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ǝǸǴ ǸǦǰǴǫ ǆǖǉǙǗ WFM ǗǗ? 

ȷɎɗɘɋɒɆ Ȧȶȩȹȷ WFM  CC ( Workforce  Management  for  Contact  Center )  

ɕɖɋɊɓɆɍɓɆɝɋɓɆ Ɋɑɥ ɆɈɘɔɒɆɘɎɍɆɜɎɎ əɕɖɆɈɑɋɓɎɥ ɐɔɓɘɆɐɘ-ɜɋɓɘɖɆɒɎ (Ȱȼ), Ɉ ɝɆɗɘɓɔɗɘɎ 

ɇɎɍɓɋɗ-ɕɖɔɜɋɗɗɔɈ ɕɖɔɉɓɔɍɎɖɔɈɆɓɎɥ ɓɆɉɖəɍɐɎ Ɏ ɕɑɆɓɎɖɔɈɆɓɎɥ ɖɆɗɕɎɗɆɓɎɥ ɖɆɇɔɘɡ 

ɔɕɋɖɆɘɔɖɔɈ.  

ȷɎɗɘɋɒɆ ɔɖɎɋɓɘɎɖɔɈɆɓɆ ɓɆ ɔɕɋɖɆɘɔɖɔɈ, ɗəɕɋɖɈɆɏɍɋɖɔɈ (ɗɘɆɖɞɎɛ ɔɕɋɖɆɘɔɖɔɈ) Ɏ 

Ɉɡɗɞɋɋ ɖəɐɔɈɔɊɗɘɈɔ ɐɔɓɘɆɐɘ-ɜɋɓɘɖɆ. 

ǝǸǴ ǪǦȆǸ ǰǴǳǸǦǰǸ-ǼǫǳǸǶǹ ǷǮǷǸǫǲǦ ǆǖǉǙǗ WFM ǗǗ? 

Ȩ ɗɔɈɖɋɒɋɓɓɡɛ əɗɑɔɈɎɥɛ ɕɑɆɓɎɖɔɈɆɘɢ ɖɆɇɔɘə Ȱȼ ɘɆɐ, ɝɘɔɇɡ ɇɎɍɓɋɗ ɇɡɑ 

ɖɋɓɘɆɇɋɑɢɓɡɒ, ɔɝɋɓɢ ɓɋɕɖɔɗɘɔ: ɗɕɖɔɗ ɓɆ əɗɑəɉɎ ɖɆɗɘɦɘ Ɉɒɋɗɘɋ ɗ ɘɖɋɇɔɈɆɓɎɥɒɎ 

ɐɑɎɋɓɘɔɈ, ɐɆɓɆɑɔɈ ɗɈɥɍɎ ɗɘɆɓɔɈɎɘɗɥ ɇɔɑɢɞɋ, Ɇ ɕɖɔɇɑɋɒɆ Ɉɡɗɔɐɔɏ ɘɋɐəɝɋɗɘɎ ɐɆɊɖɔɈ 

ɓɋ ɘɋɖɥɋɘ ɗɈɔɋɏ ɆɐɘəɆɑɢɓɔɗɘɎ. Ƚɘɔɇɡ ɕɔɊɊɋɖɌɎɈɆɘɢ ɈɡɗɔɐɎɏ əɖɔɈɋɓɢ ɗɋɖɈɎɗɆ, 

ɗɔɘɖəɊɓɎɐɎ ɘɖɆɘɥɘ ɔɝɋɓɢ ɒɓɔɉɔ ɈɖɋɒɋɓɎ ɓɆ ɕɖɔɉɓɔɍɎɖɔɈɆɓɎɋ ɓɆɉɖəɍɐɎ Ɏ 

ɗɔɗɘɆɈɑɋɓɎɋ ɖɆɗɕɎɗɆɓɎɏ ɖɆɇɔɘɡ ɔɕɋɖɆɘɔɖɔɈ, ɝɆɗɘɔ ɕɖɎɛɔɊɎɘɗɥ ɕɋɖɋɗɘɖɆɛɔɈɡɈɆɘɢɗɥ 

ɓɆ ɗɑəɝɆɏ ɓɋɕɖɋɊɈɎɊɋɓɓɡɛ ɗɐɆɝɐɔɈ ɓɆɉɖəɍɐɎ Ɏ ɕɖɎɈɑɋɐɆɘɢ ɐ ɖɆɇɔɘɋ ɇɔɑɢɞɋ 

ɔɕɋɖɆɘɔɖɔɈ, ɝɋɒ ɖɋɆɑɢɓɔ ɓɋɔɇɛɔɊɎɒɔ. Ȩɗɦ ɣɘɔ Ɉɑɋɝɦɘ ɍɆ ɗɔɇɔɏ ɊɔɕɔɑɓɎɘɋɑɢɓɡɋ 

ɎɍɊɋɖɌɐɎ ɓɆ ɚɔɓɊ ɔɕɑɆɘɡ ɘɖəɊɆ (Ⱥȴȸ), ɕɖɎ ɣɘɔɒ ɖɆɇɔɝɋɋ Ɉɖɋɒɥ ɗɔɘɖəɊɓɎɐɔɈ 

ɖɆɗɛɔɊəɋɘɗɥ ɓɋɖɆɜɎɔɓɆɑɢɓɔ. 

ȷɎɗɘɋɒɆ Ȧȶȩȹȷ WFM  CC ɕɔɍɈɔɑɎɘ ɔɖɉɆɓɎɍɔɈɆɘɢ ɖɆɇɔɘə Ȱȼ ɇɔɑɋɋ ɣɚɚɋɐɘɎɈɓɔ, 

ɗɔɝɋɘɆɥ Ɉ ɗɋɇɋ ɓɋɔɇɛɔɊɎɒɡɋ Ɏɓɗɘɖəɒɋɓɘɡ Ɋɑɥ Ɉɗɋɛ əɖɔɈɓɋɏ əɕɖɆɈɑɋɓɎɥ ɐɔɓɘɆɐɘ-

ɜɋɓɘɖɔɒ.     

Ȫɑɥ ɗɘɖɆɘɋɉɎɝɋɗɐɔɉɔ ɕɑɆɓɎɖɔɈɆɓɎɥ ɓɆ əɖɔɈɓɋ ɉɔɊɆ Ȧȶȩȹȷ WFM  CC ɕɖɋɊɑɆɉɆɋɘ 

Ɏɓɗɘɖəɒɋɓɘɡ ɆɈɘɔɒɆɘɎɝɋɗɐɔɉɔ ɗɔɍɊɆɓɎɥ ɖɆɗɕɎɗɆɓɎɏ ɖɆɇɔɘɡ ɔɕɋɖɆɘɔɖɔɈ ɗ əɝɦɘɔɒ 

ɘɖɋɇɔɈɆɓɎɏ ɘɖəɊɔɈɔɉɔ ɍɆɐɔɓɔɊɆɘɋɑɢɗɘɈɆ Ɏ ɇɎɍɓɋɗ-ɕɖɆɈɎɑ ɐɔɒɕɆɓɎɎ, ɓɆɈɡɐɔɈ 

ɗɔɘɖəɊɓɎɐɔɈ (ɈɐɑɤɝɆɥ ɒəɑɢɘɎɗɐɎɑɢɓɔɗɘɢ) Ɏ Ɏɛ ɕɔɌɋɑɆɓɎɏ ɕɔ ɉɖɆɚɎɐə, ɝɘɔ ɕɔɒɔɉɆɋɘ 

ɔɕɘɎɒɆɑɢɓɔ ɖɆɗɕɖɋɊɋɑɥɘɢ ɖɆɇɔɝɋɋ Ɉɖɋɒɥ. Ȩ Ɋɔɑɉɔɗɖɔɝɓɔɏ ɕɋɖɗɕɋɐɘɎɈɋ ɗɘɆɓɔɈɎɘɗɥ 

ɈɔɍɒɔɌɓɡɒ ɇɔɑɋɋ ɘɔɝɓɔ ɖɆɗɗɝɎɘɆɘɢ ɕɔɘɖɋɇɓɔɗɘɢ Ɉ ɕɋɖɗɔɓɆɑɋ Ɏ ɔɕɘɎɒɎɍɎɖɔɈɆɘɢ 

ɍɆɘɖɆɘɡ ɓɆ Ⱥȴȸ: ɗɔɐɖɆɘɎɘɢ ɞɘɆɘ Ɉ ɗɑəɝɆɋ ɕɋɖɋɎɍɇɡɘɐɆ ɕɋɖɗɔɓɆɑɆ, ɓɆɓɥɘɢ 

ɊɔɕɔɑɓɎɘɋɑɢɓɡɛ ɗɔɘɖəɊɓɎɐɔɈ ɎɑɎ ɕɖɎɈɑɋɝɢ ɐ ɖɆɇɔɘɋ ɔɕɋɖɆɘɔɖɔɈ, ɖɆɇɔɘɆɤɟɎɛ Ɏɍ 

ɊɔɒɆ.   

Ȫɑɥ ɘɆɐɘɎɝɋɗɐɔɉɔ ɕɑɆɓɎɖɔɈɆɓɎɥ Ɉ ɗɎɗɘɋɒɋ Ȧȶȩȹȷ WFM  CC ɖɋɆɑɎɍɔɈɆɓɡ 

Ɏɓɗɘɖəɒɋɓɘɡ ɔɕɘɎɒɎɍɆɜɎɎ ɖɆɗɕɎɗɆɓɎɥ: ɕɑɆɓɎɖɔɈɆɓɎɋ ɔɇɋɊɔɈ, ɕɋɖɋɖɡɈɔɈ Ɏ 

ɔɇəɝɆɤɟɎɛ ɒɋɖɔɕɖɎɥɘɎɏ Ɉ ɓɆɎɇɔɑɋɋ ɕɔɊɛɔɊɥɟɋɋ Ɋɑɥ ɣɘɔɉɔ Ɉɖɋɒɥ. Ȱɖɔɒɋ ɘɔɉɔ, 

ɗɎɗɘɋɒɆ ɕɔɍɈɔɑɥɋɘ ɇɆɑɆɓɗɎɖɔɈɆɘɢ ɈɡɖɆɇɔɘɐə ɔɕɋɖɆɘɔɖɔɈ, ɔɕɘɎɒɎɍɎɖəɥ ɖɆɗɕɎɗɆɓɎɋ 

ɘɆɐɎɒ ɔɇɖɆɍɔɒ, ɝɘɔɇɡ ɓɋ ɊɔɕəɗɘɎɘɢ ɕɋɖɋɖɆɇɔɘɔɐ ɔɊɓɎɛ ɔɕɋɖɆɘɔɖɔɈ ɕɖɎ ɓɆɑɎɝɎɎ ɘɋɛ, 

ɝɘɔ ɓɋ ɔɘɖɆɇɔɘɆɑɎ əɗɘɆɓɔɈɑɋɓɓəɤ ɓɔɖɒə ɝɆɗɔɈ ɍɆ ɖɆɗɝɦɘɓɡɏ ɕɋɖɎɔɊ. 

Ȫɑɥ ɔɕɋɖɆɘɎɈɓɔɉɔ əɕɖɆɈɑɋɓɎɥ Ɉ ɗɎɗɘɋɒɋ ɕɖɋɊəɗɒɔɘɖɋɓ ɒɔɊəɑɢ ɔɕɋɖɆɘɎɈɓɔɉɔ 

ɒɔɓɎɘɔɖɎɓɉɆ, ɕɔɍɈɔɑɥɤɟɎɏ ɐɔɓɘɖɔɑɎɖɔɈɆɘɢ əɗɘɆɓɔɈɑɋɓɓɡɏ əɖɔɈɋɓɢ SLA Ɏ 
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ɗɈɔɋɈɖɋɒɋɓɓɔ ɖɋɆɉɎɖɔɈɆɘɢ ɓɆ ɋɉɔ ɔɘɐɑɔɓɋɓɎɥ, Ɏɗɕɔɑɢɍəɥ ɗɎɗɘɋɒə ɔɕɔɈɋɟɋɓɎɏ 

ɔɕɋɖɆɘɔɖɔɈ ɗ ɕɔɒɔɟɢɤ IVR /ɒɋɗɗɋɓɊɌɋɖɔɈ: ɗɖɔɝɓɡɏ ɈɡɍɔɈ ɗɔɘɖəɊɓɎɐɆ ɓɆ ɖɆɇɔɘə Ɉ 

ɗɑəɝɆɋ ɗɐɆɝɐɆ ɓɆɉɖəɍɐɎ Ɏ əɈɋɊɔɒɑɋɓɎɥ ɕɖɎ ɔɘɗəɘɗɘɈɎɎ ɔɕɋɖɆɘɔɖɔɈ ɓɆ ɑɎɓɎɎ Ɉ 

ɖɆɇɔɝɋɋ Ɉɖɋɒɥ. Ƀɘɔ ɕɔɍɈɔɑɥɋɘ ɕɔɊɊɋɖɌɎɈɆɘɢ ɗɘɆɇɎɑɢɓɔ ɈɡɗɔɐɎɏ əɖɔɈɋɓɢ ɗɋɖɈɎɗɆ, Ɇ 

ɍɓɆɝɎɘ ɓɋɊɔɈɔɑɢɓɡɛ ɐɑɎɋɓɘɔɈ, ɕɔɊɔɑɉə ɔɌɎɊɆɤɟɎɛ ɔɘɈɋɘɆ ɔɕɋɖɆɘɔɖɆ, ɗɘɆɓɋɘ 

ɉɔɖɆɍɊɔ ɒɋɓɢɞɋ.  

ȷɎɗɘɋɒɆ Ȧȶȩȹȷ WFM  CC ɈɐɑɤɝɆɋɘ ɒɔɊəɑɢ ɔɘɝɦɘɓɔɗɘɎ, ɕɔɍɈɔɑɥɤɟɎɏ 

ɉɋɓɋɖɎɖɔɈɆɘɢ ɔɘɝɦɘɡ ɔ ɈɡɖɆɇɔɘɐɋ ɔɕɋɖɆɘɔɖɔɈ Ɏ ɍɆɖɆɇɔɘɓɔɏ ɕɑɆɘɋ ɕɔ ɚɔɖɒɋ ȸ13, ɝɘɔ 

ɔɇɑɋɉɝɆɋɘ ɗɔɇɑɤɊɋɓɎɋ ɓɔɖɒ ɘɖəɊɔɈɔɉɔ ɍɆɐɔɓɔɊɆɘɋɑɢɗɘɈɆ.  

ȸɆɐɎɒ ɔɇɖɆɍɔɒ, ɐɑɤɝɋɈɡɋ ɇɎɍɓɋɗ-ɜɋɑɎ, ɐɔɘɔɖɡɛ ɕɔɒɔɉɆɋɘ ɊɔɗɘɎɝɢ ɈɓɋɊɖɋɓɎɋ 

ɗɎɗɘɋɒɡ Ȧȶȩȹȷ WFM  CC, ɣɘɔ: 

 ɔɕɘɎɒɎɍɆɜɎɥ ɍɆɘɖɆɘ ɓɆ Ⱥȴȸ;  

 ɕɔɈɡɞɋɓɎɋ ɑɔɥɑɢɓɔɗɘɎ Ɏ ɒɔɘɎɈɆɜɎɎ ɕɋɖɗɔɓɆɑɆ;   

 ɕɔɊɊɋɖɌɆɓɎɋ ɗɘɆɇɎɑɢɓɔɉɔ əɖɔɈɓɥ ɗɋɖɈɎɗɆ. 

Ȱɖɔɒɋ ɘɔɉɔ, ɇɑɆɉɔɊɆɖɥ ɗɎɗɘɋɒɋ Ȧȶȩȹȷ WFM  CC ɗɘɆɓɔɈɎɘɗɥ ɈɔɍɒɔɌɓɡɒ 

ɐɆɝɋɗɘɈɋɓɓɔɋ əɑəɝɞɋɓɎɋ ɖɆɇɔɘɡ Ȱȼ: 

 ɖɋɗəɖɗɡ ɔɕɋɖɆɘɔɖɔɈ Ɏɗɕɔɑɢɍəɤɘɗɥ ɔɕɘɎɒɆɑɢɓɡɒ ɔɇɖɆɍɔɒ: ɐ ɖɆɇɔɘɋ 

ɕɖɎɈɑɋɐɆɤɘɗɥ ɗɔɘɖəɊɓɎɐɎ Ɉ ɓɋɔɇɛɔɊɎɒɔɒ Ɏ ɊɔɗɘɆɘɔɝɓɔɒ ɐɔɑɎɝɋɗɘɈɋ Ɋɑɥ 

ɕɔɐɖɡɘɎɥ ɓɆɉɖəɍɐɎ ɓɆ Ȱȼ, ɕɖɎ ɣɘɔɒ əɝɎɘɡɈɆɋɘɗɥ Ɏɛ ɐɈɆɑɎɚɎɐɆɜɎɥ Ɏ 

ɔɇɋɗɕɋɝɎɈɆɋɘɗɥ ɖɆɈɓɔɒɋɖɓɔɋ ɖɆɗɕɖɋɊɋɑɋɓɎɋ ɍɆɊɆɝ ɒɋɌɊə ɓɎɒɎ. Ȩ ɗɑəɝɆɋ 

ɗɕɆɊɆ ɓɆɉɖəɍɐɎ ɔɕɋɖɆɘɔɖɡ ɒɔɉəɘ ɇɡɘɢ ɕɖɎɈɑɋɝɋɓɡ ɐ ɆɑɢɘɋɖɓɆɘɎɈɓɡɒ 

ɍɆɊɆɝɆɒ, ɓɆɕɖɎɒɋɖ, ɔɇəɝɋɓɎɤ, Ɇ ɕɖɎ ɗɐɆɝɐɋ ɓɆɉɖəɍɐɎ ɒɔɉəɘ ɇɡɘɢ ɕɖɎɈɑɋɝɋɓɡ 

ɔɕɋɖɆɘɔɖɡ, ɖɆɇɔɘɆɤɟɎɋ Ɏɍ ɊɔɒɆ; 

 ɖɆɗɘɦɘ ɣɚɚɋɐɘɎɈɓɔɗɘɢ ɖɆɇɔɘɡ ɗəɕɋɖɈɆɏɍɋɖɔɈ/ɗɘɆɖɞɎɛ ɔɕɋɖɆɘɔɖɔɈ ɍɆ ɗɝɦɘ 

ɆɈɘɔɒɆɘɎɍɆɜɎɎ ɖəɘɎɓɓɡɛ ɍɆɊɆɝ ɕɔ ɕɖɔɉɓɔɍɎɖɔɈɆɓɎɤ ɓɆɉɖəɍɐɎ Ɏ ɗɔɗɘɆɈɑɋɓɎɤ 

ɖɆɗɕɎɗɆɓɎɏ. ȴɗɈɔɇɔɊɎɈɞɋɋɗɥ Ɉɖɋɒɥ ɗɔɘɖəɊɓɎɐɎ ɗɒɔɉəɘ ɓɆɕɖɆɈɎɘɢ ɓɆ ɆɓɆɑɎɍ 

ɐɆɝɋɗɘɈɆ ɖɆɇɔɘɡ ɔɕɋɖɆɘɔɖɔɈ, Ɏɛ ɒɔɘɎɈɆɜɎɤ Ɏ ɔɇəɝɋɓɎɋ; 

 ɗɓɎɌɆɋɘɗɥ ɘɋɐəɝɋɗɘɢ ɐɆɊɖɔɈ ɇɑɆɉɔɊɆɖɥ ɈɔɍɒɔɌɓɔɗɘɎ əɝɎɘɡɈɆɘɢ ɕɔɌɋɑɆɓɎɥ 

ɔɕɋɖɆɘɔɖɔɈ ɕɖɎ ɗɔɗɘɆɈɑɋɓɎɎ ɖɆɗɕɎɗɆɓɎɥ Ɏ ɇɆɑɆɓɗɎɖɔɈɐɋ ɈɡɖɆɇɔɘɐɎ, ɝɘɔ 

ɕɔɍɈɔɑɥɋɘ Ɏɒ ɔɘɖɆɇɆɘɡɈɆɘɢ ɓɔɖɒɆɘɎɈɡ Ɏ ɕɔɑəɝɆɘɢ ɔɐɑɆɊ Ɉ ɕɔɑɓɔɒ ɔɇɠɦɒɋ;  

 Ɉɡɗɞɋɋ ɖəɐɔɈɔɊɗɘɈɔ Ȱȼ ɕɔɑəɝɆɋɘ Ɏɓɗɘɖəɒɋɓɘ, ɊɆɤɟɎɏ ɕɖɔɍɖɆɝɓəɤ 

ɎɓɚɔɖɒɆɜɎɤ ɔ ɗɔɗɘɔɥɓɎɎ Ɋɋɑ, ɐɔɘɔɖɆɥ ɕɔɒɔɌɋɘ ɗɈɔɋɈɖɋɒɋɓɓɔ ɕɖɎɓɥɘɢ 

Ɉɋɖɓɡɋ əɕɖɆɈɑɋɓɝɋɗɐɎɋ ɖɋɞɋɓɎɥ. 
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ǆǶǻǮǸǫǰǸǹǶǦ ǷǮǷǸǫǲȁ 

ȷɎɗɘɋɒɆ ɖɆɍɖɆɇɔɘɆɓɆ ɕɔɊ ɘɎɕɔɈəɤ ɗɘɖəɐɘəɖə ɐɔɓɘɆɐɘ-ɜɋɓɘɖɆ (ɖɎɗ. 1). 

 

ȶɎɗ.1.  ȸɎɕɔɈɆɥ ɗɘɖəɐɘəɖɆ ɐɔɓɘɆɐɘ-ɜɋɓɘɖɆ 

Ȩ ɗɎɗɘɋɒɋ Ȧȶȩȹȷ WFM  CC ɖɋɆɑɎɍɔɈɆɓɡ ɗɑɋɊəɤɟɎɋ ɔɗɓɔɈɓɡɋ ɖɔɑɎ (ɖɎɗ. 2):  

 ȷɘɆɖɞɎɏ ɔɕɋɖɆɘɔɖ (ɗəɕɋɖɈɆɏɍɋɖ):  

 ȴɕɋɖɆɘɔɖ  

 ȶəɐɔɈɔɊɎɘɋɑɢ ɓɆɕɖɆɈɑɋɓɎɥ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ȶɎɗ. 2. ȶɔɑɎ Ɉ ɗɎɗɘɋɒɋ 
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ǚǹǳǰǼǮǴǳǦǱȂǳȁǫ ǨǴǭǲǴǬǳǴǷǸǮ ǷǮǷǸǫǲȁ 

ȧɔɉɆɘɆɥ ɚəɓɐɜɎɔɓɆɑɢɓɔɗɘɢ ɗɎɗɘɋɒɡ ɕɔɍɈɔɑɥɋɘ ɔɗəɟɋɗɘɈɑɥɘɢ Ɉɗɋ ɓɋɔɇɛɔɊɎɒɡɋ 

ɊɋɏɗɘɈɎɥ Ɋɑɥ ɊɔɗɘɎɌɋɓɎɥ ɔɕɘɎɒɆɑɢɓɔɉɔ ɎɗɕɔɑɢɍɔɈɆɓɎɥ ɖɋɗəɖɗɔɈ Ȱȼ: 

 ȹɕɖɆɈɑɋɓɎɋ ɕɋɖɗɔɓɆɑɔɒ ï ɚɔɖɒɎɖɔɈɆɓɎɋ ɗɘɖəɐɘəɖɡ ɐɔɓɘɆɐɘ-ɜɋɓɘɖɆ Ɏ 

əɕɖɆɈɑɋɓɎɋ Ɋɔɗɘəɕɓɡɒ ɗɔɗɘɆɈɔɒ ɗɔɘɖəɊɓɎɐɔɈ; 

 ȵɖɔɉɓɔɍɎɖɔɈɆɓɎɋ ɓɆɉɖəɍɐɎ Ȱȼ ɓɆ ɔɗɓɔɈɋ ɎɗɘɔɖɎɝɋɗɐɎɛ ɊɆɓɓɡɛ ȼȴȨ;  

 ȶɆɗɝɋɘ ɓɋɔɇɛɔɊɎɒɔɉɔ ɐɔɑɎɝɋɗɘɈɆ ɔɕɋɖɆɘɔɖɔɈ ɓɆ ɔɗɓɔɈɆɓɎɎ 

ɕɖɔɉɓɔɍɎɖəɋɒɔɏ ɓɆɉɖəɍɐɎ ɗ əɝɋɘɔɒ ɖɋɉɑɆɒɋɓɘɎɖɔɈɆɓɓɔɉɔ əɖɔɈɓɥ 

ɔɇɗɑəɌɎɈɆɓɎɥ Ȱȼ;  

 ȷɔɗɘɆɈɑɋɓɎɋ ɖɆɗɕɎɗɆɓɎɥ ɖɆɇɔɘɡ ɔɕɋɖɆɘɔɖɔɈ Ȱȼ ɗ əɝɦɘɔɒ: 

 ɕɖɔɉɓɔɍɎɖəɋɒɔɏ ɓɆɉɖəɍɐɎ;  

 ɉɖɆɚɎɐɔɈ ɗɒɋɓ, ɔɘɕəɗɐɔɈ, ɇɔɑɢɓɎɝɓɡɛ, ɔɘɉəɑɔɈ; 

 ɓɔɖɒ ɘɖəɊɔɈɔɉɔ ɍɆɐɔɓɔɊɆɘɋɑɢɗɘɈɆ, ɖɋɉɑɆɒɋɓɘɔɈ ɕɋɖɋɖɡɈɔɈ;  

 ɍɆɕɑɆɓɎɖɔɈɆɓɓɡɛ ɖɋɉəɑɥɖɓɡɛ ɒɋɖɔɕɖɎɥɘɎɏ ï ɗɔɈɋɟɆɓɎɏ, ɔɇəɝɋɓɎɥ Ɏ ɘ.ɕ; 

 ȴɕɘɎɒɎɍɆɜɎɤ ɖɆɗɕɎɗɆɓɎɥ ɗ əɝɋɘɔɒ ɈɡɇɖɆɓɓɡɛ ɕɔɑɢɍɔɈɆɘɋɑɋɒ ɕɖɎɔɖɎɘɋɘɔɈ 

ï ɗɔɐɖɆɟɋɓɎɥ ɗɘɔɎɒɔɗɘɎ, ɕɔɈɡɞɋɓɎɥ ɐɆɝɋɗɘɈɆ ɔɇɗɑəɌɎɈɆɓɎɥ;  

 ȦɓɆɑɎɍ ɖɆɗɕɎɗɆɓɎɥ Ɉ ɖɆɍɖɋɍɋ ɐɑɤɝɋɈɡɛ ɕɔɐɆɍɆɘɋɑɋɏ ï əɖɔɈɋɓɢ ɗɋɖɈɎɗɆ, 

ɗɘɔɎɒɔɗɘɢ, ɍɆɉɖəɌɋɓɓɔɗɘɢ ɔɕɋɖɆɘɔɖɔɈ, ɈɡɖɆɇɔɘɐɆ Ɉ ɝɆɗɆɛ, Ɋɔɑɥ 

ɍɆɊɋɏɗɘɈɔɈɆɓɓɡɛ ɔɕɋɖɆɘɔɖɔɈ; 

 ȴɕɋɖɆɘɎɈɓɔɋ ɔɇɓɔɈɑɋɓɎɋ ɖɆɗɕɎɗɆɓɎɥ ɗ əɝɋɘɔɒ ɓɋɕɖɋɊɈɎɊɋɓɓɡɛ 

ɔɇɗɘɔɥɘɋɑɢɗɘɈ -  ɓɋɍɆɕɑɆɓɎɖɔɈɆɓɓɔɋ ɔɘɗəɘɗɘɈɎɋ ɗɔɘɖəɊɓɎɐɆ, Ɉɗɕɑɋɗɐ ɓɆɉɖəɍɐɎ 

ɓɆ Ȱȼ;  

 ȹɝɦɘ ɕɔɌɋɑɆɓɎɏ ɔɕɋɖɆɘɔɖɆ ï ɖɋɉɎɗɘɖɆɜɎɥ ɕɔɌɋɑɆɓɎɏ ɕɔ ɈɖɋɒɋɓɎ ɈɡɛɔɊɆ 

ɓɆ ɖɆɇɔɘə, ɔɇɒɋɓ ɗɒɋɓɆɒɎ, ɕɖɔɗɒɔɘɖ ɆɐɘəɆɑɢɓɔɉɔ ɖɆɗɕɎɗɆɓɎɥ ɖɆɇɔɘɡ;  

 ȹɕɖɆɈɑɋɓɎɋ ɈɡɖɆɇɔɘɐɔɏ ɔɕɋɖɆɘɔɖɆ ï ɆɓɆɑɎɍ ɗɘɆɘɎɗɘɎɐɎ ɕɔ ɈɡɖɆɇɔɘɐɋ 

ɔɕɋɖɆɘɔɖɆ. 

ǛǺǴǱǽǯǯ ǺǶǷǧǩǲǬǴǯȆ Ƕǵ ǷǵǲȆǳ 

ȷɎɗɘɋɒɆ Ȧȶȩȹȷ WFM  CC ɆɈɘɔɒɆɘɎɍɎɖəɋɘ ɆɊɒɎɓɎɗɘɖɆɘɎɈɓɡɋ ɚəɓɐɜɎɎ 

ɗəɕɋɖɈɆɏɍɋɖɆ Ȱȼ (ɗɘɆɖɞɋɉɔ ɔɕɋɖɆɘɔɖɆ)  Ɉ ɝɆɗɘɎ ɕɖɔɉɓɔɍɎɖɔɈɆɓɎɥ ɓɆɉɖəɍɐɎ ɓɆ Ȱȼ Ɏ 

ɗɔɗɘɆɈɑɋɓɎɥ ɖɆɗɕɎɗɆɓɎɥ ɖɆɇɔɘɡ ɔɕɋɖɆɘɔɖɔɈ (ɖɎɗ. 3). 

ȷəɕɋɖɈɆɏɍɋɖ (ɗɘɆɖɞɎɏ ɔɕɋɖɆɘɔɖ): 

 ȷɔɗɘɆɈɑɥɋɘ ɕɖɔɉɓɔɍ ɓɆɉɖəɍɐɎ Ɉ ɖɆɍɖɋɍɋ ɐɔɓɘɖɔɑɎɖəɋɒɔɏ ɉɖəɕɕɡ 

ɔɕɋɖɆɘɔɖɔɈ. ȵɖɔɉɓɔɍ ɆɈɘɔɒɆɘɎɝɋɗɐɎ ɚɔɖɒɎɖəɋɘɗɥ Ɉ ɗɎɗɘɋɒɋ ɓɆ ɔɗɓɔɈɆɓɎɎ 

ɎɗɘɔɖɎɝɋɗɐɎɛ ɊɆɓɓɡɛ, ɕɔɑəɝɋɓɓɡɛ Ɏɍ ȼȴȨ, ɕɖɔɉɓɔɍɆ ɐɔɑɎɝɋɗɘɈɆ ɍɈɔɓɐɔɈ Ɏ 
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ɘɖɋɇəɋɒɔɉɔ ɐɔɑɎɝɋɗɘɈɆ ɔɕɋɖɆɘɔɖɔɈ. ȵɖɔɉɓɔɍ ɚɔɖɒɎɖəɋɘɗɥ Ɉ ɖɆɍɖɋɍɋ 15-

ɒɎɓəɘɓɡɛ ɎɓɘɋɖɈɆɑɔɈ ɓɆ ɍɆɊɆɓɓɡɏ ɗɘɆɖɞɎɒ ɔɕɋɖɆɘɔɖɔɒ ɕɋɖɎɔɊ -  

Ɋɋɓɢ/ɓɋɊɋɑɤ/ɒɋɗɥɜ. ȵɖɎ ɓɋɔɇɛɔɊɎɒɔɗɘɎ ɗɘɆɖɞɎɏ ɔɕɋɖɆɘɔɖ ɒɔɌɋɘ ɈɓɋɗɘɎ 

ɐɔɖɖɋɐɘɎɖɔɈɐɎ, ɋɗɑɎ ɕɖɋɊɈɎɊɎɘɗɥ Ɉɗɕɑɋɗɐ ɓɆɉɖəɍɐɎ Ɉ ɗɈɥɍɎ ɗ ɐɆɐɎɒ-ɑɎɇɔ 

ɔɇɗɘɔɥɘɋɑɢɗɘɈɔɒ, ɐɔɘɔɖɔɋ ɓɋ ɒɔɌɋɘ əɝɋɗɘɢ ɒɔɊəɑɢ ɕɖɔɉɓɔɍɎɖɔɈɆɓɎɥ ɗɎɗɘɋɒɡ 

Ȧȶȩȹȷ WFM CC , ɓɆɕɖɎɒɋɖ, ɖɋɐɑɆɒɓɔɏ ɆɐɜɎɋɏ.  

 ȺɔɖɒɎɖəɋɘ ɖɆɗɕɎɗɆɓɎɋ ɖɆɇɔɘɡ ɔɕɋɖɆɘɔɖɔɈ. ȷɎɗɘɋɒɆ ɆɈɘɔɒɆɘɎɝɋɗɐɎ 

ɗɔɗɘɆɈɑɥɋɘ ɖɆɗɕɎɗɆɓɎɋ ɖɆɇɔɘɡ ɉɖəɕɕɡ ɔɕɋɖɆɘɔɖɔɈ, ɐɔɘɔɖəɤ ɐɔɓɘɖɔɑɎɖəɋɘ 

ɗəɕɋɖɈɆɏɍɋɖ. 

Ȩ ɖɆɗɕɎɗɆɓɎɎ ɗɎɗɘɋɒɔɏ ɇəɊəɘ əɝɘɋɓɡ: 

 ɉɖɆɚɎɐɎ ɖɆɇɔɘɡ ɔɕɋɖɆɘɔɖɔɈ, ɗɔɗɘɆɈɑɋɓɓɡɋ ɗ əɝɋɘɔɒ ɕɔɌɋɑɆɓɎɏ ɔɕɋɖɆɘɔɖɆ 

ɕɔ ɈɖɋɒɋɓɎ ɖɆɇɔɘɡ Ɏ ɐɔɖɖɋɐɘɎɖɔɈɔɐ ɗəɕɋɖɈɆɏɍɋɖɆ; 

 ɕɖɔɉɓɔɍ ɓɆɉɖəɍɐɎ ɓɆ Ȱȼ; 

 ɓɆɈɡɐɎ ɔɕɋɖɆɘɔɖɔɈ; 

 ɒəɑɢɘɎɗɐɎɑɢɓɔɗɘɢ (ɔɇɖɆɇɔɘɐɆ ɔɇɖɆɟɋɓɎɏ ɕɔ ɓɋɗɐɔɑɢɐɎɒ ɓɆɕɖɆɈɑɋɓɎɥɒ 

ɐɔɓɘɆɐɘ-ɜɋɓɘɖɆ, ɘ.ɋ. ɝɆɗɘɎɝɓəɤ ɍɆɓɥɘɔɗɘɢ Ɉ ɉɖəɕɕɋ, ɐɔɓɘɖɔɑɎɖəɋɒɔɏ 

ɗəɕɋɖɈɆɏɍɋɖɔɒ). 
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ȶɎɗ.3.  ȴɐɓɆ əɕɖɆɈɑɋɓɎɥ ɗɑəɌɇɆɒɎ Ɏ ɉɖəɕɕɆɒɎ ɔɕɋɖɆɘɔɖɔɈ 

ȵɖɎ ɓɋɔɇɛɔɊɎɒɔɗɘɎ ɗəɕɋɖɈɆɏɍɋɖ ɒɔɌɋɘ ɈɓɋɗɘɎ ɐɔɖɖɋɐɘɎɖɔɈɐɎ Ɉ ɉɖɆɚɎɐ, 

ɐɔɘɔɖɡɏ ɕɖɋɊɑɆɉɆɋɘ ɔɕɋɖɆɘɔɖ. ȵɖɎ ɚɔɖɒɎɖɔɈɆɓɎɎ ɖɆɗɕɎɗɆɓɎɥ ɗɎɗɘɋɒɆ Ȧȶȩȹȷ WFM  

CC əɝɘɦɘ Ɉɗɋ Ɇɗɕɋɐɘɡ -  Ɏ ɕɖɋɊɕɔɝɘɋɓɎɥ ɔɕɋɖɆɘɔɖɔɈ, Ɏ ɐɔɖɖɋɐɘɎɖɔɈɐɎ ɗəɕɋɖɈɆɏɍɋɖɆ, 

Ɏ ɕɖɔɉɓɔɍ ɓɆɉɖəɍɐɎ ɓɆ ɖɆɗɝɦɘɓɡɏ ɕɋɖɎɔɊ. 

 ȴɕɘɎɒɎɍɎɖəɋɘ ɖɆɗɕɎɗɆɓɎɋ. ȷəɕɋɖɈɆɏɍɋɖ ɗɒɔɌɋɘ ɗɐɔɖɖɋɐɘɎɖɔɈɆɘɢ 

ɗɔɗɘɆɈɑɋɓɓɔɋ ɖɆɗɕɎɗɆɓɎɎ Ɉ ɗɔɔɘɈɋɘɗɘɈɎɎ ɗ ɕɔɑɎɘɎɐɆɒɎ ɔɕɘɎɒɎɍɆɜɎɎ, 

ɍɆɑɔɌɋɓɓɡɒɎ Ɉ ɗɎɗɘɋɒɋ. ȳɆɕɖɎɒɋɖ, ɈɡɗɘɆɈɎɘɢ ɖɋɌɎɒ "ɖɆɈɓɔɒɋɖɓɔɏ ɓɆɉɖəɍɐɎ 

ɔɕɋɖɆɘɔɖɔɈ", ɕɔɗɑɋ ɝɋɉɔ ɗɎɗɘɋɒɆ ɆɈɘɔɒɆɘɎɝɋɗɐɎ ɔɇɓɔɈɎɘ ɖɆɗɕɎɗɆɓɎɋ. 

ȴɕɋɖɆɘɔɖ:  

 ȹɕɖɆɈɑɥɋɘ ɗɈɔɎɒ ɉɖɆɚɎɐɔɒ ɖɆɇɔɘɡ. ȴɕɋɖɆɘɔɖ ɒɔɌɋɘ ɗɆɒɔɗɘɔɥɘɋɑɢɓɔ, ɓɋ 

ɔɘɈɑɋɐɆɥ ɗəɕɋɖɈɆɏɍɋɖɆ, ɖɋɉɎɗɘɖɎɖɔɈɆɘɢ Ɉ ɗɎɗɘɋɒɋ ɕɔɌɋɑɆɓɎɥ, Ɉ ɐɆɐɎɋ ɊɓɎ/  

ɝɆɗɡ/ɗɒɋɓɡ ɔɓ ɉɔɘɔɈ ɖɆɇɔɘɆɘɢ, ɕɖɋɊɕɔɝɘɎɘɋɑɢɓɡɋ ɊɆɘɡ ɔɘɕəɗɐɔɈ, 

ɓɋɔɇɛɔɊɎɒɔɗɘɢ ɔɘɉəɑɔɈ; 

 ȴɘɗɑɋɌɎɈɆɋɘ ɆɐɘəɆɑɢɓɔɋ ɖɆɗɕɎɗɆɓɎɋ. ȴɕɋɖɆɘɔɖ ɒɔɌɋɘ ɕɖɔɗɒɆɘɖɎɈɆɘɢ 

ɗɈɔɋ ɆɐɘəɆɑɢɓɔɋ ɖɆɗɕɎɗɆɓɎɋ ɓɆ ɇɑɎɌɆɏɞɎɏ Ɋɋɓɢ/ɓɋɊɋɑɤ/ɒɋɗɥɜ, Ɉ ɐɔɘɔɖɔɒ 
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ɇəɊɋɘ ɖɋɉɑɆɒɋɓɘɎɖɔɈɆɓɔ ɋɉɔ ɖɆɇɔɝɋɋ Ɉɖɋɒɥ -  ɕɖɎɋɒ ɍɈɔɓɐɔɈ (ɎɑɎ ɊɖəɉɎɛ 

ɆɑɢɘɋɖɓɆɘɎɈɓɡɛ ɈɎɊɔɈ ɔɇɖɆɟɋɓɎɏ -  ɕɔɝɘɆ/ɒɋɗɗɋɓɊɌɋɖɡ), ɘɋɛɓɔɑɔɉɎɝɋɗɐɎɋ Ɏ 

ɔɇɋɊɋɓɓɡɋ ɕɋɖɋɖɡɈɡ, ɔɇəɝɋɓɎɋ/ɗɔɈɋɟɆɓɎɥ Ɏ ɊɖəɉɎɋ ɒɋɖɔɕɖɎɥɘɎɥ;  

 ȵɔɑəɝɆɋɘ ɔɕɋɖɆɘɎɈɓɡɋ ɔɕɔɈɋɟɋɓɎɥ ɔ ɗɖɔɝɓɔɒ ɈɡɛɔɊɋ ɓɆ ɖɆɇɔɘə (Ɋɑɥ 

ɔɕɋɖɆɘɔɖɔɈ, ɖɆɇɔɘɆɤɟɎɛ Ɏɍ ɊɔɒɆ). ȫɗɑɎ ɔɕɋɖɆɘɔɖ ɖɆɇɔɘɆɋɘ Ɏɍ ɊɔɒɆ, ɘɔ ɕɖɎ 

ɓɋɔɇɛɔɊɎɒɔɗɘɎ ɗəɕɋɖɈɆɏɍɋɖ ɒɔɌɋɘ ɊɔɕɔɑɓɎɘɋɑɢɓɔ ɕɖɎɈɑɋɝɢ ɋɉɔ ɐ ɖɆɇɔɘɋ Ɉ 

ɝɆɗɡ ɕɎɐɔɈɔɏ ɓɆɉɖəɍɐɎ, ɘ.ɋ. ɗɈɋɖɛ əɗɘɆɓɔɈɑɋɓɓɔɉɔ ɉɖɆɚɎɐɆ. 

ȵɔɗɑɋ ɘɔɉɔ, ɐɆɐ ɗəɕɋɖɈɆɏɍɋɖ ɔɘɖɆɍɎɘ Ɉ ɗɎɗɘɋɒɋ, ɔɕɋɖɆɘɔɖɔɈ ɗ ɐɆɐɎɒɎ 

ɓɆɈɡɐɆɒɎ Ɏ ɓɆ ɐɆɐɔɏ ɕɋɖɎɔɊ ɈɖɋɒɋɓɎ ɓɋɔɇɛɔɊɎɒɔ ɈɡɈɋɗɘɎ ɓɆ ɑɎɓɎɤ, 

ɕɔɊɛɔɊɥɟɎɋ ɕɔɊ ɣɘɎ ɐɖɎɘɋɖɎɎ ɗɔɘɖəɊɓɎɐɎ ɆɈɘɔɒɆɘɎɝɋɗɐɎ ɕɔɑəɝɆɘ 

ɔɕɔɈɋɟɋɓɎɥ Ɉ əɊɔɇɓɔɒ Ɋɑɥ ɓɎɛ ɚɔɖɒɆɘɋ -  ɍɈɔɓɔɐ ɆɈɘɔɎɓɚɔɖɒɆɘɔɖɆ/sms/ 

cɔɔɇɟɋɓɎɋ Ɉ ɒɋɗɗɋɓɊɌɋɖɋ. ȴɕɋɖɆɘɔɖɡ, Ɉ ɗɈɔɤ ɔɝɋɖɋɊɢ, ɗɒɔɉəɘ ɊɆɘɢ ɔɇɖɆɘɓəɤ 

ɗɈɥɍɢ ɔ ɗɈɔɋɏ ɉɔɘɔɈɓɔɗɘɎ ɕɔɊɐɑɤɝɎɘɢɗɥ ɐ ɖɆɇɔɘɋ Ɉ ɔɇɔɍɓɆɝɋɓɓɔɋ Ɉɖɋɒɥ, 

ɐɔɘɔɖɆɥ ɇəɊɋɘ ɗɔɇɖɆɓɆ Ɏ ɔɘɖɆɌɋɓɆ Ɉ ɗɎɗɘɋɒɋ Ɋɑɥ ɗəɕɋɖɈɆɏɍɋɖɆ. 

ǏǴǸǹǷǺǳǬǴǹȂ ǫǲȆ ǺǶǷǧǩǲǬǴǯȆ ǶǬǷǸǵǴǧǲǵǳ 

ǘǶǷǧǩǵǾǴǯǱ Ƕǵ ǸǵǹǷǺǫǴǯǱǧǳ  

ȨɐɑɤɝɆɋɘ Ɉ ɗɋɇɥ ɊɆɓɓɡɋ ɗɔɘɖəɊɓɎɐɔɈ (ɔɇɟəɤ ɎɓɚɔɖɒɆɜɎɤ), ɉɖɆɚɎɐ ɗɒɋɓɓɔɗɘɎ, 

ɗɈɋɊɋɓɎɥ ɔ ɇɔɑɢɓɎɝɓɡɛ, ɔɘɕəɗɐɆɛ, ɔɘɉəɑɆɛ (ɖɎɗ. 4). ȹɝɎɘɡɈɆɤɘɗɥ ɇɎɍɓɋɗ-ɕɖɆɈɎɑɆ 

ɐɔɒɕɆɓɎɎ Ɏ ɕɖɆɈɆ ɊɔɗɘəɕɆ ɐ ɗɎɗɘɋɒɋ. 

 

ȶɎɗ.4. ȨɎɊ ɔɐɓɆ ɗɕɖɆɈɔɝɓɎɐɆ ɕɔ ɗɔɘɖəɊɓɎɐɆɒ 

 

ǕǻǯǸǴȂǬ ǯ çǫǵǳǧǿǴǯǬè ǵǶǬǷǧǹǵǷȂ 

Ȩ ɗɎɗɘɋɒɋ Ȧȶȩȹȷ WFM  CC ɋɗɘɢ ɈɔɍɒɔɌɓɔɗɘɢ ɖɆɍɊɋɑɎɘɢ ɔɕɋɖɆɘɔɖɔɈ ɓɆ ɔɚɎɗɓɡɛ 

Ɏ çɊɔɒɆɞɓɎɛè. ȴɚɎɗɓɡɋ ɖɆɇɔɘɆɤɘ ɕɔ ɗɘɖɔɉɔɒə ɉɖɆɚɎɐə Ɏ Ɏɒɋɤɘ ɚɎɐɗɎɖɔɈɆɓɓəɤ 

ɓɔɖɒə ɝɆɗɔɈ, ɐɔɘɔɖəɤ ɔɓɎ ɊɔɑɌɓɡ ɔɘɖɆɇɔɘɆɘɢ (ɓɔɖɒɆɘɎɈ). Ȩ ɔɘɑɎɝɎɋ ɔɘ ɓɎɛ, 



 Ȧȶȩȹȷ WFM  ȷȷ. ȴɇɟɋɋ ɔɕɎɗɆɓɎɋ 

 

11  

çɊɔɒɆɞɓɎɋè ɔɕɋɖɆɘɔɖɡ ɕɖɎɈɑɋɐɆɤɘɗɥ ɗɎɗɘɋɒɔɏ (ɘɔ ɋɗɘɢ əɝɎɘɡɈɆɤɘɗɥ ɕɖɎ 

ɗɔɗɘɆɈɑɋɓɎɎ ɖɆɗɕɎɗɆɓɎɥ) ɘɔɑɢɐɔ Ɉ ɘɋɛ ɗɑəɝɆɥɛ, ɐɔɉɊɆ ɗɔɉɑɆɗɓɔ ɕɖɔɉɓɔɍɎɖəɋɒɔɏ 

ɓɆɉɖəɍɐɋ ɖɋɗəɖɗɔɈ ɔɚɎɗɓɡɛ ɔɕɋɖɆɘɔɖɔɈ ɓɋ ɛɈɆɘɆɋɘ. çȪɔɒɆɞɓɎɋè ɔɕɋɖɆɘɔɖɡ 

ɚɎɐɗɎɖəɤɘ Ɉ ɗɎɗɘɋɒɋ ɕɔɌɋɑɆɓɎɥ, Ɉ ɐɆɐɔɋ Ɉɖɋɒɥ ɔɓɎ ɉɔɘɔɈɡ ɖɆɇɔɘɆɘɢ, ɔɕɑɆɘɆ Ɏɛ 

ɖɆɇɔɘɡ ɔɗəɟɋɗɘɈɑɥɋɘɗɥ ɕɔ ɚɆɐɘɎɝɋɗɐɔɒə ɐɔɑɎɝɋɗɘɈə ɔɘɖɆɇɔɘɆɓɓɡɛ ɝɆɗɔɈ.  

ǑǧǷǹǵǾǱǧ ǵǶǬǷǧǹǵǷǧ 

ȰɆɖɘɔɝɐɆ ɗɔɘɖəɊɓɎɐɆ ɈɐɑɤɝɆɋɘ Ɉ ɗɋɇɥ ɑɎɝɓɡɋ ɊɆɓɓɡɋ ɔɕɋɖɆɘɔɖɆ, ɔɘɖɆɌɆɋɘ 

ɆɐɘəɆɑɢɓɔɋ ɖɆɗɕɎɗɆɓɎɋ ï ɎɓɘɋɖɈɆɑɡ ɈɡɛɔɊɆ ɓɆ ɑɎɓɎɤ, ɕɖɔɊɔɑɌɎɘɋɑɢɓɔɗɘɢ 

ɕɋɖɋɖɡɈɔɈ, Ɉɖɋɒɥ ɓɋɕɖɋɖɡɈɓɔɏ ɖɆɇɔɘɡ Ɏ ɘ.Ɋ. ȸɆɐɌɋ ɐɆɖɘɔɝɐɆ ɔɘɖɆɌɆɋɘ, ɐ ɐɆɐɔɏ 

ɉɖəɕɕɋ ɗɔɘɖəɊɓɎɐɔɈ ɔɘɓɔɗɎɘɗɥ ɔɕɋɖɆɘɔɖ (ɔɚɎɗɓɡɋ ɎɑɎ ɊɔɒɆɞɓɎɋ) (ɖɎɗ. 5) . 

 

ȶɎɗ.5 . ȰɆɖɘɔɝɐɆ ɔɕɋɖɆɘɔɖɆ 

ǟǧǨǲǵǴȂ ǪǷǧǻǯǱǵǩ ǷǧǨǵǹ 

Ȫɑɥ əɊɔɇɗɘɈɆ əɕɖɆɈɑɋɓɎɥ Ɉ ɗɎɗɘɋɒɋ ɖɋɆɑɎɍɔɈɆɓɡ ɞɆɇɑɔɓɡ ɉɖɆɚɎɐɔɈ ɖɆɇɔɘ. 

Ȯɛ ɒɔɌɓɔ ɕɖɎɒɋɓɥɘɢ ɐ ɖɆɇɔɘɓɎɐɆɒ, ɓɋ ɘɖɆɘɥ ɈɖɋɒɋɓɎ ɓɆ ɈɈɔɊ ɕɆɖɆɒɋɘɖɔɈ ɓɆɝɆɑɆ 

ɗɒɋɓ, ɊɑɎɘɋɑɢɓɔɗɘɎ Ɏ ɕɖɔɝɎɛ ɓɆɗɘɖɔɋɐ. ȸɆɐɌɋ ɒɔɌɓɔ əɗɘɆɓɔɈɎɘɢ ɕɖɋɊɕɔɝɘɋɓɎɋ ɕɔ 

ɉɖɆɚɎɐə Ɋɑɥ ɔɕɖɋɊɋɑɦɓɓɔɉɔ ɗɔɘɖəɊɓɎɐɆ, Ɏ ɗɎɗɘɋɒɆ ɇəɊɋɘ ɔɖɎɋɓɘɎɖɔɈɆɘɢɗɥ ɓɆ ɓɋɉɔ 

(ɖɎɗ. 6).  
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ȶɎɗ.6 . ȴɐɓɔ əɕɖɆɈɑɋɓɎɥ ɗɒɋɓɆɒɎ Ɏ ɗɛɋɒɆɒɎ ɖɔɘɆɜɎɎ ɖɆɇɔɘɓɎɐɔɈ 

ǘǼǬǳȂ ǵǹǶǺǸǱǵǩ ǫǲȆ ǸǵǹǷǺǫǴǯǱǵǩ 

Ȩ ɗɎɗɘɋɒɋ ɒɔɌɓɔ ɚɔɖɒɎɖɔɈɆɘɢ ɗɛɋɒɡ ɔɘɕəɗɐɔɈ ɗ ɑɤɇɡɒ ɐɔɑɎɝɋɗɘɈɔɒ Ɋɓɋɏ Ɏ 

əɗɘɆɓɔɈɐɔɏ ɈɖɋɒɋɓɎ ɓɆɝɆɑɆ Ɏ ɔɐɔɓɝɆɓɎɥ (ɖɎɗ. 7) . ȫɗɑɎ ɔɘɕəɗɐ ɗɔɘɖəɊɓɎɐɆ 

əɘɈɋɖɌɊɦɓ Ɏ ɍɆɕɑɆɓɎɖɔɈɆɓ ɓɆ ɐɔɓɐɖɋɘɓɡɏ ɗɖɔɐ, ɗɎɗɘɋɒɆ ɓɋ ɇəɊɋɘ ɕɋɖɋɒɋɟɆɘɢ ɋɉɔ Ɉ 

ɆɈɘɔɒɆɘɎɝɋɗɐɔɒ ɖɋɌɎɒɋ ɓɆ ɊɖəɉɎɋ ɊɆɘɡ. ȷɛɋɒɡ ɔɘɕəɗɐɔɈ ɇəɊəɘ əɝɎɘɡɈɆɘɢɗɥ Ɉ 

ɆɑɉɔɖɎɘɒɋ ɗɔɗɘɆɈɑɋɓɎɥ ɐɔɓɋɝɓɔɉɔ ɖɆɗɕɎɗɆɓɎɥ ɖɆɇɔɘɡ ɗɔɘɖəɊɓɎɐɆ.  

 

ȶɎɗ.7 . Ȯɓɗɘɖəɒɋɓɘ ɗɔɍɊɆɓɎɥ ɚɎɐɗɎɖɔɈɆɓɓɔɉɔ ɔɘɕəɗɐɆ ɗɔɘɖəɊɓɎɐɆ 

ǋǧǴǴȂǬ ǵ ǷǬǭǯǳǬ ǴǧǪǷǺǮǱǯ ǯ ǵǹǫȂǼǧ Ƕǵ ǩǸǬǳ ǸǵǹǷǺǫǴǯǱǧǳ 

ȵɔɗɑɋ ɈɈɔɊɆ Ɉɗɋɛ ɓəɌɓɡɛ ɕɆɖɆɒɋɘɖɔɈ Ɏ ɔɉɖɆɓɎɝɋɓɎɏ ɕɔ ɐɆɌɊɔɒə ɖɆɇɔɘɓɎɐə 

ɗɎɗɘɋɒɆ ɉɋɓɋɖɎɖəɋɘ ɗɈɔɊɓəɤ ɘɆɇɑɎɜə ɗ ɎɓɚɔɖɒɆɜɎɋɏ ɔ ɖɋɌɎɒɋ ɓɆɉɖəɍɐɎ Ɏ ɔɘɊɡɛɆ 

ɕɔ Ɉɗɋɒ ɗɔɘɖəɊɓɎɐɆɒ (ɖɎɗ. 8).  
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ȶɎɗ.8. ȷɈɔɊɓɆɥ ɘɆɇɑɎɜɆ ɗ ɎɓɚɔɖɒɆɜɎɋɏ ɔ ɖɋɌɎɒɋ ɓɆɉɖəɍɐɎ Ɏ ɔɘɊɡɛɆ ɕɔ Ɉɗɋɒ 

ɖɆɇɔɘɓɎɐɆɒ 

ǒǯǾǴȂǰ ǱǧǨǯǴǬǹ ǵǶǬǷǧǹǵǷǧ 

ȷɎɗɘɋɒɆ Ȧȶȩȹȷ WFM ȷȷ ɕɖɋɊɔɗɘɆɈɑɥɋɘ ɔɕɋɖɆɘɔɖə Ɏɓɗɘɖəɒɋɓɘ, Ɏɗɕɔɑɢɍəɥ 

ɐɔɘɔɖɡɏ ɔɓ ɗɒɔɌɋɘ:  

 ɖɋɉɎɗɘɖɎɖɔɈɆɘɢ ɕɔɌɋɑɆɓɎɥ ɕɔ ɈɡɛɔɊə ɓɆ ɖɆɇɔɘə 

 ɎɓɎɜɎɎɖɔɈɆɘɢ ɔɇɒɋɓ ɗɒɋɓɆɒɎ ɗ ɊɖəɉɎɒɎ ɔɕɋɖɆɘɔɖɆɒɎ 

 Ɏɒɋɘɢ Ɋɔɗɘəɕ ɐ ɆɐɘəɆɑɢɓɔɒə ɖɆɗɕɎɗɆɓɎɤ, ɕɔ ɐɔɘɔɖɔɒə ɔɓ ɖɆɇɔɘɆɋɘ, ɗ 

ɈɔɍɒɔɌɓɔɗɘɢɤ ɣɐɗɕɔɖɘɎɖɔɈɆɘɢ ɋɉɔ Ɏɍ ɗɎɗɘɋɒɡ Ɉ əɊɔɇɓɔɒ ɚɔɖɒɆɘɋ. 

 

ȶɎɗ.9 . ȴɐɓɔ ɑɎɝɓɔɉɔ ɐɆɇɎɓɋɘɆ ɔɕɋɖɆɘɔɖɆ 
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ǕǨǳǬǴ ǸǳǬǴǧǳǯ  

ȵɖɎ ɓɋɔɇɛɔɊɎɒɔɗɘɎ ɔɇɒɋɓɥɘɢɗɥ ɗɒɋɓɔɏ ɔɕɋɖɆɘɔɖ ɒɔɌɋɘ ɈɡɇɖɆɘɢ Ɏɍ ɗɕɎɗɐɆ 

ɗɔɘɖəɊɓɎɐɆ, ɐɔɘɔɖɡɏ ɉɔɘɔɈ ɔɘɖɆɇɔɘɆɘɢ ɓəɌɓəɤ ɗɒɋɓə, ɑɎɇɔ ɔɗɘɆɈɎɘɢ Ɉɡɇɔɖ ɍɆ 

ɗəɕɋɖɈɆɏɍɋɖɔɒ, ɐɔɘɔɖɡɏ Ɉ ɑɤɇɔɒ ɗɑəɝɆɋ ɊɔɑɌɋɓ ɗɔɉɑɆɗɔɈɆɘɢ ɔɇɒɋɓ ɗɒɋɓɆɒɎ. ȸɆɐɔɏ 

ɕɔɊɛɔɊ ɍɓɆɝɎɘɋɑɢɓɔ ɔɇɑɋɉɝɆɋɘ ɕɖɔɜɋɊəɖə ɔɇɒɋɓɆ ɗɒɋɓɆɒɎ, ɝɘɔ ɇɑɆɉɔɕɖɎɥɘɓɔ 

ɔɘɖɆɌɆɋɘɗɥ ɓɆ ɑɔɥɑɢɓɔɗɘɎ ɗɔɘɖəɊɓɎɐɔɈ.   

ǖǷǵǪǴǵǮǯǷǵǩǧǴǯǬ ǴǧǪǷǺǮǱǯ ǯ ǱǵǲǯǾǬǸǹǩǧ ǵǶǬǷǧǹǵǷǵǩ 

ȷɎɗɘɋɒɆ Ȧȶȩȹȷ WFM CC  ɚɔɖɒɎɖəɋɘ ɕɖɔɉɓɔɍ ɓɆɉɖəɍɐɎ ɓɆ ɔɗɓɔɈɋ ɎɗɘɔɖɎɝɋɗɐɎɛ 

ɊɆɓɓɡɛ ȼȴȨ. ȭɆɉɖəɍɐɆ ɎɗɘɔɖɎɝɋɗɐɎɛ ɊɆɓɓɡɛ Ɋɑɥ ɆɓɆɑɎɍɆ ɔɗəɟɋɗɘɈɑɥɋɘɗɥ Ɉ 

ɗɕɋɜɎɆɑɢɓɔɒ ɔɐɓɋ (ɖɎɗ. 10 ).  

  

ȶɎɗ.10. ȴɐɓɔ ɍɆɉɖəɍɐɎ ɎɗɘɔɖɎɝɋɗɐɎɛ ɊɆɓɓɡɛ Ɋɑɥ ɊɆɑɢɓɋɏɞɋɉɔ ɆɓɆɑɎɍɆ 

Ȫɑɥ ɕɔɈɡɞɋɓɎɥ ɘɔɝɓɔɗɘɎ ɕɖɔɉɓɔɍɆ Ɉ ɗɎɗɘɋɒɋ ɕɖɋɊəɗɒɔɘɖɋɓ ɖɥɊ ɎɓɗɘɖəɒɋɓɘɔɈ. 

 ǑǵǷǷǬǱǽǯȆ ǯǸǹǵǷǯǾǬǸǱǯǼ ǫǧǴǴȂǼ 

ȰɔɖɖɋɐɜɎɥ ɎɗɘɔɖɎɝɋɗɐɎɛ ɊɆɓɓɡɛ ɒɔɌɋɘ ɇɡɘɢ ɕɔɑɋɍɓɆ, ɋɗɑɎ ɕɖɎ 

ɕɖɔɉɓɔɍɎɖɔɈɆɓɎɎ ɘɖɋɇəɋɘɗɥ əɝɎɘɡɈɆɘɢ ɎɑɎ ɓɆɔɇɔɖɔɘ ɎɗɐɑɤɝɎɘɢ ɓɋɐɔɘɔɖɡɋ 

ɐɆɘɋɉɔɖɎɎ ɈɡɍɔɈɔɈ. ȳɆɗɘɖɔɏɐə ɕɆɖɆɒɋɘɖɔɈ ɕɖɔɉɓɔɍɎɖɔɈɆɓɎɥ ɒɔɌɓɔ ɗɊɋɑɆɘɢ ɕɔ 

ɐɆɌɊɔɏ ɗɑəɌɇɋ Ɏ ɉɖəɕɕɋ ɔɕɋɖɆɘɔɖɔɈ (ɖɎɗ. 11 ) . 
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ȶɎɗ. 11 . ȰɔɖɖɋɐɜɎɥ ɎɗɘɔɖɎɝɋɗɐɎɛ ɊɆɓɓɡɛ 

ǇǴǧǲǯǮ ǶǯǱǵǩ  

Ƀɘɔɘ Ɏɓɗɘɖəɒɋɓɘ ɓɋɔɇɛɔɊɎɒ Ɋɑɥ ɎɗɐɑɤɝɋɓɎɥ ɗɘɆɘɎɗɘɎɝɋɗɐɎɛ ɈɡɇɖɔɗɔɈ ɊɆɓɓɡɛ 

Ɏɍ-ɍɆ ɐɆɐɎɛ-ɘɔ ɖɋɊɐɎɛ (ɖɆɍɔɈɡɛ) ɗɔɇɡɘɎɏ. ȸɆɐɔɋ ɈɔɍɒɔɌɓɔ, ɋɗɑɎ ɓɆ ɔɕɖɋɊɋɑɦɓɓɔɒ 

ɎɓɘɋɖɈɆɑɋ ɕɖɔɎɗɛɔɊɥɘ ɓɋɘɎɕɎɝɓɡɋ ɗɔɇɡɘɎɥ, ɕɖɎɈɔɊɥɟɎɋ ɐ ɈɗɕɑɋɗɐɆɒ ɎɑɎ ɕɖɔɈɆɑɆɒ 

ɓɆɉɖəɍɐɎ: ɆɈɆɖɎɎ, ɕɔɌɆɖɡ, ɈɈɔɊ ɓɔɈɔɏ əɗɑəɉɎ Ɏ ɘ.ɕ. Ȫɑɥ ɕɔɈɡɞɋɓɎɥ ɘɔɝɓɔɗɘɎ 

ɕɖɔɉɓɔɍɆ ɗɑɋɊəɋɘ ɕɖɔɈɋɗɘɎ ɈɎɍəɆɑɢɓəɤ ɔɜɋɓɐə ɓɆɉɖəɍɐɎ ɓɆ ɕɋɖɎɔɊɋ Ɏ ɕɖɎ ɓɆɑɎɝɎɎ 

ɈɡɇɖɔɗɔɈ ɎɗɐɑɤɝɎɘɢ Ɏɍ ɖɆɗɝɦɘɆ ɘɔɘ ɎɑɎ Ɏɓɔɏ ɚɖɆɉɒɋɓɘ ɊɆɓɓɡɛ (ɖɎɗ. 12 ).  

 

ȶɎɗ.12. Ȩɡɇɔɖ ɎɗɐɑɤɝɆɋɒɔɉɔ ɕɋɖɎɔɊɆ Ɋɑɥ ɕɔɈɡɞɋɓɎɥ ɘɔɝɓɔɗɘɎ ɕɖɔɉɓɔɍɆ 


































