
ȰɆɐ ɗɎɓɛɖɔɓɎɍɎɖɔɈɆɘɢ 
ɐɑɎɋɓɘɗɐɎɏ ɔɕɡɘ 
Ɉɔ Ɉɗɋɛ ɘɔɝɐɆɛ ɐɔɓɘɆɐɘɆ

Ɏ ɕɔɗɘɖɔɎɘɢ ɕɖɋɊɎɐɘɎɈɓɡɏ 
ɗɋɖɈɎɗ Ɏ ɕɖɔɊɆɌɎ ɗ ɔɕɔɖɔɏ 
ɓɆ ɊɆɓɓɡɋ?



ȰɆɝɋɗɘɈɔ ɐɔɒɒəɓɎɐɆɜɎɏ ɈɡɛɔɊɎɘ
ɓɆ ɕɋɖɈɡɏ ɕɑɆɓ

ȷɘɆɓɊɆɖɘɎɍɆɜɎɥ 
ɕɖɔɊəɐɘɔɈ
Ɏ ɗɋɖɈɎɗɔɈ

2

ȷɘɔɎɒɔɗɘɢ 
ɕɖɎɈɑɋɝɋɓɎɥ 
ɖɆɗɘɋɘ,
ɚɔɐəɗ ɓɆ ɖɆɍɈɎɘɎɎ 
ɐɑɎɋɓɘɆ

ȳɔɈɡɋ ɍɆɐɔɓɡ 
ɑɔɒɆɤɘ ɗɘɆɖɡɋ 
ɒɔɊɋɑɎ ɕɖɔɊɆɌ



ȳɔ ɝɆɗɘɔ ɔɕɡɘ ɐɑɎɋɓɘɆ ɈɡɉɑɥɊɎɘ ɘɆɐ

3

12:20 ï 13:50

4 ɍɆɕɖɔɗɆ ɕɔɊɖɥɊ Ɏɍ-ɍɆ 
ɓɋɕɖɎɋɛɆɈɞɋɉɔ ɐəɖɢɋɖɆ

13:52

ȴɘɈɋɘɡ ɕɔ ɗɐɖɎɕɘə 
Ɏ ɓɋɖɋɞɋɓɓɆɥ ɕɖɔɇɑɋɒɆ

13:58

ȵɖɋɊɑɔɌɋɓɎɋ ɔɚɔɖɒɎɘɢ 
ɗɘɖɆɛɔɈɐə

14:00

ȵɖɔɈɆɑɋɓɓɆɥ ɗɊɋɑɐɆ
Ɏ ɗɓɎɌɋɓɎɋ ɑɔɥɑɢɓɔɗɘɎ

ȩɊɋ ɐəɖɢɋɖ 
ɗ ɐɆɖɘɔɏ?

ȳɋɘ ɗɈɥɍɎ 
ɗ ɐəɖɢɋɖɔɒ, 

ɊɔɗɘɆɈɐə ɕɋɖɋɓɋɗɋɒ, 
ɊɆɘə ɗɐɆɌɋɒ ɕɔɍɌɋ

ȴɚɔɖɒɎɘɋ 
ɗɘɖɆɛɔɈɐə
ɗɔ ɗɐɎɊɐɔɏ!



4

ȰɑɎɋɓɘɡ ɔɌɎɊɆɤɘ ɜɋɑɔɗɘɓɡɏ ɔɕɡɘ

ˮͫͭͦ;͙ͤ͟Υ {ŀƭŜǎŦƻǊŎŜΣ ͦͨͪͦͫ мполл ͔͙͔͔͚ͨͦͭͪ͋ͭ͡ ͨͦ ͍͔ͫͣͯ ͙ͣͪͯ

ɐɑɎɋɓɘɔɈ ɜɋɑɔɗɘɓɔɉɔ 
ɔɕɡɘɆ ɈɍɆɎɒɔɊɋɏɗɘɈɎɥ
ɗ ɖɆɍɓɡɒɎ ɔɘɊɋɑɆɒɎ

79 %
ɐɑɎɋɓɘɔɈ ɎɗɕɡɘɡɈɆɋɘ 
ɔɟəɟɋɓɎɋ, ɇəɊɘɔ ɔɓɎ 
ɔɇɟɆɤɘɗɥ ɗ ɖɆɍɓɡɒɎ 
ɉɖəɕɕɆɒɎ ɑɤɊɋɏ,
Ɇ ɓɋ ɗ ɔɊɓɔɏ ɐɔɒɕɆɓɎɋɏ

55 %
VS



5

ȰɑɎɋɓɘɡ ɔɌɎɊɆɤɘ ɕɋɖɗɔɓɆɑɢɓɡɏ ɔɕɡɘ

ˮͫͭͦ;͙ͤ͟Υ {ŀƭŜǎŦƻǊŎŜΣ ͦͨͪͦͫ мполл ͔͙͔͔͚ͨͦͭͪ͋ͭ͡ ͨͦ ͍͔ͫͣͯ ͙ͣͪͯ

ɐɑɎɋɓɘɔɈ ɔɌɎɊɆɤɘ,
ɝɘɔ ɐɔɒɕɆɓɎɎ ɇəɊəɘ 
ɆɊɆɕɘɎɖɔɈɆɘɢɗɥ
ɕɔɊ ɎɍɒɋɓɋɓɎɥ 
Ɏɛ ɕɔɘɖɋɇɓɔɗɘɋɏ

65 %
ɐɑɎɋɓɘɔɈ ɝəɈɗɘɈəɤɘ,
ɝɘɔ ɐɔɒɕɆɓɎɎ 
ɈɔɗɕɖɎɓɎɒɆɤɘ
Ɏɛ ɕɖɔɗɘɔ ɐɆɐ ɜɎɚɖə

61 %
VS



ȰɑɤɝɋɈɔɏ ɈɡɍɔɈ ï ɆɐɘɎɈɆɜɎɥ ɊɆɓɓɡɛ
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ȪɔɗɘɆɈɎɘɢ ɓəɌɓəɤ ɎɓɚɔɖɒɆɜɎɤ 
Ɉ ɓəɌɓəɤ ɘɔɝɐə Ɉ ɓəɌɓɔɋ Ɉɖɋɒɥ, 
ɕɖɆɈɎɑɢɓɔ ɋɋ ɎɓɘɋɖɕɖɋɘɎɖɔɈɆɘɢ 
Ɏ ɎɗɕɔɑɢɍɔɈɆɘɢ Ɉ ɐɔɒɒəɓɎɐɆɜɎɎ

VS

ȪɆɓɓɡɋ ɔ ɐɑɎɋɓɘɋ 
ɚɖɆɉɒɋɓɘɆɖɓɡ
Ɏ ɑɋɌɆɘ Ɉ ɖɆɍɓɡɛ 

ɗɎɗɘɋɒɆɛ Ɏ ɈɋɖɘɎɐɆɑɥɛ 
ɇɎɍɓɋɗɆ

ȳɋɊɔɗɘɆɘɔɝɓɔ ɘɖɎɉɉɋɖɔɈ 
Ɉ ɖɋɆɑɢɓɔɒ ɈɖɋɒɋɓɎ 
Ɋɑɥ ɕɖɋɊɎɐɘɎɈɓɔɉɔ 

Ɏ ɕɋɖɗɔɓɆɑɎɍɎɖɔɈɆɓɓɔɉɔ 
ɈɍɆɎɒɔɊɋɏɗɘɈɎɥ

ȪɋɏɗɘɈɎɥ Ɏ ɒɋɘɖɎɐɎ 
ɗɋɖɈɎɗɆ, ɕɖɔɊɆɌ 
Ɏ ɒɆɖɐɋɘɎɓɉɆ 

ɓɋ ɗɎɓɛɖɔɓɎɍɎɖɔɈɆɓɡ



Naumen 
Customer Engagement
ȳɔɈɡɏ ɕɖɔɊəɐɘ Ɉ ɣɐɔɗɎɗɘɋɒɋ
Ɋɑɥ ɕɋɖɗɔɓɆɑɎɍɎɖɔɈɆɓɓɡɛ ɐɔɒɒəɓɎɐɆɜɎɏ
Ɏ ɋɊɎɓɔɉɔ ɔɕɡɘɆ ɐɑɎɋɓɘɆ Ɉ ɗɋɖɈɎɗɋ, ɕɖɔɊɆɌɆɛ
Ɏ ɒɆɖɐɋɘɎɓɉɋ

ȸɋɕɋɖɢ Naumen ɇəɊɋɘ ɕɔɒɔɉɆɘɢ
ɐɔɒɕɑɋɐɗɓɔ əɕɖɆɈɑɥɘɢ ɐɑɎɋɓɘɗɐɎɒ ɔɕɡɘɔɒ

7



ȧɎɍɓɋɗ əɌɋ ɕɖɔɎɓɈɋɗɘɎɖɔɈɆɑ
Ɉ ɆɈɘɔɒɆɘɎɍɆɜɎɤ Ɏ ɕɋɖɗɔɓɆɑɎɍɆɜɎɤ

8

ȶɆɇɔɝɋɋ ɒɋɗɘɔ 

ɔɕɋɖɆɘɔɖɆ

Co- pilot

ȽɆɘ-ɇɔɘɡ

Ɏ ɉɔɑɔɗɔɈɡɋ 

ɕɔɒɔɟɓɎɐɎ

ȸɋɐɗɘɔɈɡɋ

Ɏ ɉɔɑɔɗɔɈɡɋ

ɖɆɗɗɡɑɐɎ



ȰɆɐ ɖɆɇɔɘɆɋɘ Naumen Customer Engagement?

ȮɍɈɑɋɐɆɋɘ ɊɆɓɓɡɋ 
Ɏɍ ɈɆɞɎɛ ɎɗɘɔɝɓɎɐɔɈ

ȮɍɈɑɋɐɆɋɘ ɎɓɗɆɏɘɡ 
Ɏɍ ɊɆɓɓɡɛ Ɏ ɗɘɖɔɎɘ 
ɕɖɔɚɎɑɢ ɐɑɎɋɓɘɆ

ȪɔɗɘɆɈɑɥɋɘ ɊɆɓɓɡɋ 
Ɉ ɘɔɝɐə ɐɆɗɆɓɎɥ 
Ɏ ɕɖɋɊɑɆɉɆɋɘ ɕɖɎɒɋɓɋɓɎɋ

ȵɋɖɗɔɓɆɑɎɍɆɜɎɥ 
Ɉ ɐɆɓɆɑɆɛ

ȶɔɗɘ LTV 
Ɏ əɑəɝɞɋɓɎɋ ɔɕɡɘɆ

ȶɔɗɘ 
ɈɡɖəɝɐɎ

ȶɔɗɘ 
ɐɔɓɈɋɖɗɎɎ

ȶɔɗɘ 
CSAT\ CSI

ȷɓɎɌɋɓɎɋ 
Contact Rate

ȶɔɗɘ FCR 
Ɏ ɗɐɔɖɔɗɘɎ 

ȮɗɘɔɝɓɎɐɎ 
ɊɆɓɓɡɛ

ȵɖɔɚɎɑɢ 
ɐɑɎɋɓɘɆ



ȫɊɎɓɆɥ ɘɔɝɐɆ ɕɖɆɈɊɡ ɔ ɐɑɎɋɓɘɋ
ɈɡɈɔɊɎɘ ɕɋɖɗɔɓɆɑɎɍɆɜɎɤ ɓɆ ɓɔɈɡɏ əɖɔɈɋɓɢ

10

ȶɆɇɔɝɋɋ ɒɋɗɘɔ 

ɔɕɋɖɆɘɔɖɆ

ȽɆɘ-ɇɔɘɡ

Ɏ ɉɔɑɔɗɔɈɡɋ 

ɕɔɒɔɟɓɎɐɎ

ȸɋɐɗɘɔɈɡɋ

Ɏ ɉɔɑɔɗɔɈɡɋ

ɖɆɗɗɡɑɐɎ

Co- pilot

ȵɖɔɚɎɑɢ 

ɐɑɎɋɓɘɆ 

360

+25% FCR

+30% FCR

+25% ɆɈɘɔɒɆɘɎɍɆɜɎɥ +50% ɐɔɓɈɋɖɗɎɎ



Naumen Customer Engagement ð ɕɖɔɗɘɔɏ 
Ɏɓɗɘɖəɒɋɓɘ Ɋɑɥ ɗɔɍɊɆɓɎɥ ɋɊɎɓɔɉɔ ɐɔɓɘɋɐɗɘɆ 
Ɉɔ Ɉɗɋɛ ɘɔɝɐɆɛ ɐɆɗɆɓɎɥ ɗ ɐɑɎɋɓɘɔɒ

ȷəɒɒɆɖɎɍɎɖəɋɒ 
ɎɗɘɔɖɎɤ Ɏ ɕəɘɢ 

ɐɑɎɋɓɘɆ

ȪɆɋɒ ɗɔɘɖəɊɓɎɐə 
ɖɋɐɔɒɋɓɊɆɜɎɎ 

ɕɔ ɗɘɎɑɤ ɔɇɟɋɓɎɥ 

çȾɆɕɐɆè ɗ ɐɑɤɝɋɈɔɏ 
ɎɓɚɔɖɒɆɜɎɋɏ 
ɕɔ ɐɑɎɋɓɘə

11



ȷəɒɒɆɖɎɍɎɖəɋɒ 
ɎɗɘɔɖɎɤ Ɏ ɕəɘɢ 

ɐɑɎɋɓɘɆ

Naumen Customer Engagement ð ɕɖɔɗɘɔɏ 
Ɏɓɗɘɖəɒɋɓɘ Ɋɑɥ ɗɔɍɊɆɓɎɥ ɋɊɎɓɔɉɔ ɐɔɓɘɋɐɗɘɆ 
Ɉɔ Ɉɗɋɛ ɘɔɝɐɆɛ ɐɆɗɆɓɎɥ ɗ ɐɑɎɋɓɘɔɒ

ȪɆɋɒ ɗɔɘɖəɊɓɎɐə 
ɖɋɐɔɒɋɓɊɆɜɎɎ 

ɕɔ ɗɘɎɑɤ ɔɇɟɋɓɎɥ 

çȾɆɕɐɆè ɗ ɐɑɤɝɋɈɔɏ 
ɎɓɚɔɖɒɆɜɎɋɏ 
ɕɔ ɐɑɎɋɓɘə

ȷɔɇɎɖɆɋɒ ɋɊɎɓɡɏ 
ɕəɘɢ: ɎɗɘɔɖɎɥ 
ɊɋɏɗɘɈɎɏ 
Ɏ ɐɔɒɒəɓɎɐɆɜɎɏ 
Ɉ ɔɊɓɔɒ ɒɋɗɘɋ

ȵɖɔɉɓɔɍɎɖəɋɒ 
ɔɘɓɔɞɋɓɎɋ ɐɑɎɋɓɘɆ 
ɐ ɐɔɒɕɆɓɎɎ 
Ɏ ɕɔɊɗɈɋɝɎɈɆɋɒ 
ɊɎɓɆɒɎɐə
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Ƚɘɔ ɕɔɑəɝɆɋɘ ɇɎɍɓɋɗ ɔɘ ɆɐɘɎɈɆɜɎɎ ɊɆɓɓɡɛ 
Ɏ ɗɐɈɔɍɓɔɏ ɕɋɖɗɔɓɆɑɎɍɆɜɎɎ? 

C- level

13

�‡ȳɆɗɘɔɥɟɆɥ 
ɔɒɓɎɐɆɓɆɑɢɓɔɗɘɢ 
Ɏ ɕɋɖɗɔɓɆɑɎɍɆɜɎɥ

�‡ȵɖɋɊɎɐɘɎɈɓɔɗɘɢ 
Ɏ ɐɑɎɋɓɘɔɜɋɓɘɖɎɝɓɔɗɘɢ 
ɓɆ Ɋɋɑɋ, Ɇ ɓɋ Ɉ ɗɘɖɆɘɋɉɎɎ

�‡ȱəɝɞɎɏ CX ɐɆɐ 
ɐɔɓɐəɖɋɓɘɓɔɋ 
ɕɖɋɎɒəɟɋɗɘɈɔ

LTV Ɏ ARPU

ARPU

ȷɘɔɎɒɔɗɘɢ ɕɖɎɈɑɋɝɋɓɎɥ

ȰɑɎɋɓɘɗɐɎɏ ɗɋɖɈɎɗȵɖɔɊɆɌɎ ȲɆɖɐɋɘɎɓɉ

�‡ȹɈɋɑɎɝɢɘɋ ɕɖɔɊəɐɘɎɈɓɔɗɘɢ 
ɔɕɋɖɆɘɔɖɔɈ Ȱȼ

�‡ȷɓɎɍɢɘɋ əɗɎɑɎɥ ɐɑɎɋɓɘɔɈ 
Ɏ ɕɔɈɡɗɢɘɋ əɊɔɈɑɋɘɈɔɖɋɓɓɔɗɘɢ

�‡ȷɊɋɑɆɏɘɋ Ȱȼ ɘɔɝɐɔɏ 
ɉɋɓɋɖɆɜɎɎ ɕɖɎɇɡɑɎ

�‡Ȯɗɕɔɑɢɍəɏɘɋ ɊɆɓɓɡɋ 
ɔ ɐɑɎɋɓɘɋ Ɋɑɥ ɕɋɖɗɔɓɆɑɎɍɆɜɎɎ 
ɔɚɚɋɖɆ

�‡Ȯɗɕɔɑɢɍəɏɘɋ ɕɔɈɋɊɋɓɝɋɗɐɎɋ 
ɘɖɎɉɉɋɖɡ ɐɆɐ ɗɎɉɓɆɑ 
ɐ ɕɖɔɊɆɌɋ

�‡ȹɕɖɆɈɑɥɏɘɋ ɐɆɒɕɆɓɎɥɒɎ
ɗ əɝɋɘɔɒ ɆɐɘɎɈɓɔɗɘɎ Ɉ Ȱȼ

�‡Ȯɗɕɔɑɢɍəɏɘɋ ɓɔɈɡɋ ɘɖɎɉɉɋɖɡ 
Ɏ ɕɖɎɍɓɆɐɎ Ɋɑɥ ɕɋɖɗɔɓɆɑɎɍɆɜɎɎ

�‡ȹɝɎɘɡɈɆɏɘɋ ɆɐɘɎɈɓɔɗɘɢ 
ɕɔɑɢɍɔɈɆɘɋɑɋɏ Ɋɑɥ ɇɔɑɋɋ ɘɔɝɓɔɏ 
ɆɓɆɑɎɘɎɐɎ

ȰɑɎɋɓɘɗɐɎɋ əɗɎɑɎɥ

FCR Ɏ ɣɚɚɋɐɘɎɈɓɔɗɘɢ

Ȫɔɑɥ ɕɖɔɊɆɌ Ɉ ɗɋɖɈɎɗɋ

ȰɔɓɈɋɖɗɎɥ Ɏ ɕɖɔɊɆɌɎ

ȷɘɔɎɒɔɗɘɢ ɕɖɔɊɆɌɎ

ROMI

ɃɚɚɋɐɘɎɈɓɔɋ ɔɒɓɎ-
ɐɆɓɆɑɢɓɔɋ ɈɍɆɎɒɔɊɋɏɗɘɈɎɋ


