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1. ВВЕДЕНИЕ 

1.1 Область применения 

Программное обеспечение WFM —(далее – ПО) - инструмент для 

автоматизации планирования расписания операторов и мониторинга 

нагрузки КЦ.  

1.2 Краткое описание возможностей 

ПО позволяет решать следующие основные задачи: 

- точный прогноз потребности в персонале 

- расчет на основании исторических данных 

- составление графиков смен сотрудников 

- контроль присутствия и учет рабочего времени 

- сводные детализированные отчеты 

1.3 Уровень подготовки пользователя 
Для успешного использования системы пользователи должны свободно 

владеть приёмами работы в сети Интернет/Интранет, иметь навыки работы 

с интернет-браузерами 

1.4 Перечень эксплуатационной документации 
Комплект эксплуатационной документации на ПО в составе: 

 руководство пользователя; 

 руководство системного администратора. 
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2. НАЗНАЧЕНИЕ И УСЛОВИЯ ПРИМЕНЕНИЯ 

2.1 Виды деятельности, функции 
ПО предоставляет пользователям информацию двух типов: 

  

2.2 Условия, обеспечивающие применение средств автоматизации в 

соответствии с назначением 
Для обеспечения нормального функционирования ПО необходима следующая 

конфигурация технических средств: 

Таблица 0.1 – Конфигурация технических средств 

Аппаратная 

составляющая 
Аппаратное обеспечение Программное обеспечение 

Сервер  

Web-сервер, имеющий широкополосное 

подключение к сети Интернет; 

Рабочие станции, имеющие 

подключение к сети Интернет и 

установленный браузер 

Операционная система (CentOS или 

совместимая); 

Web-сервер (Apache Web Server 2.0 

или выше); 

Система управления базами данных 

(MySQL версии 5.0.20 или выше) 

PHP 5.3; 

Система управления электронными 

письмами (sendmail). 

Рабочая 

станция 

Процессор с частотой не менее 1,8 ГГц; 

Не менее 8 Гб оперативной памяти; 

Наличие проводного широкополосного 

(от 10 Мбит/сек) доступа в интернет; 

Наличие гарнитуры, подключенной к 

ПК; 

Операционная система: любая 

Один из ниже перечисленных 

браузеров: 

Mozilla Firefox v.4.x и выше, Google 

Chrome v.10.x и выше 

 

3. ПОДГОТОВКА К РАБОТЕ 

3.1 Состав и содержание дистрибутивного носителя данных 
ПО поставляется в виде файла, содержащего инсталляционный пакет и 

эксплуатационную документацию. 
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3.2 Порядок загрузки данных и программ 
Порядок установки ПО описан в Руководстве системного администратора. 

3.3 Порядок проверки работоспособности системы 
Проверка работоспособности ПО осуществляется следующим образом: 

1. В адресной строке браузера необходимо ввести адрес web-интерфейса ПО 

(https://next-wfm.nextcontact.ru/). В случае, если ПО работоспособно, на этом шаге будет 

открыта страница авторизации.  

2. Авторизоваться в ПО, как описано в инструкции ниже (пункт 4.1 текущего 

документа). В случае, если логин и пароль указаны верно, на этом шаге будет открыт 

интерфейс, содержащий разделы и функциональные элементы управления ПО.  

4. ОПИСАНИЕ ОПЕРАЦИЙ 

4.1 Работа с программой 
Важно! Изначально присваивается роль ОПЕРАТОР.  

4.1.1 Авторизация 

Для начала работы в системе WFM, необходимо перейти по ссылке: https://next-

wfm.nextcontact.ru/  

После успешного запуска, пользователь перейдет на страницу авторизации: 

 
На данной странице необходимо внести данные доменной УЗ: 

 логин (без @) 

 пароль от домена 

Далее нажать кнопку «Вход». 
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4.1.2 Уведомления 

В правом верхнем углу отображаются все уведомления и профиль 

зарегистрированного пользователя: 

 

Важно! В системе WFM используется московское время. 

При успешной авторизации и идентификации пользователю становится доступны 

интерфейсы в соответствии с ролью доступа: 

 Для роли «Администратор»: 

 

 для административного состава: 
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 для оператора: 

 

График – сотрудник может просматривать свой график работы, а также при 

необходимости вносить корректировки и отслеживать свои созданные заявки; 

Мониторинг – отслеживание своих перерывов; 

Отчетность – отслеживание состояний (обед, перерыв, тренинг/брифинг, тех.причины) 
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4.2 Прогнозы 

4.2.1 Загрузить прогноз 

Для работы с данным интерфейсом необходимо зайти во вкладку Прогнозы – 

Загрузить прогноз: 

 
 

 

 
 

1. Проект – указываем проект, на который хотим загрузить прогноз 

 

2. Период – период, на который будет загружен готовый прогноз  

3. Группировка - разбивка интервалов как в файле которые планируется к загрузке 

4. Файл с прогнозом- загружаем файл в формате CSV 

Пример файла для загрузки с полным расчетом персонала: 

dt – Дата 

tm- Время 
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calls- Количество звонков 

aht – Среднее время обработки звонка  

FractionalAgents – агенты из расчета Эрланга (чистый штат)  

Agents – агенты + UTL 

AgentsSchrinkage – агенты + UTL + Schrinkage (усушка ) 

 

В зависимости от выбора типа загрузки прогноза часть столбцов будет 

отсутствовать в загружаемому файле.  

 

 

 

 

При нажатии на глазик будет возможность выбора типа загрузки прогноза: 
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4.2.2 Потребность 

Для работы с данным интерфейсом необходимо зайти во вкладку Прогнозы – 

Потребность: 

 

 

 

 

Проект - Выпадающий список значение очередей. Возможен моновыбор. По 

умолчанию выбрано значение «Проект не выбрана» «Пусто». Обязательно для 

заполнения 

Загрузка файла - Выпадающий список файлов загруженных в интерфейсе «Загрузить 

прогноз», которые прошли проверку и была нажата кнопка «Загрузить БЕЗ расчета 

персонала», «Загрузить с расчетом усушки» или «Загрузить С полным расчетом 

персонала» 

Группировка - Выпадающий список значений: 
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 5-минутные интервалы 

 15-минутные интервалы 

 30-минутные интервалы 

 Часовые интервалы 

 По дням (отображать сгруппированные интервалы по дням, если в выбранный 

период расчета соответствует 1-му дню – выводится 1 строка записи) 

4.2.3 Историческая статистика 

Для работы с данным интерфейсом необходимо зайти во вкладку Прогнозы – 

Историческая статистика: 

 

 

Для загрузки статистики необходимо нажать на кнопку «Загрузить статистику»: 

 

 

 

Проект – выбор проекта на который будет загружена статистика 
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Период – Диапазон загрузки статистики 

Файл загружать с данными: 

dt – Дата 

tm- Время 

calls- Количество звонков 

4.2.4 Построение профиля 

Для работы с данным интерфейсом необходимо зайти во вкладку Прогнозы – 

Построение профиля: 

 
 

 

Проект - Выпадающий список значение очередей. 

При нажатии кнопки «Поиск» - происходит отображение таблиц с данными, 

созданных при построении алгоритма профиля. Отображается «Внутринедельный» и 

«Внутридневной профиль». Данные на форме для просмотра не доступны для 

редактирования. 

«Создать новый профиль»  

Проект  - Выпадающий список значение проекта. 

Период - Начало периода – конец периода. Обязательно для заполнения, с выбором не 

менее 4-х недель периода. Пример: 01.03.2024 - 31.03.2024 



14 

 
 

 
 

 

В отобразившихся данных можно заменить дни статистики из выбранного периода. 

Кнопка «Создать» - при нажатии, запускается алгоритм построения профиля. 

Созданные данные при расчете алгоритма – сохраняются для просмотра в интерфейсе 

«Построение профиля» в формате. 

 

 

 

 

 

 

 

 



15 

 
 

 
 

 

4.2.5 Построение прогноза 

Для работы с данным интерфейсом необходимо зайти во вкладку Прогнозы – 

Построить прогноз: 
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Проект - Выпадающий список значение очередей. 

 

Поиск - Кнопка, при нажатии отображается информацию по ранее построенным 

профилям для выбранной очереди. 

При нажатии кнопки «Просмотр» - происходит отображение таблиц с данными, 

созданных при построении алгоритма прогноза. Отображается «Внутринедельный» и 

«Внутридневной профиль». Данные на форме для просмотра не доступны для 

редактирования. 

Создать новый прогноз 
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Проект - Выпадающий список значение очередей. 

Профиль - Отображаются периоды дат, для которых был построен профиль согласно 

алгоритму, в интерфейсе «Алгоритм построения профиля» и доступные для просмотра 

в «Построить профиль» 

Количество звонков – Прогнозируемое количество звонков на выбранный период 

Построить прогноз - При нажатии – осуществляется запуск алгоритма построения 

прогноза для выбранного даты. 
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4.2.6 Прогноз на основе исторического горизонта 

 

Проект - Выпадающий список значение очередей. 

Найти - Кнопка, при нажатии отображается информацию по ранее построенным 

прогнозам для выбранной очереди. 

Создать новый прогноз 

 

 

Проект - Выпадающий список значение очередей. 

Диапазон прогнозирования -  период на который будет построен прогноз 

Исторический горизонт – историческая статистика, на основании которого будет 

простроен профиль звонков. 

Интервал построения (Минут) – 15,30, 60 
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Планируемая нагрузка – Сумма звонков на выбранный диапазон прогнозирования 

Интервал разброса (%) - Доверительный интервал. Чем выше показатель, тем 

больше шансов взять для анализа нетипичные отклонения. По умолчанию 15%" 

 

 

 

4.3 График 

2.3.1 Мой график 

В текущем интерфейсе доступны следующие функции: 

 Подача заявки на новый график  

 Просмотр согласованного графика 

 Подача заявки на изменение согласованного графика 

 Подача заявки на подработку 

 Подача заявки на «обмен» графиками 

 

Для работы с данным интерфейсом необходимо зайти во вкладку График – Мой 

график. 
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4.3.2 Заявки на обмен графиками 

Интерфейс предназначен для просмотра реестра и принятия заявок на обмен 

графиками поданными операторами. 

Для работы с данным интерфейсом необходимо зайти во вкладку График – Заявки на 

обмен графиками. 

 Если ранее оператором была подана заявка на обмен графиками на дату N, то 

подать еще одну заявку на период, в который входят дата N не предоставляется 
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возможным. Оператору вывести предупреждение: «Вы уже подали заявку на 

указанную вами дату, повторная заявка не возможна» 

 Если оператором 1 было подано 2 заявки на обмен графиками и в рамках одной 

заявки оператором 2 был принят обмен (или оператор 1 принял обмен) и это 

повлияло на график оператора таким образом, что заявка 2 более не актуальна, то 

такую заявку принять нельзя 

 

 

 Если обмен сменами выпадает на текущую дату – кнопка не доступна для нажатия. 

 Если у оператора ранее создана заявка на обмен графиков, статус которой «Новая», 

то при нажатии вывести оповещение: «У Вас уже есть заявка на обмен графиками, 

просьба проверить её актуальность после принятия новой» 

 Если у оператора ранее была создана заявка на обмен и период (дата) в заявке 

совпадают с периодом (датой) в заявке на обмен, которую оператор планирует 

принять, вывести оповещение: «У Вас уже есть заявка на обмен графиками, 

просьба сначала отменить её» 

 

Заявке присваивается статус «Ждет поддержки», формируется заявка в интерфейс 

«Согласование заявок». Статус является промежуточным, редактирование заявки 

любым пользователем НЕ возможно.  

4.3.3 Обработка заявок 

Для работы с данным интерфейсом необходимо зайти во вкладку График – Обработка 

заявок. 
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Согласовать – Заявка будет принята и график изменится в основном расписании  

Отклонить заявку – Заявка отклонена  

Назначить – сменить ответственного пользователя по работе с заявкой 

Отправить на согласование -заявка будет направлена на согласование рг проекта  

Работа с расписанием – Открывает интерфейс Реальные смены с выбранным 

периодом в заявке оператора. 

Редактор пользователей – Открывает интерфейс работы с расписанием оператора  

 

 

4.4 Расписание 

В данной вкладке представлен график работы всех сотрудников, выбранного проекта. 

Здесь можно отслеживать рабочие/выходные смены, отпуск, уволен и т.д., например, 

если у сотрудника по графику работы -  отпуск/за свой счет и т.д, можно предварительно 

найти замену этому оператору, чтобы избежать отрицательных последствий в линии.  

В интерфейсе РАСПИСАНИЕ отображаются следующие вкладки: 

 
4.4.1 Смены-фантомы 

Для работы с данным интерфейсом необходимо зайти во вкладку Расписание – Смены-

фантомы: 
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Запланировать расписание: 

Запланировать расписание –при нажатии кнопки, если на выбранный период были 

ранее запланированы смены-фантомы, пользователю выходит уведомление «Для 

данного периода уже имеются запланированные фантомы, очистить и 

перепланировать их»?  
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«Да» -при выборе, запускается алгоритм планирования смен-фантомов 

«Нет» -окно выбора закрывается, пользователь остается на текущей странице. 

 

Опубликовать «Выбор фантома» – при нажатии публикует в интерфейсе «Подача 

нового графика» график «Выбора фантома» в одноименном интерфейсе. 

Перепланировать перерывы - при запуске алгоритма по данной кнопке, происходит 

перепланирование перерывов согласно алгоритму «Планирование смен-фантомов», 

при этом сами смены не двигаются (не изменяется время начала/окончания смены и их 

продолжительность) 

Очистить фантомы – расписание стирается. 

Есть дополнительные фильтры: 

 

 

 

 

 

Свод итого часов за день: 
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Есть возможность редактировать смены вручную: 

 

 

 

 

 

 

 

Свод по итоговым показателям: 
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4.4.2 Реальные смены 

Для работы с данным интерфейсом необходимо зайти во вкладку Расписание – 

Реальные смены: 

 
Данный интерфейс позволяет видеть нам графики сотрудников всех площадок и 

проектов: 

Чтобы посмотреть необходимый нам график, необходимо выбрать проект, далее 

период, который нам нужен: 

 

После этого необходимо нажать кнопку Отобразить: 

Далее весь список операторов с их графиками отображается. По необходимости 

графики также можно выгрузить в файл, для этого необходимо выбрать нужную 

информацию и нажать кнопку «Выгрузить в Xlsx». 

Кнопка «Изменение расписания»: 
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Нажимая, появляется еще несколько кнопок: 

1. Допланировать на основе заявок - совершает запуск алгоритма 

«Планирование реальных смен» на основе заявок по «Новым» 

операторам. При этом существующие реальные смены не затрагиваются, 

происходит только планирование смен новых операторов. 

2. Запланировать расписание через продление смен - запускает планирование 

расписания на выбранный период через продление смен. Существующие дни не 

будут перезаписаны, только добавление новых. Добавляются дни расписания 

операторов, которые имеют главную схему/смену, привязанную к выбранной 

очереди. Это планирование продляет дни без подбора оптимального расписания, 

поэтому возможно без данных прогноза. Перерывы ставятся с небольшим 

разбросом. 

3. Опубликовать график – кнопка публикует графики в личном кабинете 

оператора в интерфейсе «Мониторинг» на планируемый период. 

4. Перепланировать перерывы – происходит перепланирование перерывов 

согласно алгоритму «Планирование реальных смен». 

Спускаясь вниз, видно разделение на непосредственно само расписание графиков и 

просмотр показателей: 

 

Оставаясь в столбце «Расписание» можно увидеть кнопку «Фильтр», нажимая на нее 

появляются фильтры, которые можно установить, это: оператор, смены, проект, 

площадка и сортировка: 

 

 



29 

 
 

 
 

 

 

 

Под данными фильтрами, напротив ФИО оператора есть значок в виде календаря 

. Нажимая на него можно назначить незапланированное отсутствие: 

 

То есть, когда заранее известно по какой причине сотрудник будет отсутствовать 

можно установить причину, указав начало и конец отсутствия. 

Также в столбце «Расписание» строятся перерывы сотрудникам, для этого необходимо 

выбрать нужную дату, щелкнуть левой кнопкой мыши 2 раза и появится 

дополнительное окно: 
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Здесь находятся показатели, при построении перерывов на которые необходимо 

ориентироваться и, непосредственно, сами строчки перерывов, которые нужно 

скорректировать.  

Можно поставить фильтр: тип дня, оператор, проект, площадка и сортировка. Обычно 

для удобства построения перерывов, фильтр ставится на тип дня – «рабочий» и 

сортировка – «по началу дня». 

Столбец «Просмотр показателей» 

В данном столбце представлена информация по показателям линии:  

 

Также можно выбрать форму отчета за период или день и группировку за 5 минут, 15 

минут, 30 минут и 1 час. 

Благодаря этому, можно увидеть в реальном времени текущую ситуацию на линии. 

Интерфейс «Реальные смены», дает большой объем информации, который необходим 

для работы.
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4.4.3 Расписание для перерасчёта статистики 

Интерфейс отображает скопированные расписания (Реальные смены) , с 

возможностью редактирования данных и просмотра данных по статистике, но без 

сохранения изменений в «Реальные смены/Мониторинг очередей» и остальные 

интерфейсы 

Работает по аналогии Фантомные смены, но с возможность добавлять в Реальным 

сменам фантомы, запустить до планирования фантомов можно по кнопке 

Допланировать фантома в, или добавить самостоятельно через Добавить фантомов 

Скопировать расписание для изменений - При нажатии, осуществляет копирование 

данных текущего расписания из раздела «Реальные смены». Копирование происходит 

всех смен с аналогичным функционалом редактирования смен/назначения 

незапланированных отсутствий и т.д. = функционалу, имеющегося для «Реальные 

смены» + данные по просмотру показателей и данные по исходному прогнозу. 

Допланировать фантома – создать необходимый график фантому самостоятельно  

 

 

 

 

 

4.5 Редакторы 

Находится в левой панели программы WFM: 
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Данный раздел включает в себя несколько интерфейсов: 

 Смены; 

 Схемы/смены; 

 Схемы/смены проектов. 

 

 
 

4.5.1 Схемы 

Интерфейс предусмотрен для роли пользователя «Планировщик» или 

«Администратор» для создания схем работы операторов. 

Для работы с данным интерфейсом необходимо зайти во вкладку Редакторы – Схемы. 

Интерфейс представляет собой страницу, на которой расположены все схемы, 

имеющиеся в WFM. Вверху таблицы указаны названия столбцов: ID, название, вид 

схемы, схема, режим выходных, выходные: 
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Напротив каждой схемы есть три кликабельные кнопки редактировать, связать и 

удалить: 

 

В обычной схеме 5/2 кнопка «редактировать» позволяет изменить выходные дни, 

например, были выходные понедельник и пятница, можно изменить на пятницу и 

субботу и необходимо нажать кнопку сохранить:  

 

С схемами 2/2 кнопка редактировать не активна: 
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Кнопка «связать» позволяет связать схему с временем работы, которое необходимо: 

 

Кнопка «Удалить» позволяет убрать ненужную схему графика из списка всех схем. 

В верхнем левом углу расположена кнопка «добавить», нажимая на нее, появляется 

окно, в котором необходимо указать тип схемы – обычная или циклическая, 

количество рабочих и выходных дней, режим выходных и какие именно выходные 

будут в схеме, после чего необходимо нажать кнопку «сохранить»: 
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4.5.2 Смены 

Интерфейс предусмотрен для роли пользователя «Планировщик» и «Администратор» 

для создания смен работы операторов. 

Для работы с данным интерфейсом необходимо зайти во вкладку Редакторы – Смены. 

Интерфейс представляет собой таблицу с ID, названием интервала, 

продолжительность, сменой. Также есть активная кнопка удалить, которая позволяет 

убрать смену. 

 

 

В верхнем левом углу расположена кнопка «добавить», она позволяет внести новую 

смену графика. Нажимая на нее, появляется окно, в котором необходимо указать с 

какого времени смена будет начинаться, продолжительность смены и время, когда она 

закончится. После чего необходимо нажать кнопку «сохранить»: 
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4.5.3 Схемы/смены 

Интерфейс предусмотрен для роли пользователя «Планировщик» и «Администратор» 

для создания схем и смен работы операторов.  

Интерфейс представляет собой таблицу, в которой указаны ID, названия, тип схемы, 

смена, продолжительность, смена и выходные. Также напротив каждой схемы/смены 

есть две кликабельные кнопки – редактировать и удалить: 

 

 

Кнопка редактировать позволяет изменить временной интервал схемы: 

 

Кнопка удалить позволяет убрать из списка схему/смену. 
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В верхнем левом углу расположены две кнопки: фильтр и добавить: 

 

Кнопка «фильтр» помогает отобрать схему/смену по типу схемы, схемы и смены, 

после чего необходимо нажать кнопку «поиск»: 

 

Кнопка «сброс» позволяет сбросить все заданные фильтры. 

Кнопка «добавить» позволяет внести новую схему/смену, после чего необходимо 

нажать кнопку сохранить: 

 

4.5.4 Схемы/смены проектов 

Интерфейс предусмотрен для роли пользователя «Планировщик» и «Администратор» 

для привязки схем/смен к очереди проекта. 

Для работы с данным интерфейсом необходимо зайти во вкладку Редакторы – 

Схемы/смены проектов. 

Интерфейс представляет собой таблицу с ID, проектом, схемой, сменой, 

продолжительность, выходными, процентом использования, также напротив каждой 

схемы/смены проектов, расположены есть две кнопки – редактировать и удалить: 
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В данном интерфейсе кнопка «редактировать» позволяет изменить только процент 

использования схемы/смены: 

 

В верхнем левом углу расположены две кнопки – фильтр и добавить. Кнопка 

«фильтр» позволяет отобрать информацию по проекту, схеме, смене. Также есть 

возможность выгрузить информацию в xls:  

 

Кнопка «добавить» позволяет прикрепить к проекту схему/смену. Для этого 

необходимо выбрать проект и схему/смену графика, в дополнении можно указать 

процент использования: 
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Раздел «Редакторы» является многофункциональным и удобным для работы 

интерфейсом. 

4.5.5 События/Типы дней 

Интерфейс предусмотрен для роли пользователя «Планировщик» и «Администратор». 

Для работы с данным интерфейсом необходимо зайти во вкладку Редакторы – 

События/Типы дней. 

Интерфейс разделен на две части. 

В правой части расположена форма «Типы дней». 

 

 
Она состоит из названия типа дня, цвета, который будет обозначать данный тип, а 

также кнопок Редактировать и Удалить тип дня. 

Цветовое отображение каждого типа дня предназначено для дальнейшего визуального 

отображения смен операторов в графике (пример: рабочие смены сотрудника в 

графике отображаются белым цветом, выходные – синим.  Но если сотрудник уходит 

в отпуск, смены будут отображаться зеленым цветом с подписью «Отпуск».) 

Для создания нового типа дня необходимо нажать кнопку Добавить, после чего 

открывается форма для создания нового типа дня. 
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Поле Техническое имя – не редактируемое, присваивается автоматически.  

Поле Название – необходимо заполнить вручную, указав новый тип дня, который 

нужно создать (пример: Больничный; Отпуск; Выходной и т.д.) 

Поле Цвет - При нажатии открывается палитра для выбора цвета.  

 

 
Поле Использовать в редакторах - При нажатии созданное отсутствие 

автоматически становится доступным для выбора в форме при подаче заявки на 

изменение текущего графика исходя от указанного типа отсутствия. 

В левой части расположена форма «События». 
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Она состоит из названия типа дня, цвета, который будет обозначать определенное 

событие, а также кнопок Редактировать и Удалить событие. 

Кнопка «Добавить» - открывает форму добавления/изменения «События». 

 
 

Поле Техническое имя – не редактируемое, присваивается автоматически.  

Поле Название – необходимо заполнить вручную, указав новое событие, которое 

нужно создать (пример: Тренинг; Обед; Перерыв и т.д.) 

Поле Цвет - При нажатии открывается палитра для выбора цвета.  

Поле Использовать в редакторах - При нажатии созданное отсутствие 

автоматически становится доступным для выбора в форме при подаче заявки на 

изменение текущего графика исходя от указанного события. 
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4.5.6 Производственные ставки 

Интерфейс предусмотрен для роли пользователя «Планировщик» и «Администратор» 

для внесения информации по производственной ставке для проекта.  

Для работы с данным интерфейсом необходимо зайти во вкладку Редакторы – 

Производственные ставки. 

 
При переходе в интерфейс отображаются фильтры поиска: Год; Проект. А также 

активные кнопки: Найти и Загрузить статистику.  

Для загрузки производственной ставки необходимо выбрать текущий год, проект на 

который нужно проставить ставку. Пример: Год – 2024; Проект - Leroy Merlin. 

После нажатия кнопки Найти отображается поля доступные для редактирования для 

каждого месяца. Возможен ввод только целых чисел. Под полем для ввода значения – 

находится кнопка «Сохранить». При нажатии кнопки – сохраняет указанное значение 

для периода и проекта. 

После нажатия на кнопку Загрузить ставки – открывается форма для загрузки 

производственных ставок.  

В ней необходимо загрузить файл в формате (csv), с указанием проектов и ставок. При 

нажатии кнопки Загрузить – данные из файла будут сохранены. При необходимости 

можно отменить действия нажав кнопку Отмена. 
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4.6 Мониторинг 

В интерфейсе располагается информация по опубликованным реальным сменам и 

фактическим данным по сменам, которые собираются на основе статусов состояний 

операторов. 

В интерфейсе МОНИТОРИНГ отображаются вкладки: 

 
4.6.1 Проекты 

Интерфейс предназначен для отображения информации по фактическим и 

запланированным данным проекта, таких как фактическое и прогнозируемое 

количество звонков, операторов и SLA. 

Для вывода информации используются фильтры поиска данных. Все поля обязательны 

для заполнения:  
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При корректном заполнении фильтров и нажатии кнопки «Поиск» на экран будет 

выведена информация: 

 

Правило расчета уникальных операторов в интервал периода: 

Для каждого выбранного значения в фильтре «Группировка» применяется расчет на 

длительность логина оператором => 50% в системе телефонии, от длительности 

выбранного интервала, пример: 

Интервал 1 час – учитывается кол-во операторов, у которых в рамках всего 

выбранного интервала было время логина => 30 мин. 

Интервал 30 мин - учитывается кол-во операторов, у которых в рамках всего 

выбранного интервала было время логина => 15 мин. 

Интервал 15 мин - учитывается кол-во операторов, у которых в рамках всего 

выбранного интервала было время логина => 7,5 мин. 

 

Пример: 

Интервал 1 час, в периоде с 08:00 до 09:00 

Оператор Начало 

смены 

Длительность на текущий 

момент до 09:00 

Оператор 1 8:02:07 57:03 

Оператор 2 8:14:31 45:29 

Оператор 3 8:37:20 22:40 

Для выбранного интервала учитываются операторы, у которых время логина =>30 

минут. 

В столбец «Вышло операторов по графику» - необходимо вывести значение «2» 

(Оператор «Оператор 1, Оператор 2») 

 

Если навести на значение столбца курсором, выводится всплывающее окно со 

списком «ФИО операторов». 

 

4.6.2 Операторы  

Интерфейс предназначен для отображения информации по фактическим и 

запланированным графикам операторов, а также просмотре данным по отклонениям 

фактической смены от графика. Функционал раздела доступен для всех ролей, кроме 

роли «Оператор». 

Для вывода информации используются фильтры поиска данных: 
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При нажатии чек-бокса «Только рабочие дни» – отображаются данные, если на 

текущий момент у оператора по плановому графику запланировано состояние 

«Рабочее время». 

При корректном заполнении фильтров и нажатии кнопки «Поиск» на экран будет 

выведена информация: 

 

Для согласования отклонений в графике нужно выбрать строку, нажав на окошко 

чекбокса   

Для того, чтобы выбрать сразу все строки – нужно нажать на кнопку «Выбрать всё». 

После того, как выбраны необходимые строки – кнопка «Принять» становится 

активной. После нажатия кнопки «Принять» - необходимо прописать комментарий во 

всплывающем окне и согласовать (нажать кнопку «Согласовать») или отклонить 

(нажать кнопку «Отклонить»). В дальнейшем при наведении курсором мыши на 

интервал согласованных отклонений доступен комментарий, указанный для 

интервалов с бледно - зеленым индикатором. 

Для того, чтобы посмотреть в какие часы сотрудники отсутствовали –нужно нажать на 

кнопку «Просмотр перерывов». Форма открывается отдельным окном. 

В данном окне отображается сгруппированные данные по количеству плановых 

перерывов и фактических в разрез 5-ти минутных интервалов каждого часа. Раздел 
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интерфейса доступен и отображается для Роли «Специалист отдела операционного 

планирования», «Руководитель группы» и «Супервайзер»: 

 
 

В столбце «Разница» - выводится значение, рассчитанное по формуле: «Перерывов по 

плану» - «Перерывов по факту». 

После того как посмотрели отклонения, можно проверить в разбивке по 5 минут, когда 

и в какое время сотрудник отсутствовал. Для этого нужно открыть статистику по 

перерывам (можно посмотреть, как по 1 оператору, так и по всем). Если навести на 

зеленый цвет (согласован), то мы увидим кем было согласовано и какой указан 

комментарий: 

 

Для согласования/отклонения необходимо нажать на само расхождение 

(подсвечивается оранжевым цветом) - высветится окно: 

 
 

4.6.3 Перерывы 

В данном разделе отображаются сгруппированные данные по количеству плановых 

перерывов и фактических в разрез 5-ти минутных интервалов каждого часа. 

В данном отчёте можно выгрузить как по всем сотрудникам, так и по одному и 

проанализировать отклонения. 

В фильтре необходимо заполнить поля: 
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При корректном заполнении фильтров и нажатии на кнопку «Поиск» на экран будет 

выведена информация: 

 

В столбце «Разница» - выводится значение, рассчитанное по формуле: «Перерывов по 

плану» - «Перерывов по факту» 

4.6.4 Невыходы  

В данном отчете отображаются операторы, у которых запланированы рабочие смены 

на указанный период и которые отсутствуют в течение рабочей смены более 20 минут. 

Для выгрузки невыходов нужно заполнить следующие поля:  

 

При корректном заполнении фильтров и нажатии на кнопку «Поиск» на экран будет 

выведена информация: 
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В отчёте можно посмотреть дату и время, когда был невыход оператора в смену и 

отклонения плановой смены оператора от фактической, комментарий, внесенный при 

редактировании невыхода оператора и ФИО дежурного СВ, который зафиксировал 

невыход оператора. 

При необходимости, можно внести изменения в невыход. Для этого нужно нажать 

кнопку  и во всплывающем окне выбрать причину из списка и указать 

комментарий: 

 

4.7 Отчётность 
Данный интерфейс предназначен для выявления отклонений в линии (например, 

сравнение АНТ план/факт и т.п), ведётся анализ незапланированного отсутствия по 

сотрудникам (работал в тот или иной день (статистика по дням), сколько в общем 

отработанных часов (статистика за месяц), свод по количеству сотрудников – 

фактическое отклонение по графику от прогноза (потребности), логирование действий 

– можно отследить кто вносил изменения по графикам оператора, статусы операторов 

– отчет показывает время пребывания операторов в определенных состояниях суммарно 

(отлючен/нормальное/тренинг и т.д). 

В интерфейсе отображаются вкладки: 
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4.7.1 План-факт 

Интерфейс доступен для ролей пользователя «Супервайзер», «Руководитель группы», 

«Специалист отдела операционного планирования», «Администратор», «Начальник 

производственной площадки». 

Для вывода информации необходимо заполнить фильтры поиска данных: 

 

При выборе чек-бокса «Показать графики» - данные отобразятся графически: 

 

Если навести на точку, выйдет информация по количеству звонков: 
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При корректном заполнении фильтров на экран будет выведена информация 

(отображается на 2х скринах): 

Прогнозируемые значения: 

 

Фактические значения: 

 

В столбце «Кол-во звонков» - выводится суммированное значение всех 5-минутных 

интервалов, входящих в выгружаемый интервал «Время GMT+3». 

Чтобы узнать какое отклонение от плана – в столбце «Отклонение от плана» 

выводится разница столбцов «Факт общий» и «Кол-во звонков». 

В каждом столбце с уникальным названием площадки рассчитывается показатель по 

следующей формуле:  

Количество операторов, у которых в редакторе операторов указано это уникальное 

значение в поле «Площадка» и суммарная длительность статусов составляет больше 

50% от выгружаемого интервала.  

Столбец «Отклонение по выводу операторов (факт / потребность)» содержит разницу 

столбцов «Вышло операторов суммарно» и «Общее кол-во операторов по графику». 

Столбец «Отклонение фактически вышедших операторов от фактической 

потребности» содержит разницу столбцов «Вышло операторов суммарно» и 

«Фактическая потребность с учетом перерывов и тренингов». 

Пример «С итогами дня»: 

В данном отчете необходимо обратить внимание на красные зоны (отрицательные 

значения), а именно какое кол-во не хватает операторов в линии, АНТ, отклонение 

факта звонков от прогноза: 

 



51 

 
 

 
 

 



52 

 
 

 
 

 

Если выгружать отчёт без итога дня, то представлена такая же информация, но без 

итоговой строки. 

4.7.2 Незапланированное отсутствие (по дням) 

Интерфейс доступен для ролей пользователя «Супервайзер», «Руководитель группы», 

«Специалист отдела операционного планирования», «Администратор», «Начальник 

производственной площадки». 

Отчет содержит в себе детализированные данные по запланированным сменам 

операторов и фактической отработке.  

При выборе нескольких дней в фильтре «Период» - информация отображается по 

операторам 1 день – 1 строка.  

Для вывода информации используются фильтры поиска данных: 
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При корректном заполнении фильтров и нажатии на кнопку «Поиск» на экран будет 

выведена информация: 

 

4.7.3 Незапланированное отсутствие (за месяц) 

Отчет содержит в себе итоговые данные по отработке запланированных смен 

операторов и фактических неотработанных часов из запланированных.  

В данном отчёте можно выбрать не весь месяц (например, с 01.09 по 30.09), а за 

определенный период (например, с 08.09 по 16.09), сумма часов будет подсчитана 

суммарно за выбранный период. 

 

Для вывода информации используются фильтры поиска данных: 

 

При корректном заполнении фильтров и нажатии на кнопку «Поиск» на экран будет 

выведена информация: 

 

Пример: 

Выгрузили за определенный период и видно, что у сотрудника высокий % 

незапланированного отсутствия (ABS): 
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4.7.4 Свод по количеству сотрудников 

Интерфейс доступен для ролей пользователя «Супервайзер», «Руководитель группы», 

«Специалист отдела операционного планирования», «Администратор», «Начальник 

производственной площадки». 

Данный отчет необходим: 

 для проверки равномерности графиков операторов; 

 при назначении подработок/отработок под потребности проекта, также вы можете 

просматривать для актуальной потребности – план-факт; 

 мониторинга ситуации на будущие дни для предотвращения дефицита или 

избытка сотрудников. 

Для выгрузки отчета необходимо заполнить поля - период и проект: 

 

При корректном заполнении фильтров и нажатии на кнопку «Поиск» на экран будет 

выведена информация: 

Левая часть экрана: 

 

Выводится количество сотрудников с запланированным графиком с учетом 

перерывов. Каждая строка = получасовой интервал. При подсчете не учитываются 

сотрудники, у которых установлены статусы: «Больничный», «За свой счет», 

«Отпуск», «Выходной», «Прогул,» «Переведен», «Потерян», «Сессия», «Уволен». 

Правая часть экрана: 
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Столбец содержит разницу между «Количество операторов по потребности» и 

«Количество операторов по плану с учетом перерывов». Для удобства ячейки будут 

подкрашиваться разными цветами: 

Красный - если значение меньше 0 (план меньше потребности); 

Зеленый - если значение от 0 до 5 включительно; 

Синий - если значение больше 5. 

4.7.5 Логирование действий 

Интерфейс доступен для ролей пользователя «Супервайзер», «Руководитель группы», 

«Специалист отдела операционного планирования», «Администратор», «Начальник 

производственной площадки». 

В данном отчёте можно проверить кто/когда/какие данные вносил. При возникновении 

каких-либо ошибок/нестыковок, есть возможность просмотреть информацию по тому, 

кто вносил изменения. 

Для вывода информации используются фильтры поиска данных: 
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При корректном заполнении фильтров и нажатии на кнопку «Поиск» на экран будет 

выведена информация: 

 

4.7.6 Запланированные перерывы 

Отчет отображает данные только по запланированным сменам, которые имеют 

рабочий график. 

Необходимо в фильтрации заполнить поля: 

 

Выгружает информацию по всем перерывам, исходя заполненных полей фильтрации: 

 

4.7.7 Мониторинг фактических перерывов операторов 

Отчет отображает информацию об отклонении фактически отгулянных перерывов от 

перерывов, установленных для фактически отработанной смены. 

Отчет доступен для пользователей с ролью = «Администратор», «Начальник 

производственной площадки», «Руководитель группы», «Супервайзер», «Сотрудник 

отдела операционного планирования». 
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Для вывода информации используются фильтры поиска данных: 

 
 

При корректном заполнении фильтров и нажатии на кнопку «Поиск» на экран будет 

выведена информация: 

 

Отклонение перерывов содержит разницу между «Отгуляно перерывов фактически» и 

«Перерывов под фактическую смену». Если полученное значение будет 

отрицательным - перед итогом расчета будет стоять знак «-», если полученное 

значение будет положительное – выделится красным цветом. 

4.7.8 Количество отсутствующих сотрудников 

Интерфейс предназначен для просмотра данных по количеству сотрудников, у 

которых запланированы рабочие смены и различные состояния отсутствия. Данный 

отчет отображает количественное и процентное соотношение статусов сотрудников.  

В фильтрации необходимо заполнить поля – период, одну площадку/несколько 

площадок: 
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После нажатия на кнопку «Поиск» будет выведена информация: 

 

4.7.9 План часов по группам 

Интерфейс доступен для ролей пользователя «Супервайзер», «Руководитель группы», 

«Специалист отдела операционного планирования», «Администратор», «Начальник 

производственной площадки». 

Отчет предназначен для отображения запланированного количества рабочих часов для 

проекта. 

Для вывода информации используются фильтры поиска данных: 

 

Для того, чтобы выгрузились строки с часами по каждому проекту выбранной площадки 

– нужно в фильтре «Часы» выбрать значение «По площадке». Если нужно выгрузить 

часы суммарно по выбранной площадке – выбрать значение «Суммарно по площадке».  

При корректном заполнении фильтров на экран будет выведена информация: 

 

Если в фильтре «Часы» выбран параметр «Суммарно по площадке» - в выводимой 

информации будет добавлен столбец и строка «Итого»: 
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4.7.10 Статусы операторов 

Отчет доступен для пользователей с ролью доступа «Администратор», «Начальник 

производственной площадки», «Руководитель группы», «Супервайзер», «Оператор». 

Данный отчет позволяет выяснить информацию как по определенному оператору, так 

по операторам по проекту/проектам и отследить время пребывания специалиста по 

каждому статусу. 

Для вывода информации используются фильтры поиска данных: 

 

При корректном заполнении фильтров на экран будет выведена информация: 

 

4.7.11 Запланированная деятельность 

Отчет отображает суммарные данные по запланированным перерывам и тренингам, 

только по запланированным сменам, которые имеют рабочий график. 

Для вывода информации используются фильтры поиска данных: 
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При корректном заполнении фильтров и нажатии на кнопку «Поиск» на экран будет 

выведена информация: 

 

 

4.8 Системные 
Интерфейс предназначен для редактирования данных по 

пользователям/площадкам/должностям/групп операторов. 

В интерфейсе отображаются вкладки: 

 

 

4.8.1 Интерфейс «Редактор пользователей» 

Интерфейс предусмотрен для роли пользователя «Администратор» для добавления 

или редактирования сотрудников. 

В интерфейсе можно отредактировать данные по сотруднику или добавить нового 

сотрудника. 

При переходе в интерфейс расположены фильтры поиска. 
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После заполнения фильтров на экран выведется информация: 

 

Для того, чтобы внести изменения необходимо нажать кнопку редактирования  и 

внести изменения во всплывающем окне: 

 

Для того, чтобы добавить данные нового сотрудника нужно нажать кнопку 

«Добавить» и заполнить форму во всплывающем окне. Также можно добавить сразу 

несколько сотрудников (вкладка «Массовое добавление» или загрузить файл с 

данными (вкладка «Добавление файла»). Обязательные к заполнению поля отмечены 

звёздочкой: 



62 

 
 

 
 

 

 

4.8.2 Интерфейс «Редактор площадок» 

Интерфейс предусмотрен для роли пользователя «Администратор» для добавления 

или редактирования площадок. 

В интерфейсе можно изменить название площадки или добавить новую площадку. 

При переходе в интерфейс расположен поиск по площадкам: 

 
Для того, чтобы переименовать площадку - необходимо нажать на кнопку 

редактирования и во всплывающем окне изменить название площадки (это поле 

обязательно для заполнения): 
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Для удаления площадки – нужно нажать кнопку удаления . 

Чтобы создать новую площадку, нужно нажать кнопку «Создать площадку» и ввести 

название новой площадки во всплывающем окне: 

 

 

 

4.8.3 Интерфейс «Редактор должностей» 

Интерфейс предусмотрен для роли пользователя «Администратор» для добавления 

или редактирования должностей 

В интерфейсе можно изменить название должности или добавить новую должность. 

При переходе в интерфейс расположен поиск по должностям: 

 
Для того, чтобы переименовать должность необходимо нажать на кнопку 

редактирования и во всплывающем окне изменить название должности (это поле 

обязательно для заполнения): 
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Для удаления должности – нужно нажать кнопку удаления . 

Чтобы создать новую должность, нужно нажать кнопку «Создать должность» и ввести 

название новой должности во всплывающем окне: 

 

 

 

4.8.4 Интерфейс «Редактор групп операторов» 

Интерфейс предусмотрен для роли пользователя «Администратор» для добавления 

или редактирования групп операторов. 

В интерфейсе можно изменить название группы или добавить новую группу. 

При переходе в интерфейс расположен поиск по группам: 
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Для того, чтобы переименовать группу необходимо нажать на кнопку редактирования 

и во всплывающем окне изменить название группы (это поле обязательно для 

заполнения): 

 

Для удаления группы– нужно нажать кнопку удаления . 

Чтобы создать новую группу, нужно нажать кнопку «Создать группу» и ввести 

название новой группы во всплывающем окне: 
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5. ВАРИАНТЫ ОШИБОК И ИХ РЕШЕНИЯ 
В случае появления ошибки без указаний к дальнейшим действиям, необходимо 

создавать заявку в службу технической поддержки со скриншотом ошибки.  
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