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Цель встречи:
Поразмыслим над мотивацией оператора, посмотрим 

какие факторы или условия могут на неё влиять



Центральный тезис встречи

Посмотрим как с помощью отдельных WFM процессов, при их 
правильном использовании, можно благоприятно влиять на мотивацию 

и комфорт оператора, а также на привлекательность HR бренда



План встречи
Для HR специалиста: 

• Причины негативной реакции / взгляд 
оператора.  

Для оператора контакт-центра: 

• Какие инструменты могут повысить 
лояльность и мотивацию оператора, 
как их использовать? 

Для супервизора / руководителя группы: 

• Инструменты, сокращения 
операционной деятельности
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Определим проблемные 
области

Для этого мы обратились к 2 источникам: Job Quality 
2022, Фокус-группа



Диаграмма разницы оценки 
компонентов Job Quality 2022
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*Значительные 
расхождения, 
как и в 2019—
2021 годах 
выявлены в 1 и 2 
компонентах



Причины негативной реакции 
оператора / низкий приоритет

• Заспамленность оператора / использование 
почтового клиента для информирования группы 

• Реализация кейса обмена смен / небольшая 
вариативность выходных - будних дней => дефицит 
операторов, которые готовы обменяться сменами 

• Отсутствие канала взаимодействия с менеджментом 
контакт-центра (Руководитель направления) 

• Контроль за соблюдением внутридневного 
расписания, который не учитывает человеческий 
фактор



Причины негативной реакции 
оператора / средний приоритет

• Обучения, летучки после окончания рабочего 
дня 

• Нет уведомлений о приближении / окончании 
перерыва. Нет уведомлений о начале / 
окончании активностей и их изменении, 
например об изменении расписания на 
следующий день 

• Ошибки в работе отдела контроля качества, нет 
механизма подачи апелляции



Причины негативной реакции 
оператора / высокий приоритет

• Изменение условий работы оператора без его 
согласования / расширение компетенций без 
увеличения ставки 

• Изменение внутридневного профиля следующего 
дня / периода (начало рабочего дня, обеды и 
перерывы, длительность) после окончания рабочего 
дня (Например, после 20:00) 

• Любые задержки с оплатой, например оплата 
бэкофисных активностей / обучения, могут идти по 
другой статье и может быть задержана.



Какие инструменты могут повысить 
лояльность и мотивацию оператора

На примере АРГУС WFM CC



Employee Experience (EX)
Оператор - это наш внутренний клиент

Целостность - сотрудник, как человек, а не ресурс

Самоуправление - самостоятельные решения



Фундаменталисты 
Employee Experience 

Josh Bersin Jacob Morgan
HR-визионер 
и консультант

Спикер, автор The 
Employee Experience 
Advantage



Пожелания для составления 
графика / расписания 

Оператор может оставить пожелания через ЛК, 
которые при планировании учтёт WFM



Правила работы
Указываем необходимое «разнообразие» ротаций 

выходных / рабочих дней, вариативность времени начала 
смены и ее длительности



Внутридневной профиль
Расписание: распределяем обеды и перерывы, а также другие 

мероприятия / WFM определяет лакуны и распределяет события в 
рамках рабочего дня оператора без ущерба для SLA



Планирование 
мероприятий с учетом 
нагрузки внутри дня



Далее оператор получает уведомления в ЛК и в МП



ЛК, просмотр активностей, обмен сменами, события абсентеизма







Самоуправление 

*Оператор может 
осознанно планировать 
свой ресурс, понимая 
прогнозную нагрузку



Пример используемых 
данных / премиальный отчет

Гибкость блока отчетов, инструмент для 
бюджетирования и оптимизации ФОТ КЦ



WFM - Инструменты, сокращения 
операционной деятельности для линейного 
руководителя



График высвобождения 
ресурсов руководителя группы / 
руководителя контакт-центра

После автоматизации высвобождается: 
- 31 час в неделю 
- 15 дней в месяц
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492,7 105,85 22 % 5 %

Оперативный контроль 1065 140 48 % 6 %

Формирование отчетности 660 122,5 30 % 6 %

Общий итог 2217,7 368,35 100 % 17 %



Спасибо за внимание!
Городчиков Никита 
Менеджер проектов
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