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Архитектура WFM:
Прогнозирование —> Планирование —> ЛК Оператора и 

Мобильное Приложение —> Онлайн Мониторинг —> Отчеты



План встречи

• Критерии планирования 
АРГУС WFM CC 

• Логика планирования: с 
учетом ротаций / свободный 
режим 

• Результаты планирования 

• Статистика по оптимизации 
трудозатрат
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Критерии планирования  
АРГУС WFM CC

Прогноз, Трудовые нормативы, Правила распределения 
обедов и перерывов, Правила работы, Роли и должности



Прогноз по обращениям, 
операторам на год

Голосовой / неголосовой каналы



Трудовые нормативы

• Норматив выработки за месяц / 
квартал / год 

• Норматив непрерывного отдыха в 
календарную неделю 

• Норматив выработки в день 

• Норматив выработки в неделю

*Игнорировать / учитывать / предупреждать / 
использовать при планировании



Обеды и перерывы

• Длительность смены 

•  Тип смены: «Дневная», «Ночная», «Смешанная» 

• Минимальное время без перерыва 

• Максимальное время без перерыва 

• Количество технологических перерывов 

• Длительность технологических перерывов 

• Количество обедов 

• Вид обеда/перерыва: «Дневной», «Ночной» 

• Тип обеда/перерыва: «Оплачиваемый», 
«Неоплачиваемый»



Правила работы / без ротации

• Диапазон начала смены 

• Диапазон длительности 
смены 

• Количество выходных

*Без ротации - режим, при котором система не 
соблюдает чередование и ставит смены под 

нагрузку



Правила работы / с ротацией

• Диапазон начала смены 

• Диапазон длительности смены 

• Чередование рабочих и выходных 
дней 

• Количество ротаций

*С ротацией - режим, в котором система жестко 
должна соблюдать чередование рабочих и 

выходных дней



Таким образом для реализации 
графика системе необходимо 
понимать:

• Должность 

• Дата найма 

• Группы 

• Норматив в неделю 

• Норматив в день 

• Правила работы 

• Норматив выработки в год / квартал / месяц 

• Пожелания по отпускам 

• Правила распределения обедов / перерывов



Логика планирования графика работы
Общие критерии планирования АРГУС WFM CC



Логика планирования графика работы
Общие критерии планирования

1. Система планирует на 1 год, при этом каждый день 
анализируется отдельно 

2. При планировании система должна учитывать период 
действия правил работы 

3. Система должна выбирать время начала смены и 
длительность таким образом, чтобы покрыть нагрузку 

4. В случае планирования «Без ротаций», система должна учесть 
параметр «Норма отдыха в неделю»

Агент Время начала Длительность

Агент 1 09:00-11:00 04:00-12:00

Агент 2 09:00-13:00 04:00-12:00

Правила работы

Время 9:00 10:00 11:00 12:00 13:00 14:00 15:00 16:00 17:00 18:00 19:00

Потребность 
в ресурсах

1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 1

Спрогнозировать следующая нагрузка



Логика планирования графика работы
Общие критерии планирования

Агент Время начала Длительность

Агент 1 09:00-11:00 04:00-12:00

Агент 2 09:00-13:00 04:00-12:00

Правила работы

Время 9:00 10:00 11:00 12:00 13:00 14:00 15:00 16:00 17:00 18:00 19:00
Потребность 
в ресурсах

1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 1
Агент 1
Агент 2

Результат планирования

1. Система планирует на 1 год, при этом каждый день 
анализируется отдельно 

2. При планировании система должна учитывать период 
действия правил работы 

3. Система должна выбирать время начала смены и 
длительность таким образом, чтобы покрыть нагрузку 

4. В случае планирования «Без ротаций», система должна учесть 
параметр «Норма отдыха в неделю»
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Результаты опытной 
эксплуатации
Вариативное планирование 
АРГУС WFM CC

НТЦ АРГУС



Трудовой 
календарь / учёт 

при планировании



Пример правил
Используется комбинированный 

вариант «С ротациями» и «Без ротаций»



Бизнес правила смен, распределения 
обедов и перерывов

В текущем кейсе мы планируем 
график 24/7



Что получилось на примере 14-го октября
WFM покрывает екстремумы, а также распределяет длительность и начало 

смены с учётом нагрузки. 
Дефицит персонала в ночные часы из-за недостаточного количества 

ресурсов контакт-центра



Пример графика
Отражена фактическая потребность в 

операторах с учетом adc, кообед, отпусков и пр.



График высвобождения 
ресурсов руководителя группы / 
руководителя контакт-центра

После автоматизации высвобождается: 
- 31 час в неделю 
- 15 дней в месяц
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Формирование отчетности
Оперативный контроль
Планирование и прогнозирование

Активность
Минут в неделю Процент в неделю

До После До После

Планирование и 
прогнозирование

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

+7 (950) 039-51-77

n.gorodchikov@argustelecom.ru

@Gorodchikov

Telegram Сайт



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


