&�(���(���(���-�6���&���,���A

�Á�5���%�������(�#�(�-�(���(���(���%���&�@�������������1���#�=�&�(�%��
�,�������!�/�(�,���U���,�������%��� �̂��Œ���P�[�v�[���Œ�}�‰�_

�Á���(���-�/���������<�
�,���&�&�(���(���
�#�(�!�������#�A��
�,�������!�/���,�(�����&���A



�:�\�l�h�f�Z�l�b�q�_�k�d�b�c���b�k�o�h�^�y�s�b�c���h�[�a�\�h�g

�½�
���-�*���8�������@�/�-�A���/�,����
�,�������%�������(�����(�&���W��

�‡ �*�(�#�1�����/�(�%���/���8���-�!�������,�������%��
(Preview);

�‡ �����/�(�%���/���8���-�!�������*�,�(���,���-�-�����&�<����
�,�������%���~Progressive);

�‡ �����/�(�%���/���8���-�!�������*�,�������!�/�����&�<����
�,�������%���~Predictive).

�¯���1�!�(�����*���-�=:

1. �¿�(�#�&�<�������,�5���������-���5���,�������(���(�,�(���X
2. �Ä�&�������,�-���#�=�&�<���������
-�*�#�����,�����#�A���*�,�(�-�#�1�9�������&���A��

�����*���-�����X
3. �¯���*���-�=�������-�/���,���(-�,�������%�������#�A���,���8�����(�������&���#���/���!��

�������,�X



�H�[�j�Z�[�h�l�d�Z���\�o�h�^�y�s�b�o���\�u�a�h�\�h�\

�í�X���¿�(�#�1�8���&���������<���(���(�����������Ã�Á�½�¿�U���-���-�����/�(���U���%�(�
���#�=�&�<�5���*�,���#�(�����&�����X
�î�X���À���-�*�,�������#���&���������<���(���(�����*�(���(�*���,���/�(�,���%���-���1�8���/�(�%���&�����<�!�(�������������&�A�/�(�-�/���U��multi-skill.
�ï�X���°�&�/���#�#���!�/�1���#�=�&���A���%���,�9�,�1�/�������6���A:

�‡ �&�����(�-�&�(���������&�1�/�,���&�&���������&�4�(�,�%���6���������������&���9�&���5���-���-�/���%;
�‡ �����%���&���&�������*�,���(�,���/���/�������<���(����;
�‡ �*���,���,���-�*�,�������#���&���������<���(���(�����%�������1���(�8���,�����A�%��;

�‡ �����/�(�%���/���8���-�!�(�����(�/�!�,�<�/�������1���(�*���,���/�(�,�����-�6���&���,���A���,�������(���(�,���U���-���A�����&�&�(���(���-��
�!���%�*���&������.

�ð�X���¿���,�������8�������<���(�������&�������/�(�,�1�@���#���&���@�����%���-�/�����-���1���������&���-���&�&�<�%���������&�&�<�%���X
�ñ�X���¶�(�&�/�,�(�#�=���!�#�@�8�����<�5���*�(�!�������/���#�����������,�����#�=�&�(�%�����,���%���&���������(�*���,���/�����&�<�����������-�/�����A:

�‡ �-�(�(�
�:���&�������(�*���,���/�(�,���%;
�‡ �����%���&���&�������,�������%�����,���
�(�/�<���~�1�8���/�<�������/�-�A������IVR�������-�6���&���,�������������#�(�����•;
�‡ �����%���&���&�������&���
�(�,�����(�*���,���/�(�,�(���������*�,���(�,���/���/�����(�8���,������.



�:�d�l�b�\�g�h�k�l�b���i�h���h�[�t�_�d�l�Z�f

1. �»���
�(�,���!�(�%���&���<���*�,�(���!�/���W��

�%���&���������,�<�U���-�1�*���,�������(�,�<+ 

skills �(�*���,���/�(�,�(��.

2. �»���-�/�,�(���!�����,���-�*���-���&���A��

�*�,�(���!�/��.

3. �¿�(�����(�/�(���!�������&�!���/�</�-�6���&���,���A��

���#�A���(�*���,���/�(�,�(��.

4. �¯�����,�1���!�����!�����-�(�������#�A��

���-�5�(���A�:���5���*�,�(���!�/�(��.

5. �º�(�&���/�(�,���&�����,���
�(�/�<��

�(�*���,���/�(�,�(���������,�����#�=�&�(�%��

���,���%���&��.

6. �½�/�8���/�<���*�(���*�,�������%�U�����!�#�@�8���A��

�����1�!�(�����*���-��.

1. �È�,���&���&����������NCC ���#�������(��

���&���9�&�������-���-�/���%�����~���%�*�(�,�/������

NCC, SQL�U�������
-�-���,�����-�<�•.

2. �¿�,�����A���!�������-���5���!�(�&�/���!�/�(�����!��

�!�#�����&�/�1:

�‡ �*�(��id ���������&���9�&�������-���-�/���%�<;

�‡ �*�(���&�(�%���,�1���/���#���4�(�&��.

3. API ���#�A�����(�-�/�1�*�����!�����-�/�(�,������

�!�(�&�/���!�/�(�����-���!�#�����&�/�(�%��

�~�����,�������,�(�����&�&���A�����&�4�(�,�%���6���A���(��

�����(�&�!�����~�����/���U���(�*���,���/�(�,�U��

���#���/���#�=�&�(�-�/�=�U���/���%���•.

�¿�,�(���!�/ �¶�#�����&�/ �¤�&�!���/��

1. �»���
�(�,���4�(�,�%�������*�,�������#��

�*���,���5�(�������%�������1���&���%��.

2. �¦�����1���#�=�&���A���&���-�/�,�(���!�����
������

�*�,�(���,���%�%���-�/��.

3. �¿�,�(�����,�!���U�������#�������/�(�,�<.

4. �¶���(�/�<�U���-�(�,�/���,�(���!��.

5. �§�(�/�(���<�����!�1�
���!�����~�����������/�<):

- ���&�4�(�,�%���6���A�����������&���9�&���5��

�-���-�/���%���~�¤�¥�Á�U���
���#�#���&��, CRM);

- �-�!���(���&���A�����-�/�(�,���A���!�(�&�/���!�/�(�����-��

�!�#�����&�/�(�%;

- �-�*�,�����(�8�&���!���-�(�/�,�1���&���!�(��;

- �
�����������&���&���������%�&�X�����,�X



�]�����F�b�g�k�d������������

�F�H�>�M�E�V��Omni -Channel

�¿�#���/�4�(�,�%��Naumen Contact 
Center ���!�#�@�8���&���������(�/�8���/

Gartner

�E���µ�u���v�����}�v�š�����š�������v�š���Œ���*�(�#�1�8���#��
�&�����,�����1���h�È�,�1�-�/���#�=�&���A��

�����,�&���/�1�,�����î�ì�í�ó�i�������&�(�%���&���6������
�h�¿���,�/�&���,�����(�������*�(�����&�����,���&���@�U��

���&�/�����,���6�����i

Naumen Workforce Management 
�*�(�#�1�8���#���&�����,�����1���h�È�,�1�-�/���#�=�&���A��
�����,�&���/�1�,�����î�ì�í�ò�i�������&�(�%���&���6������

�h�¸�1�8�9�������*�,���%���&���&������
�/���5�&�(�#�(�������X���¿�,�(���1�!�/�����(�����i

�À�����,���
�(�/�8���!���¶�í�������À�(�-�-����������
�-�����%���&�/�������1�/�-�(�,�-���&���(���<�5

�!�(�&�/���!�/-�6���&�/�,�(��

Omni -Channel �i�h�a�\�h�e�y�_�l���i�j�_�^�h�k�l�Z�\�e�y�l�v���d�e�b�_�g�l�m���_�^�b�g�u�c���k�_�j�\�b�k



�B�g�k�l�j�m�f�_�g�l�u���h�[�_�k�i�_�q�_�g�b�y���_�^�b�g�h�]�h���k�_�j�\�b�k�Z

�‡ �½�
�:���A���(�8���,�����=���(�
�,���:���&�������~�(�
�:������
ACD).

�‡ �¿�,�����(�
�,���
�(�/�!�����(�
�,���:���&���A��������
�#�@�
�(���(���!���&���#�����~�&���*�,���%���,�U��
���<�-�/�����#���&�������*�,���(�,���/���/�������#����
�%���,�9�,�1�/�������6���A���&�����&�1���&�1�@�����,�1�*�*�1).

�‡ �«�����&�<�����(�*���,���/�(�,�-�!�������-�6���&���,������
�(�
�,���
�(�/�!�����(�
�,���:���&���A�X

�‡ �°�����&�/���4���!���6���A���!�#�����&�/�����*�,����
�(�
�,���:���&�������*�(���#�@�
�(�%�1���!���&���#�1�X

�‡ �°�-�/�(�,���A�����������%�(�������-�/�����A���-���!�#�����&�/�(�%��
�*�(�����-���%���!���&���#���%�X

�‡ �½�
�:���A���¥�����������&���&�������-���*�(���-�!�����!���%�����*�(��
�/���*�(���<�%�����(�*�,�(�-���%�X

�‡ �°�&�-�/�,�1�%���&�/�<���!�,�(�-�--�!���&���#�=�&�(���(��
���������%�(�������-�/�����A�X



�H�i�l�b�f�b�a�Z�p�b�y���j�Z�[�h�l�u���h�i�_�j�Z�l�h�j�h�\

�‡ �¥�#���&�����&���(�*���,���/�(�,�(�����%�������1���!���&���#���%�����~�(�*���,���/�(�,���%�(�����/���*�(�#�1�8���/�=���-�#�����1�@�:������
�-�(�(�
�:���&�������������#�@�
�(���(���!���&���#��).

�‡ �À���
�(�/�����-���%�1�#�=�/��-�-���-�-���A�%���������-�#�1�8�������º���&�(�����&�&�<�5���-�(�(�
�:���&�����X
�‡ �°�-�*�(�#�=���(�����&�������*�(�#���/���!�����,���-�*�,�������#���&���A���º���&�(�����&�&�<�5���-�(�(�
�:���&�������~�h�/�(�%�1�U���!�/�(��

�(�
�,���
���/�<�������/���%���!�-���%���#�=�&�(�����!�(�#���8���-�/���(���-���-�-�����i�•�X

�‡ �°�-�*�(�#�=���(�����&�������9���
�#�(�&�(�������#�A���(�/�����/�(���X
�‡ �¤���/�(�%���/���8���-�!���A���*�,�(�����,�!�����(�,�4�(���,���4�����X
�‡ �Ã�����%-���1�/�<���&�����(�/�����/���!�#�����&�/���������(�*���,���/�(�,���X
�‡ �Á�&�������&�����������/�,���/���&�������(�(�
�1�8���&�����(�*���,���/�(�,�(�������#�A���*�,�����#���8���&���A���!���(�
�,���
�(�/�!����

���(�*�(�#�&���/���#�=�&�<�5���!���&���#�(�����������-�8���/�����-�*�(�#�=���(�����&���A���(���&�(���(�����&�/���,�4�����-���X



�I�h�^�^�_�j�`�d�Z���d�Z�g�Z�e�h�\���\��Omni -channel

�‡ �Ã���#���4�(�&�&�<�������<���(���<�X
�‡ �¯���(�&�(�!���-���-�����/��(WebRTC).
�‡ �¯���*�,�(�-���&���������(�&�(�!���-���-�����/���X
�‡ �Ñ�#���!�/�,�(�&�&�<�����*���-�=�%���X

�‡ SMS.
�‡ �¦���
-�8���/�U���%���-�-���&�������,�<�X
�‡ Facebook Messenger.
�‡ Telegram.
�‡ �¦�!�(�&�/���/�!��.

�‡ �º�(�
���#�=�&�<�����*�,���#�(�����&���A�X
�‡ �Á�(�6�����#�=�&�<�����-���/����

(Facebook, �¦�¶�(�&�/���!�/��, 
Twitter).
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�F�H�>�M�E�V��WFM (Workforce Management)

�¿�#���/�4�(�,�%��Naumen Contact 
Center ���!�#�@�8���&���������(�/�8���/

Gartner

�E���µ�u���v�����}�v�š�����š�������v�š���Œ���*�(�#�1�8���#��
�&�����,�����1���h�È�,�1�-�/���#�=�&���A��

�����,�&���/�1�,�����î�ì�í�ó�i�������&�(�%���&���6������
�h�¿���,�/�&���,�����(�������*�(�����&�����,���&���@�U��

���&�/�����,���6�����i
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�À�����,���
�(�/�8���!���¶�í�������À�(�-�-����������
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Workforce Management �i�h�a�\�h�e�y�_�l���m�i�j�Z�\�e�y�l�v���j�Z�[�h�q�_�c���g�Z�]�j�m�a�d�h�c



�I�h�e�g�u�c���p�b�d�e���m�i�j�Z�\�e�_�g�b�y���j�_�k�m�j�k�Z�f�b

�‡ �½�
�;���%�<
�‡ �À���-�*�,�������#���&����
�‡ �Ë���/�<�,�����%���/�(�������*�,�(���&�(����
�‡ �¦�&���9�&�������4���!�/�(�,�<
�‡ Service Level
�‡ �À���-�*�,�������#���&�&�<�����¶�É

�‡ �Ä�&�������,�-���#�=�&�<�����(�/�8���/�<
�‡ �°�&�/�����,���6���A���-��

�
�1�5�����#�/���,������
�‡ �¯���(�&�!���l�¤�!�/�����&�(�-�/��
�‡ �¦�<���,�1���!��������excel

�‡ �Ä�8���/���&�����<�!�(����
�(�*���,���/�(�,�(���U�����,���4���!�(����
�-�%���&�U���-�5���%���,�(�/���6������

�‡ �»���(���,���&���8���&�&�<�����&���
�(�,��
���!�/�����&�(�-�/����

�‡ �Ä�8���/���&�(�,�%�<�����<�,���
�(�/�!��������
�/�,���
�(�����&������
�����!�(�&�(�����/���#�=�-�/������

�‡ �Ä�8���/���&�����<�!�(����
�(�*���,���/�(�,�(���U���½�&�#�����&��
�%�(�&���/�(�,���&���������!�(�&�/�,�(�#�=��
�-�(�(�/�����/�-�/�����A

�‡ �Á�%�--���&�4�(�,�%���,�(�����&����
�‡ �½�&�#�����&���(�*�/���%�������6���A
�‡ �º�(�
���#�=�&�(�����*�,���#�(�����&����

�¿�#���&���,�(����
�&����

�¶�(�&�/�,�(�#�=�½�/�8���/�&�(�-�/�=

�¿�,�(���&�(����
�,�(�����&����
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�G�Z�k�l�j�h�c�d�b���i�j�Z�\�b�e���j�Z�[�h�l�u

�¯���!�,���*�#���&�������-�%���&�<��
�������,���
�(�8���%�����&���%

�¶�(�,�����(�,���&���8���#����
�-�%���&�< �À���
�(�8�������-�%���&�<

�Á�5���%�<���,���
�(�/�< �»���-�/�,�(���!����
�,���
�(�8���5������

���<�5�(���&�<�5�����&����

�¿�,�(���(�#�����/���#�=�&�(�-�/�=���-�%���&�<��
�-���1�8���/�(�%���*���,���,�<���(��

�¶�(�,�����(�,�<�U���!�1�������%�(���1�/��
�*�(�*�������/�=���*���,���,�<���<

�ª�(�
�����#���&�������&�(���(���(��
�*���,���,�<����

�¿�,�(���(�#�����/���#�=�&�(�-�/�=��
�*���,���,�<����

�¶�(�,�����(�,�<��
�*���,���,�<����

�¿�,���%���,���,���
�(�8������
�-�%���&�<

�»���-�/�,�(���!����
�*���,���,�<���(��



�J�Z�[�h�l�Z���k���j�Z�k�i�b�k�Z�g�b�_�f

�À�������%���h�¦�&�1�/�,�������&�A�i
�¿�,���%���&���&������

�4���#�=�/�,�(�����*�(���6�����/�1
�¥�<�-�/�,�<����

�*�(���-�!

�Á�(�,�/���,�(���!����
�*�(���-�/�(�#�
�6���%

�É�����/�&���A���(�/�%���/�!����
�(�*���,���/�(�,��

�¿���,���5�(���������,�������%��
�h�¿�(�����&�A�%�i

�À���-�9���,���&�&�<�����4���#�=�/�,

�¿�1�
�#���!���6���A��
�,���-�*���-���&���A

�¦�<�*�������@�:�������%���&�@�����#�A��
���<�
�(�,�������!�/�����&�(�-�/����



�F�h�[�b�e�v�g�h�_���i�j�b�e�h�`�_�g�b�_

�‡ �°�&�4�(�,�%���6���A���(���,���
�(�8���%�����,���4���!��������
�#�@�
�(�%���%���-�/�������������#�@�
�(�������,���%�A�X

�‡ �¥���-�*�#���/�&���A���(�/�*�,�����!����push-
�1�������(�%�#���&�����X

�‡ �½�*���,���/�����&���A���(�
�,���
�(�/�!�������&�4�(�,�%���6������
�(���
�(�#�=�&���8�&�<�5���������,�1�����5��
�&�������*�#���&���,�(�����&�&�<�5�����!�/�����&�(�-�/�A�5���(�/��
�(�*���,���/�(�,�(���X

�‡ �¦�(���%�(���&�(�-�/�=���
�<�-�/�,�(���&���
�,���/�=��
�-�(�/�,�1���&���!�(�����������(�*�(�#�&���/���#�=�&�<����
�-�%���&�<�X
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�F�H�>�M�E�V���M�I�J�:�<�E�?�G�B�Y���D�:�Q�?�K�L�<�H�F

�¿�#���/�4�(�,�%��Naumen Contact 
Center ���!�#�@�8���&���������(�/�8���/

Gartner

�E���µ�u���v�����}�v�š�����š�������v�š���Œ���*�(�#�1�8���#��
�&�����,�����1���h�È�,�1�-�/���#�=�&���A��

�����,�&���/�1�,�����î�ì�í�ó�i�������&�(�%���&���6������
�h�¿���,�/�&���,�����(�������*�(�����&�����,���&���@�U��

���&�/�����,���6�����i

Naumen Workforce Management 
�*�(�#�1�8���#���&�����,�����1���h�È�,�1�-�/���#�=�&���A��
�����,�&���/�1�,�����î�ì�í�ò�i�������&�(�%���&���6������

�h�¸�1�8�9�������*�,���%���&���&������
�/���5�&�(�#�(�������X���¿�,�(���1�!�/�����(�����i

�À�����,���
�(�/�8���!���¶�í�������À�(�-�-����������
�-�����%���&�/�������1�/�-�(�,�-���&���(���<�5
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Quality Management �±�d�h�f�i�e�_�d�k�g�Z�y���h�p�_�g�d�Z���j�Z�[�h�l�u���h�i�_�j�Z�l�h�j�h�\



Quality Management �±�d�h�f�i�e�_�d�k�g�Z�y���h�p�_�g�d�Z

�»�����&���8���&�����W���!�(�%�*�#���!�-�&���A���(�6���&�!�����(�*���,���/�(�,�(����
�&�����*���,���(�����8���-�!�(�����(�-�&�(�����X

�º�(���1�#�=�W�*�(���-���-�/���%����Quality Management����
�,���9���&������NCC:

�‡ �&�(�,�%���/�����<�������*�,�(���!�/��;

�‡ �����,�����(��KPI;

�‡ �/���*�<���*�(�!�������/���#�������~�*�(�������(�&�!�1�U���*�(��
�-�(�/�,�1���&���!�1�U���,���-�8���/�&�<���•;

�‡ �1�8���/�������-�(���������4�1�&�!�6�������(�/�!�#�(�&���&����.

�½�-�(�
���&�&�(�-�/���W

�‡ ���<�
�(�,�!�����*�#�(�5���5�U���5�(�,�(�9���5�������-�#�1�8�����&�<�5��
�����(�&�!�(��;

�‡ KPI �&�����/�(�#�=�!�(���*�(���(�*���,���/�(�,���%�U���&�(���*�(��
�*�,�(���!�/���%;

�‡ Workflow ���������&�������&�����*�,�(�-�#�1�9�������&����.

Quality 
Management: 
�ª���,�����(��KPI

�»�(�,�%���/�����<������
�*�,�(���!�/��
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�N�H�J�F�B�J�H�<�:�G�B�?���H�L�Q�?�L�H�<
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Gartner
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