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Начиная с версии 1.5, в Naumen Phone Outsourcing появился функционал, 
соответствующий возможностям дорогостоящих компьютерных систем 
телефонных опросов (Computer Assisted Telephone Interviewing, CATI):

•	механизм управления выводом на экран оператора вопросов/
ответов позволяет избежать предвзятости при проведении марке
тинговых опросов. Эта проблема решается за счет использования 
2-х режимов вывода ответов в сценарии – случайного и цикличе-
ского;

•	при проведении опросов можно использовать ограничения (квоты) 
на опрос групп клиентов (например, не более 50 мужчин в возрасте 
от 25 до 35 лет). При исчерпании квоты на опрос группы респонден-
тов обработка нового кейса, относящегося к этой группе, будет авто-
матически переходить на этап завершения работы с кейсом.

Интеграция с внешними системами
Naumen Phone Outsourcing обладает расширенными возможностями для организации взаимодействия со сторонними приложениями, находящимися на 
стороне заказчика проекта – биллинговыми системами, CRM-системами, базами данных и др. Примерами такого взаимодействия являются создание кей-
сов по инструкциями внешней системы, передача во внешнюю системы результатов обработки кейса, а также возможность пользоваться информацией из 
внешней системы при работе с кейсом, например, вывод в форму обработки вызова у оператора контактной информации клиента, состояния счета и т.д.

Взаимодействие с заказчиком в ходе выполнения проекта

Личный кабинет заказчика
Заказчик может удаленно контролировать ход своего проекта через «личный кабинет» с интернет-доступом. Кабинет позволяет оперативно получить инфор-
мацию о проекте (отчеты, записи разговоров, доступ к заполненным анкетам проекта) и скопировать на диск записи разговоров за определенный период.

Отчетность
Решение содержит функциональные средства для сбора и анализа статистики, включая возможность получения ряда отчетов в режиме онлайн и применения 
технологии OLAP. Содержание отчетов может включать в себя данные о работе телефонных сервисов, эффективности работы операторов и результатах об-
работки кейсов (анкет).

Визуальная настройка переходов между формами анкеты

Пример отчета о работе телефонных сервисов

Пример отчета по заполненным анкетам

Пример online отчета по операторам
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Роман Салосин, технический директор ЗАО «Аудиотеле»:
Нам требовалось решение, позволяющее запускать и выполнять типовые клиентские проекты без привлечения технических специ-
алистов. Мы выбрали Naumen Phone Outsourcing за сочетание ряда важных для нас качеств – широких возможностей для управле-
ния проектами, поддержки распределенного режима работы call-центра с централизованным управлением, развитого функционала 
IVR и исходящих обзвонов, хорошей масштабируемости. Также отмечу наличие поддержки рабочих мест операторов, работающих 
под управлением операционной системы Linux.

Максим Калинкин, управляющий директор call-центра «ГРАН»:
Naumen Phone Outsourcing позволил нашей компании избежать больших затрат времени и денежных средств на интеграцию не-
скольких продуктов разных производителей. Ценовая эффективность достигается за счет комплексного характера решения, в со-
став которого входят все основные модули, необходимые аутсорсинговому call-центру.

Нина Важнова, руководитель call-центра IQLine
Инструменты управления, имеющиеся в Naumen Phone Outsourcing, дают нам возможность с достойным качеством выполнять лю-
бые проекты, независимо от их масштаба и уровня сложности. Благодаря этому call-центр менее чем за полгода смог закрепиться на 
рынке и стал интенсивно наращивать клиентскую базу. Сегодня наши мощности позволяют обрабатывать более 250 тысяч звонков 
в день только на одном проекте. Учитывая, что одновременно ведется несколько проектов, этот показатель – далеко не предел.

Отзывы клиентов

Простота эксплуатации, поддержка производителя и возможности развития
Наличие у Naumen Phone Outsourcing развитых средств настройки и управления, а также автоматизация большинства рутинных операций обеспечивают 
простоту эксплуатации и поддержки решения.

Импорт данных
Встроенный механизм импорта оргструктуры предприятия упрощает процедуру развертывания решения в уже действующем call-центре, позволяя импорти-
ровать из файла MS Excel список сотрудников с их реквизитами (ФИО, логины, телефоны, навыки), а также перечень отделов, к которым относятся сотрудники.

При импорте данных из файлов автоматически проверяется корректность данных и в случае ошибки предоставляется подробное описание, по каким при-
чинам и какие объекты не были выгружены.

Уведомление о внештатных ситуациях
Подсистема уведомления о неисправностях позволяет предупредить возникновение технических сбоев и оперативно оповестить системного администратора 
call-центра о ситуациях, требующих его вмешательства. С ее помощью можно отслеживать не только потенциальные источники сбоев, но и показатели, свя-
занные с особенностями отдельного проекта.

Надежность и большой запас для расширения
NPO обладает высокой степенью надежности и отказоустойчивости, что позволяет call-центру бесперебойно обслуживать клиентов в режиме 24х7. Архитек-
тура решения также предоставляет значительные возможности для масштабирования при росте нагрузки: производительность легко наращивается путем 
добавления новых вычислительных мощностей (серверов) без замены имеющегося программного и аппаратного обеспечения. За счет этого мощность call-
центра может быть увеличена до 1500 рабочих мест и более, при полном сохранении начальных инвестиций в оборудование и программное обеспечение.

Производительность на уровне базы данных обеспечена благодаря применению СУБД Oracle 10g/11g, позволяющей обрабатывать объемы данных в милли-
оны объектов.

Универсальная программно-аппаратная платформа
Серверная часть решения работает под управлением ОС Linux; в качестве аппаратного обеспечения для нее используются широко представленные на рынке 
серверы на базе процессоров Intel.

Рабочие места операторов call-центра могут быть организованы на основе компьютеров под управлением ОС Microsoft Windows или Linux. Последний ва-
риант позволяет существенно снизить затраты при организации большого количества новых рабочих мест в call-центре. Также существует версия рабочего 
места оператора для людей с ограниченными возможностями по зрению и полностью незрячих сотрудников.

Обновление и сопровождение системы
С момента вывода NPO на рынок в 2006 году компания NAUMEN постоянно развивает возможности своего решения, выпуская регулярные обновления. Про-
цедура обновления всех серверных компонентов предельно проста и может проводиться через интернет или с локального носителя. Обновление ПО на ра-
бочих местах операторов производится централизованно, в автоматическом режиме. Вместе с возможностью удаленного управления настройками рабочих 
мест это позволяет снизить затраты на сопровождение ПО.

Сервисный центр NAUMEN предлагает различные программы поддержки, включая поддержку в режиме 24х7. При внедрении продукта специалисты компа-
нии проводят обучение специалистов call-центра.

Пример хронологического отчета по операторам

На текущий момент более десятка аутсорсинговых call-центров с суммарной мощностью свыше 3000 рабочих мест применяют Naumen Phone Outsourcing 
для обслуживания своих клиентов. Наше решение используется в таких call-центрах, как Аудиотеле, ГРАН, Matrix Telecom, IQLine, Теле-Курс, ConnectLine 
и ряде других.


