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Статья посвящена актуальной проблеме – эффективности рабочего времени сотрудников за счет использо-
вания специальных систем по планированию рабочего времени (workforce management – WFM). Представ-
лен анализ использования различных управленческих инструментов для формирования эффективного ра-
бочего графика сотрудников. Показано, что количество компаний, внедряющих автоматизированные про-
граммы для учета и планирования рабочего времени сотрудников, постепенно растет. Выявлены основные 
преимущества и недостатки, которые были отмечены менеджерами, внедряющими цифровые решения в 
процесс составления рабочего графика. Исследованы различные виды специализированного программного 
обеспечения для создания гибкого рабочего графика, а также рассмотрены ключевые критерии, по которым 
определяются лучшие WFM-системы. В ходе данной классификации определены параметры, которым необ-
ходимо уделить особое внимание при принятии решения об использовании WFM-системы в компании. По 
итогам проведенного автором исследования были разработаны рекомендации по внедрению такого рода 
цифровых решений в компании. Автор приходит к выводу, что данные системы необходимы предприятиям, 
ориентированным на цифровизацию своего бизнеса, так как они позволяют оптимизировать затраты на 
персонал и увеличить эффективность работы сотрудников.  
Ключевые слова: цифровая экономика, цифровизация, управление персоналом, управление рабочим време-
нем, искусственный интеллект, большие данные. 
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The article focuses on the current problem – the efficiency of employees' working hours through the use of special 
systems for work time planning (workforce management). An analysis of the use of various management tools to 
create an effective employee schedule is presented. It has been shown that the number of companies implementing 
automated programs for recording and planning employees' working hours is gradually growing. The main 
advantages and disadvantages identified by managers implementing digital solutions in the work schedule process 
were identified. Various types of specialized software for creating a flexible work schedule have been investigated, 
as well as key criteria by which the best WFM systems are determined. In the course of this classification, parameters 
have been defined, which should be given special attention when deciding on the use of the WFM system in the 
company. Based on the results of the study conducted by the author, recommendations were developed for the 
implementation of such digital solutions in the company. The author concluded that these systems were necessary 
for enterprises focused on digitalizing their business, since they made it possible to optimize staff costs and increase 
employee efficiency. 
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 эпоху цифровой трансформации 
многие компании ставят своей целью 
автоматизацию деятельности для оп-

тимизации издержек и улучшения эффек-

тивности оказания услуг и/или производ-
ства продукции. Одним из стремительно 
развивающихся направлений цифровой 
трансформации является автоматизация 

В 
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организации рабочего времени линейного 
персонала с помощью технологий плани-
рования рабочего времени WFM 
(workforce management). 

Планирование рабочего времени со-
трудников – это непосредственная состав-
ляющая любого бизнеса. За счет грамотно-
го расчета необходимых человеко-часов 
можно правильно распределить бюджет 
компании, спланировать какие-либо рабо-
ты, оптимизировать численность персона-
ла. Такие решения требуют постоянного 
мониторинга. Именно поэтому важно ис-
пользовать передовые технологии для эф-
фективного планирования рабочего вре-
мени своих сотрудников. 

В целом проблема неэффективного ис-
пользования рабочего времени в настоя-
щий момент очень актуальна. Эффектив-
ное использование трудовых ресурсов не-
возможно без оперативного анализа ис-
пользования рабочего времени. Поэтому в 
условиях рыночной конкуренции важно 
сохранять контроль за работой своих со-
трудников, который в эпоху цифровых 
технологий можно обеспечить с помощью 
соответствующих информационных си-
стем [1]. 

Суть данных систем заключается в гиб-
ком планировании рабочего времени со-
трудников на основе исторических дан-
ных, различных сезонных изменений и 
других факторов. Особенно они актуаль-
ны в кол-центрах и в магазинах розничной 
торговли, а также могут быть использова-
ны в любых компаниях среднего и крупно-
го бизнеса, где часть сотрудников работает 
по гибкому графику. 

В наши дни разработчики WFM-систем 
вкладывают огромные средства в создание 
новых и усовершенствованных методов 
повышения точности прогнозов рабочего 
времени как для однопрофильных, так и 
многопрофильных сотрудников. Многие 
из возможностей данных систем обеспечи-
ваются новыми алгоритмами, которые ис-
пользуют технологии искусственного ин-
теллекта, большие базы данных и другие 
передовые цифровые решения.  

При формировании систем разработ-
чики переосмыслили традиционную кад-
ровую парадигму с регулярной сменой 
кадров по фиксированным сменам, пред-
ложив использование гибкого планирова-
ния, позволяющего руководителям созда-
вать свое собственное персонифицирован-
ное расписание для каждого конкретного 
случая в зависимости от того, как и по ка-
кой схеме они собираются планировать 
рабочее время своих сотрудников. Реше-
ния WFM являются гибкими и самона-
страивающимися, чтобы оптимально под-
бирать персонал и быстро реагировать на 
изменчивый спрос и колеблющиеся ресур-
сы. Адаптивное планирование в реальном 
времени решает эту проблему путем выяв-
ления случаев несоответствия должному 
уровню обслуживания клиентов. Напри-
мер, такая система может повторно спро-
гнозировать оставшуюся часть дня в слу-
чае резких отклонений от прогноза, опре-
делить необходимые трудовые ресурсы 
для учета новых прогнозов и автоматизи-
ровать случившиеся изменения в расписа-
ние дня, увеличив или уменьшив размер 
трудовых ресурсов, чтобы снизить разрыв 
между прогнозами и фактическими дан-
ными. 

Все организации стремятся к управле-
нию рабочей силой, чтобы обеспечить 
наилучшие возможные решения для биз-
неса. Новые подходы к современному про-
граммному обеспечению для управления 
персоналом больше не являются исключи-
тельно тактическими и административ-
ными; теперь данные системы способны 
обеспечивать высокую вовлеченность со-
трудников, увеличивать их производи-
тельность, решая стратегические и органи-
зационные задачи, такие как повышение 
прибыльности, увеличение удовлетворен-
ности клиентов и др. 

Таким образом, данные системы явля-
ются эффективным инструментом не 
только для менеджеров, но и непосред-
ственно для самих сотрудников. У рабоче-
го персонала появляется возможность про-
вести на работе столько времени, сколько 
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необходимо. Сотрудники в таком режиме 
работают с максимальной производитель-
ностью, так как они постоянно вовлечены в 
работу. Тем не менее также важно, что они 
не перегружены и выполняют определен-
ный объем работы в соответствии с их 
профессиональными компетенциями. Это 
также будет способствовать повышению 
мотивации к совершенствованию своих 
навыков, чтобы в отведенное на работе 
время достигать еще больших показателей. 

По данным исследования компании 
ICMI за 2017 г., большинство опрошенных 
(61%) руководителей бизнеса используют 
системы WFM для планирования рабочего 
времени своих сотрудников в кол-центрах. 
Чуть меньше трети (27,7%) из них состав-
ляют график своих сотрудников в про-
грамме Excel или же в электронных табли-
цах. И только 11,3% руководителей не ис-
пользуют никакое специальное программ-
ное обеспечение для управления графи-
ком работы персонала [9]. Как правило, 
такие руководители ориентируются ис-
ключительно на свое экспертное мнение, 
что не всегда эффективно.  

Для исследования внедрения систем 
планирования рабочего времени в кон-
тактных центрах компания ICMI провела 
аналогичный опрос респондентов в сле-
дующем (2018) году. По данным за 2018 г., 
66% руководителей бизнеса внедрили 
WFM-платформы для мониторинга и оп-
тимизации рабочего времени сотрудников 
(на 5% больше, чем в предыдущем году), 
29% респондентов все еще составляют ра-
бочий календарь в электронных таблицах 
или в Excel, и только 5% опрошенных ру-
ководителей не используют никаких про-
грамм для корректирования рабочего 
графика сотрудников [8]. Данная динами-
ка показывает, что компании постепенно 
отказываются от традиционных методов 
составления рабочего графика и переходят 
к использованию автоматизированных 
программ для планирования рабочего 
времени сотрудников. 

Отвечая на вопрос о наиболее распро-
страненных причинах неточного прогноза, 

респонденты указали, что большинство их 
проблем прогнозирования являются ре-
зультатом неизвестных или незапланиро-
ванных событий. Тем не менее данный 
фактор в любом случае требует тщатель-
ного анализа, так как ни одна компания не 
может с абсолютной точностью спрогно-
зировать обстоятельства внешней среды, 
которые могут повлиять на ее деятель-
ность в будущем. Важно в данном случае 
минимизировать риски воздействия нега-
тивных факторов внешней среды на про-
изводительность компании. Гибкое распи-
сание является оптимальным решением, 
поскольку может оперативно скорректи-
ровать график множества сотрудников с 
учетом тех или иных вводных данных. Это 
поможет сэкономить огромное количество 
ресурсов и времени, так как в ряде кри-
тичных ситуаций для компании особенно 
важно быстро перестроиться, не прерывая 
рабочие процессы. 

Анализируя удовлетворенность руково-
дителей от внедрения систем планирова-
ния рабочего времени, компанией ICMI 
был проведен опрос респондентов по  
5-балльной шкале (рисунок). 

 

 
Рис. Удовлетворенность руководителей  
контактных центров от использования  

WFM-систем [8] 
 
Исходя из данного опроса можно сде-

лать вывод, что абсолютное большинство 
руководителей удовлетворены внедрением 
WFM-систем и большинство удовлетворе-
ны умеренно. Респонденты ответили, что 
возможность автоматизированной коррек-
тировки рабочего времени вышла в их 
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компании на новый уровень, что помогло 
сотрудникам сконцентрироваться на ве-
щах, которые способствуют увеличению 
прибыльности. Лишь 10% опрошенных не 
были удовлетворены данными инноваци-
ями вообще. Это может быть связано с тем, 
что далеко не все специалисты и менедже-
ры положительно относятся к различным 
нововведениям, в связи с чем имплемента-
ция данных систем может приводить к ря-
ду проблем. Также важно, чтобы интегра-
ция таких комплексных инновационных 
продуктов была соразмерна численности 
персонала. В случае если в компании не 
так много сотрудников и данные процессы 
можно организовывать, не тратя на это 
большое количество ресурсов, то, возмож-
но, компании стоит повременить с инте-
грацией нового программного обеспече-
ния, так как затраты на его обслуживание 
могут сделать экономическую деятель-
ность компании нерентабельной. 

В целом исследование компании ICMI 
свидетельствует о том, что благодаря тех-
нологическим достижениям, которые 
освобождают руководителей контакт-
центров и сотрудников от большого объе-
ма ручного труда, связанного с управлени-
ем трудовыми ресурсами в течение дня, 
сотрудники все больше ожидают исполь-
зования инструментов и ресурсов, которые 
демонстрируют ценность их рабочего вре-
мени и освобождают их график для вы-
полнения работы, которая важнее всего 
для компании. Сотрудники компании яв-
ляются самым ценным ресурсом, и если не 
использовать их рабочее время с наиболь-
шей эффективностью, то это может отра-
зиться на психологическом состоянии как 
руководителей компании, так и рядовых 
работников. В интересах руководителей 
контакт-центров адаптировать компанию 
к цифровой трансформации так скоро, 
насколько это вообще возможно. 

Управление планированием рабочего 
времени персонала является неотъемлемой 
частью работы менеджеров контакт-
центра. Однако если организации не при-
мут новый подход к управлению рабочим 

графиком в течение дня, они могут обна-
ружить, что их прогноз и ожидания стано-
вятся все более бесполезными. В эпоху, ко-
гда у клиентов есть множество возможно-
стей связаться с компанией, новости о не-
запланированных событиях могут распро-
страняться за считанные секунды. Очень 
важен гибкий подход к планированию ра-
бочего графика сотрудников с возможно-
стью внесения корректировок в рабочий 
процесс в течение дня в зависимости от 
различных непредвиденных обстоятельств. 

Таким образом, ожидается, что число 
компаний, переходящих на WFM-системы 
для составления гибкого графика рабочего 
времени, будет только расти с учетом того, 
что большинство из них удовлетворены 
использованием данной инновации. 

Системы WFM внедряются во многих 
компаниях по всему миру. Производите-
лей таких систем большое множество, и 
несмотря на то, что суть у них одна, каж-
дая из них, как правило, имеет свою осо-
бенность. Компания Ventana в 2019 г. исхо-
дя из своего исследования составила рей-
тинг топ-10 WFM-систем (таблица).  

Топ-10 WFM-систем за 2019 г.,  
по данным компании Ventana* 

Место 
Название 
компании 

Производитель-
ность, % 

1 Kronos 88,9 

2 WorkForce Software 88,0 

3 Ceridian 87,6 

4 Oracle Corporation 87,4 

5 ADP 87,1 

6 SAP SuccessFactors 85,7 

7 
Ultimate Software 
Group 

85,1 

8 JDA 84,7 

9 SumTotal Systems 82,4 

10 Workday 81,5 
____________________ 
* Источник: [10].

Итоговый показатель производительно-
сти складывается из следующих семи кри-
териев: 

1. Удобство использования. Данный кри-
терий показывает, насколько эффективно 
поставщик системы приспосабливает про-
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дукт для конечного потребителя. Одним 
из ключевых факторов в данном критерии 
является практичность интерфейса систе-
мы. Важно удобство использования про-
граммного обеспечения не только высшим 
менеджментом, но и руководителями 
среднего и низшего звена, IT-отделом, а 
также во многих случаях рабочим персо-
налом. Система должна быть проста в ис-
пользовании для персонала разного уров-
ня квалификации. Также необходимо 
определить, какой уровень технической 
поддержки оказывает поставщик системы 
при ее использовании. Этот критерий так-
же включает информацию о том, насколь-
ко удобно использование продукта с по-
мощью мобильных устройств, а также в 
какой степени дизайн продукта позволяет 
использовать его работникам разных по-
колений. Общий вес данного критерия от 
финальной оценки составляет 20%. 

2. Управляемость. Этот показатель вклю-
чает в себя гибкость системы и уровень 
защиты данных в ней. Важно, чтобы мене-
джер мог настраивать и частично изменять 
систему с помощью службы поддержи или 
собственноручно. Возможность настроить 
систему под себя для экономии времени – 
важнейший индикатор данного критерия. 
В этом плане гибкость и изменчивость си-
стемы особенно важны для руководителя. 
Более того, необходимо определить, 
насколько эффективны защита данных в 
системе, уровень безопасности, встроен-
ный в приложение в отношении иденти-
фикации пользователя. Общий вес данно-
го критерия от финальной оценки состав-
ляет 10%.  

3. Надежность продукта. Оценить дан-
ный признак можно исходя из того, как 
система может обеспечивать требуемую 
производительность и масштабируемость. 
Также критерий надежности отражает 
внутреннюю структуру компании постав-
щика системы. Важны бесперебойная ра-
бота всех серверов, на которых работает 
система, оперативное решение всех техни-
ческих проблем и сбоев со стороны по-
ставщика. WFM-система должна быстро 

обрабатывать все данные, масштабиро-
ваться с точки зрения количества пользо-
вателей, объема и сложности данных и по-
требностей сервера. Общий вес данного 
критерия от финальной оценки составляет 
также 10%. 

4. Адаптируемость продукта. У каждой 
компании могут быть свои индикаторы 
для отслеживания эффективности рабоче-
го персонала. В связи с этим важен касто-
мизированный подход при настройке си-
стемы. Адаптируемость показывает, что 
продукты можно настраивать и интегри-
ровать в соответствии с потребностями 
конкретного бизнеса. Этот критерий 
включает гибкость конфигурации, про-
граммирования для настройки, а также 
поддержку продукта для интеграции в мо-
бильные и веб-платформы. Также данный 
критерий показывает, насколько хорошо 
система взаимодействует с другими биз-
нес-приложениями (обмен данными, вза-
имная интеграция, сводная отчетность). 
Общий вес данного критерия от финаль-
ной оценки аналогично предыдущим двум 
составляет 10%. 

5. Возможности продукта. Категория 
возможностей подразумевает оценку ши-
рокого спектра областей продукта, вклю-
чая управление персоналом, настройку 
новых бизнес-процессов, варианты плани-
рования, детализированную аналитику, 
детализацию отслеживаемого рабочего 
времени, оповещение сотрудников о необ-
ходимости выйти на смену, временные 
блокировки для редактирования расписа-
ния и другие функции системы. В целом 
этот показатель оценивает общий функ-
ционал системы, а именно весь набор воз-
можностей для гибкого планирования ра-
бочего времени персонала. Особенности 
этого критерия зачастую и являются кон-
курентным преимуществом одной систе-
мы перед другой. Именно поэтому общий 
вес данного критерия от финальной оцен-
ки составляет 25% (больше, чем любой 
другой в отдельности). 

6. Гарантия обслуживания клиента: надеж-
ность поставщика. В данном показателе 
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оценивается опыт реализации успешных 
проектов поставщика WFM-системы, 
надежность его технологических решений 
и уровень жизнеспособности поставщика 
на долгосрочной основе. При этом оцени-
ваются рост числа клиентов и последова-
тельное увеличение доходов поставщика 
системы, а также четкая и убедительная 
дорожная карта продукта. Общий вес дан-
ного критерия от финальной оценки со-
ставляет 10%.  

7. Гарантия обслуживания клиента:
TCO/ROI поставщика системы планирования 
рабочего времени. Данный критерий вклю-
чает оценку инструментов и документа-
ции, которые предоставляет поставщик, 
чтобы позволить клиентам оценить ROI и 
TCO, а также то, что поставщик классифи-
цирует как инвестиции и услуги для под-
держки этих показателей. Общий вес дан-
ного критерия от финальной оценки со-
ставляет 15%. 

Исходя из всех вышеперечисленных 
критериев на основании опросов пользо-
вателей систем гибкого планирования ра-
бочего времени и был сформирован рей-
тинг компании Ventana. 

Таким образом, качественный постав-
щик WFM-системы должен обладать рядом 
критериев на высоком уровне. Соответ-
ствовать данным индикаторам помогают 
различные цифровые технологии, в осо-
бенности искусственный интеллект (ИИ) и 
большие данные. Сама суть ИИ подразу-
мевает, что он не опирается на фиксиро-
ванные и заранее определенные уравне-
ния. За счет этого он способен адаптиро-
ваться и реагировать на данные, которые 
постоянно меняются. ИИ обучается новым 
данным по мере их поступления в онлайн-
режиме. Это также означает, что он создает 
решения, специфичные для каждого кон-
кретного предприятия, т. е. ИИ одинаков в 
программном обеспечении WFM, но ре-
зультаты по планированию рабочего вре-
мени уникальны и различны для разных 
компаний. Более того, решения могут от-

личаться между рабочими сменами в од-
ной и той же компании. Большие данные в 
данном случае аккумулируются в одной 
базе, чтобы потом была возможность эф-
фективно их использовать на будущих 
проектах. Подобное решение, основанное 
на работе ИИ и больших данных, предла-
гает компания Teleopti [7]. 

С точки зрения оценки эффективности 
деятельности компании благодаря введе-
нию методов эффективного планирова-
ния, в том числе WFM-систем, руководите-
лем организации может быть решен ряд 
задач. Во-первых, можно определить цели, 
которые необходимо решить для повыше-
ния эффективности деятельности органи-
зации. Во-вторых, планирование позволяет 
стимулировать работников к быстрому 
выполнению поставленных задач. В-треть-
их, качественно построенная система пла-
нирования рабочего времени позволяет 
руководителю осуществлять своевремен-
ный контроль выполнения как стратегиче-
ских, так и оперативных задач. Благодаря 
этим факторам возможно существенное 
повышение эффективности деятельности 
организации [7]. 

Подводя итог, стоит отметить, что ис-
пользование передовых технологий – это 
необходимая мера для всех компаний в 
эпоху цифровой экономики. Системы по 
управлению рабочим графиком персонала 
на данный момент представлены в боль-
шом разнообразии, однако по своей сути 
они решают одни и те же задачи – оптими-
зация затрат на персонал и увеличение 
эффективности его работы, которые уда-
ется решать именно за счет грамотного 
планирования рабочего времени. А для 
успешной реализации такого планирова-
ния необходимо использовать цифровые 
технологии, которые сами могли бы обра-
батывать огромные массивы данных и ис-
пользовать их самым продуктивным спо-
собом.
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