
С заботой о сотрудниках: 

новые возможности WFM для 
коммуникации с операторами 
в синхроне с tone of voice 
компании



Эра кадрового голода заставляет компании 
инвестировать в EX, чтобы привлекать 
и удерживать талантливых сотрудников

компаний 

испытывают 

кадровый голод

85%
компаний внедрят 

инициативы EX для 

удержания и привлечения 

сотрудников

40%
компаний инвестируют 

в WFM для улучшения 

опыта сотрудников (EX)

80%
руководителей считают 

приоритетной задачей 

построение EX

81%



Удовлетворенность и вовлеченность 
операторов КЦ через призму eSAT, eNPS



Люди увольняются не только из-за 
маленькой зарплаты и сложных отношений: 
сотрудникам важен work-life balance и 
удобный график

Исследование Headhunter, 2024



Вовлеченность и качественный Employee 
Experience (EX) делают сотрудников лучшими 
проводниками клиентского опыта (CX)

высокое качество обслуживания• Положительный опыт 
сотрудников

• Высокий уровень 
вовлечённости 

• Комфортные условия труда 

• Культура компании 
и ценности, ориентированные 
на сотрудников и развитие

высокие навыки коммуникации, 
внимательности и эмпатии

сотрудники транслируют ценности 
компании через свои действия

снижение текучести персонала и выгорания

быстрая обратная связь от сотрудников 
по улучшению процессов



Какие функции в Naumen WFM уже 
ориентированы на вовлеченность 
и мотивацию персонала

Гибкий график 
с учетом предпочтений 
операторов по началу 
и окончанию смены

Полномочия сотрудникам 
и учет их предпочтений 
по выходным и отпускам, 
управление перерывами 
и обедом с учетом уровня SL

Справедливо распределенная 
и равномерная нагрузка 
на сотрудника в течение 
всего дня с учетом уровня SL

Мобильное приложение 
для управления графиком, 
push-уведомления 
об изменениях в расписании



Обмен сменами 
с коллегами и запрос 
выходных без участия 
руководителя

Уведомление 
о дополнительных 
сменах и подработках 
в выбранный сотрудником 
канал

Обучение, тренинги 
в удобное время в рабочем 
графике с учетом уровня SL

Визуализация KPI 
сотрудника и количества 
отработанных часов 
в личном кабинете 

Какие функции в Naumen WFM уже 
ориентированы на вовлеченность 
и мотивацию персонала



Коммуникации как часть корпоративной 
культуры: сотрудникам важно, чтобы их 
слышали

Развернутые уведомления о 
событиях

Обмен комментариями

Отправка текстовых сообщений

Пуши о приближении начала активностей/смен

В системе Naumen WFM множество точек касания и 
коммуникаций с сотрудником:

удобный перенос коммуникаций с оператором в WFM



Помощь в онбординге: создаем график 
обучения



Помощь в онбординге: настраиваем кастомные 
push-уведомления



Массовые уведомления по группе 
сотрудников в tone of voice компании



Проактивные запросы на подтверждение 
графика



Сориентироваться в работе КЦ гораздо 
проще с тегами и аватаркой



Удобно перенести коммуникацию по 
графику в WFM и оперативно обмениваться 
комментариями



Осознанное взаимодействие с  операторами 
с помощью инструментов WFM в синхроне 
с tone of voice компании

• Оповещения/уведомления

• Согласования (заявки, 
отпуска, доп. смены)

• Комментарии

Форма 
коммуникации

Содержание
Индикатор 

вовлеченности

• Кастомизированный текст

• Уведомления в синхроне 
с tone of voice

• Характер взаимодействия 
в текстовых сообщениях 
и комментариях 

• Интенсивность сообщений



Поддержка ценностей компании через WFM

Открытость

комментарии к графику, 
заявкам, отпускам

1 2 3

4 5

Забота

заблаговременные 
понятные оповещения

Доверие

автоматический обмен сменами, 
управление перерывом

Контроль

мониторинг и индикация 
пунктуальности

Стиль управления

трансляция через 
коммуникации



Как мы влияем на метрики 

Повышение эффективности 

работы сотрудников

15%

Повышение 

удовлетворенности 

клиентов

+10%

Средний рост 

качества сервиса 

7%-10%

Снижение уровня 

абсентеизма

-7%



Хотите обсудить ваши задачи? 

Пишите на rbelyaev@naumen.ru

mailto:rbelyaev@naumen.ru
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