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20 лет на рынке аутсорсинга (входим в ТОП-15 лучших контакт-центров)

350+ реализованных проектов из разных сфер бизнеса

6+ средний срок жизни проекта

600+ операторов

3 площадки в РФ (Тамбов - 2, Елец -1)

12 специалистов в сфере IT

40+ пректов в работе 

О компании



Сбор и подготовка
данных

Гадание по WFM системе

Анализ и выбор модели для
прогнозирования

 

Сборка прогноза
 

 Приведение в единую форму
Определение вбросов
Чистка

Выявление «уровня»
Наличия тренда
Сезонностей
Анализ выбросов

Расчет прогноза на макро-уровне
Расчет прогноза спец событий
Расчет прогноза на микро-уровне 
Финальная сборка прогноза.
  



Пандемия, СВО – WFM бесполезен?



Как наступить на все грабли и сделать свой WFM

Ограничение по количеству операторо часов в
день
Минимальный порог загрузки
Отсутствие корректного прогноза (на проектах
с переливом)

Рамки от заказчика

Наличие и вариативность переливов
 Не контролируемый перелив из систем заказчика

Контролируемый перелив из систем заказчика
Каскадный перелив
Работа во внешних системах и не возможность
дозагрузки сотрудников с помощью других навыков

Рамки вашего бизнеса
 Высокая стоимость привлечения новых кадров

Падение маржинальности от ФОТ при снижении

Высокие штрафы за невыход в KPI 
«Выгорание» сотрудников (текучесть кадров)
Работа с различными сферами бизнеса:

        нагрузки

    

Стоимость внедрения и последующего
обслуживания готовых WFM продуктов.



Как наступить на все грабли и сделать свой WFM



АКЦ Заказчикам

.

Как мы экономим себе и заказчикам за счет WFM

Отсутствие штрафов за невыдержанные показатели 

Увеличение загруженности сотрудников

Использование MultiSkill сотрудников, с поддержкой
приоритетных линий 

Закрытие долевой потребности MultiSkill операторами 

Переключение на обработку дискретных контактов 

Прерывание Дискретных анкет на обработку
непрерывных контактов 

Планирование обработки исходящих активностей 

Максимально эффективное распределение

сотрудников, согласно их навыкам, внутри

проектной группы, помогает сэкономить

человеческие ресурсы при высоком уровне

сервиса. А значит – экономия оплачиваемых

часов выделенных сотрудников.



Сколько мы экономим себе и заказчикам за счет
WFM

ОСС% вырос на 4,9 п.п. Предположим, что одна минута обработанного трафика стоит 10 рублей (для
удобного счета)

SPT проектной группы 10804 часа, UTZ 86% и мы уже получим следующее:
10804 *60(переводим в минуты) *86%(UTZ)*4.9%(прирост OCC%)*10 руб. = 273168,34 руб



Как в погоне за показателями не загонять своих
операторов



Как в погоне за показателями не загонять своих
операторов



Итоги

Уже сейчас мы тестируем все разработки на своих проектах 
и вносим доработки по мере необходимости

Во втором квартале 2023 года планируем выходить с нашим продуктом на рынок

Уже реализовано:

• Базовый модуль составления прогноза нагрузки

• Базовый модуль формирования расписаний сотрудникам

• Модуль работы с подрядчиками

• Модуль онлайн мониторинга

• Модуль управления навыками

• Биржа смен

• Загрузка/Выгрузка данных из контура

• Доступы ко всем модулям из ЛК в рамках одного окна

 

Планируем, добавить:

• Улучшение алгоритмов работы базовых модулей

• ABS% (абсентеизм)

• Дашборды под особенности проектов

• Функционал оповещений операторов
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