
 

 Преимущества WFM от ClickSoftware 
 

Алексей Нечипоренко, Архитектор решений SAP CIS 

Июль 2012, Киев 



2 

Процесс построения графиков работ сотрудников 

Ведение расписаний 

Запросы работников  

Незапланированные отсутствия 

Уточнение данных о потребности 

 

Данные о работниках 

Квалификации, оплата, ограничения 

по времени, доступность, 

предпочтения, события 

 

Определение объема работ 

Прогноз нагрузки, с учетом  
обязательных и опциональных 
задач 

Построение 
расписания 

Учет времени 

Интеграция с системами контроля 

доступа 

Ведение сотрудником или 

руководителем 

Как это выглядит в обычной жизни? 
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Что такое Интегрированное Управление Мобильным Персоналом? 

 

Прогнозирование 
Какой объём работ ожидается в будущем? 

Географическое распределение? 
Объём по каждому типу работ? 

Сезонность, погода, прочие факторы? 
Капитальные проекты? 

Новые контракты? 
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Планирование 
Нехватка ресурсов? 

Слишком много ресурсов? 
Поможет ли повышение квалификации? 

Поможет ли наём подрядчиков? 
Следует ли мне нанять больше  
сотрудников в данном регионе? 
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Наряды 

Кто должен работать в какие часы для того,  
чтобы выполнить весь объём работ? 
Что будет, если что-то произойдёт? 

Нарушает ли мой распорядок какие-либо  
контрактные обязательства перед 

моими сотрудниками? 
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Оптимальное Расписание 
Кто и когда должен выполнить работу 

для данного клиента с тем, чтобы соблюсти 
наши контрактные обязательства  перед  

клиентом и минимизировать наши затраты? 
(Принять в расчёт постоянно изменяющуюся  

в течении дня ситуацию, планирование  
маршрутов на уровне улиц, GPS, аварийные  

работы и незапланированные ситуации) 
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Мобильные приложения 

Что я должен делать сегодня, сейчас? 
Что мне требуется для выполнения работы? 
Какие данные я должен собрать в процессе? 

Какова история, связанная с данным  
оборудованием? 

Как мне добраться до следующей задачи? 
Как мне предоставить отчёт о  
проведённой сегодня работе? 
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Аналитика 
Насколько хорошо я выполняю  

свои обязательства перед  клиентами? 
Что мне следует изменить? 

Какова производительность моих  
сотрудников? 

Как представить отчёты в графическом виде? 
Могу ли я использовать собранные данные 

для последующего прогнозирования? 
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Общая платформа и  

структура данных 
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Расписание работ: задачи диспетчера 

Drag and Drop 

1. Первая задача дня запланирована 

на другом конце города. 

6. Обещание клиенту не 

выполняется. 

8. Общее время в пути 

превышает норму. 

9. Показатели занятости в 

норме, однако, занятость 

вызвана разъездами. 

2. Большое время в пути между 

задачам. 

3. Отсутствует планирование для 

перерыва на обед!   

5. Сверхурочное время влечѐт 

дополнительные затраты. 

7. Сотрудники возвращаются 

домой поздно. 

4.  Использование сверхурочного 

времени.   
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Расписание работ: оптимизированный график 

Drag and Drop 

Optimal 

1. Существенное снижение времени в 

пути. 

2. Время в пути соответствует норме. 

3. Работа планируется в соответствии с еѐ 

местоположением. 

4.  Большая часть работ запланирована в 

первой половине дня, что оставляет 

возможность для выполнения 

экстренных работ в тот же день во 

второй половине дня. 

5. Снижение занятости предоставляет 

возможность запланировать больше 

работы тем же инженерам. 

6.  Автоматическое планирование 

перерыва на обед. 

8. Улучшенное качество плана работ – 

существенное снижение времени в пути и 

занятости сотрудников.   

7. Сверхурочное время не используется не 

смотря на тот же объѐм работ. 



Расписание работ: оптимизированный график 
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Интеграция с SAP 

http://www.sap.com/index.epx
http://www.sap.com/index.epx
http://www.sap.com/index.epx
http://www.sap.com/index.epx
http://www.sap.com/index.epx
http://www.sap.com/index.epx
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Полная поддержка мобильности 

Рабочее время 
и посещаемость 

Учет времени | Отчеты по 
активностям | Платежные ведомости  

Карты & GPS 
навигация 

Интеграция с GIS | Карты | GPS 
навигация | LBS 

Обмен 
сообщениями 

Внутренняя система обмена 
сообщениями| Рассылки 

Сбор данных & 
Инспектирование  

Автоматизированный сбор данных 
| Проверка | Workflows | Сканеры  

Мобильное 
управление 
активами 

Asset Centric Functionality | 
Обслуживание и инсталляции 

Управление 
запасными 
частями 

Необходимые запасные части | 
Использованные запасные части 

Real-time 
мониторинг 

Активностей | Местоположения | 
Соединения| «ручное» вмешательство 

Управление 
соединениями 

Управление 
устройствами 

Аналитика 

Оперативная отчетность | Разъезды| 
Утилизация | Незавершенные работы 

http://images.google.com/imgres?imgurl=https://www.trucklogger.com/files/ReportsIcon.png&imgrefurl=https://www.trucklogger.com/node/4&usg=__ioZLh0i3Zmhfd1nKzPXtSinlqrU=&h=150&w=150&sz=19&hl=en&start=1&um=1&tbnid=_3gHNuwY4-T2sM:&tbnh=96&tbnw=96&prev=/images?q=reports+icon&hl=en&rls=com.microsoft:en-us:IE-SearchBox&rlz=1I7RNWE_iw&sa=N&um=1
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Мобильные телефоны Смартфоны BlackBerry 

Windows Mobile PDAs UMPCs Tablets & Laptops 

Широкий спектр поддерживаемых устройств 
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Анализ деятельности выездного персонала 

• Мониторинг ключевых KPI 

в реальном времени 

• Наблюдаемость 

операционных метрик на 

макро- и микро- уровнях 

• Глубокий анализ и поиск 

инновационных решений 

• Улучшение диалога с 

сервисными службами 

• Контроль доступа к 

бизнес-метрикам 

• Быстрый анализ трендов 

• Подстройка/добавление 

наблюдаемых метрик в 

отчеты при необходимости 

http://rdqa_reports2005/ReportServer/Pages/ReportViewer.aspx?/CA/Home&rs:Command=Render


12 

Управление заявками: прямая связь с клиентом 

1. Управление заявкой онлайн или через 

контакт-центр 

2. Желаемые сроки для визита инженера 

благодаря интеграции с планировщиком 

3. Возможность регулирования тарифов в 

зависимости от срочности 
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Получение уведомлений, email/SMS/Voice messaging 

1. Заказчик сам управляет уведомлениями 

2. Заказчик сам выбирает способ 

уведомления 
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Напоминания и обновления 

Изменение задания даже в последний момент не приведет к сбою всего 
графика – все интегрировано с планировщиком.  
Планировщик выполняет пересчет всего графика в реальном времени. 

1. Заказчик в любой момент может 

изменить дату / время удобным ему 

способом 
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Обратная связь с клиентом 
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ClickSoftware: Клиенты 

Телекоммуникации 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Телевидение 
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Коммунальные 
услуги 

 

Компьютеры и офисное 
оборудование 

Служба сервиса 

Капитальное 
оборудование 

Государственные 
учреждения 
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  Чёткий контроль за ситуацией 
 Невыполненные работы: -95%,  Общее число работ: +39%  
 90% визитов назначены автоматически системой 
 Время ответа на аварийный вызов: снижено на 20% 

  Увеличение прибыли 
 Количество заданий на инженера: увеличено на 33% 
 Количество визитов: увеличено на 25-30% 
 Профилактические работы: увеличено в среднем с 4.5 до 6.5 (~50%) в 
день 

  Снижение стоимости работ 
 Диспетчера: на 70% (диспетчер следит за большим числом инженеров) 
 Сокращение транспортных расходов: $400,000 в год 
 Сокращение километража: 12% в 1-м году; 5-6% - в последующие годы  

  Улучшение качества предоставляемого сервиса 
 Среднее ожидание визита: снижено на 45% (с 4.2 до 2.9 дней)  
 Время простоя в течении дня:  снижено но 14 миллионов часов 
 Исполнение работы в отведённые сроки: увеличено с 50% до 90%  

ClickSoftware: Факты из опыта наших клиентов 
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http://www.tomra.com/default.asp?V_DOC_ID=1


Ericsson – WFM среда и ее преимущества 

WFM 
Оптимизация  

поездок 
Заявки 

Заявки 

ремонт 

Заявки  
обслуж-ние 

Управление выполнения заявок 

Заявки 

доставки 

уст-ки 

Отчеты о выполнении 

Производительность персонала 

 

 Повышение загрузки персонала(15%). 
 Увеличение работ в день (15-30%)  
 Меньше переработок (65%) 
 Меньше диспетчеров (50%) 
 Меньше времени в дороге (10-12%) 
 Меньше администрирования (25-
40%) 
 

Также: 
 Контроль операций и производительности.  
 Статус всех полевых операций в реальном времени.  
 Лучший контроль со стороны бизнеса  
 Основа для дальнейшего повышения эффективности 
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Спасибо! 


