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Yandex Crowd nepecmoTpen nogxon K YynpaBneHUIo
nogoepxkom u nepesen BHegpeHne WFM-cuctembl u3
Kateropun IT-npoekta B MJOCKOCTb YyrpaBfiEHYECKOW
TpaHcdopMaumn. 3ITO MO3BOSIUIIO  BbICTPOUTb  €OUHbIE
npoueccobl gna 6onee 4em 80 cepBUCOB KOMMAHUMN WU
NOBbICUTb 3(PAEKTUBHOCTL WUCMOJIb30BAHUA MepcoHana
6onee 4yem Ha 30%. B ocHOBe W3MEHEHUN nexuT
nnatdopma APIF'YC WFM CC.

PocT adpdhekTMBHOCTUN NCNOMb30BaHNA
nepcoHana 6osiee 4em Ha

0%

c APTYC WFM CC
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[o 3anycka TpaHcdopmaunn B Yandex Crowd ronocoBble KOHTaKTHbIE
LEeHTPbl W KOMaHAbl OTOEeSNbHbIX MPOAYKTOB CYyLLEeCTBOBaNM  Kak
camMoCToATeNbHbIE MoapasaeneHns, a 3HaduTenbHaa Yyactb obpalleHnn
noctynasna 4epes3 OUCKPEeTHble KaHarbl: no4ty, doopMbl 06paTHOW CBA3U
N cnpaBOYHblE CEPBUCHI.

Co BpemeHeM cuTyaumsa Hadana MeHaTbcd. [lonb3oBaTtenn cranu
oXmoatb NOOOEPXKW B pPexuMe peanbHOro BpPeMeHu, Bbipocna
Harpy3ka Ha OHNanH-KaHasbl, ycununcsa geuumt Kagpos, a BMECTE C
HAMW MOACKOYMAM W 3aTpatbl Ha HaMM WM doH4 onnaTtbl Tpyaa.
MapannenbHo Yandex Crowd npoBesi pecTpyKTypusauuto u 06beanHus
HECKOJIbKO KOHTaKTHbIX LLEHTPOB B paMKax OAHOro nogpasaeneHums.

Ha momeHT 3anycka TpaHcdopmauum Yandex Crowd obecneudunBan
nopnepxky 6onee 80 nNpoayKToB KOMMaHMK, obpabaTbiBas B CPeOHEM
4,5 MnH obpalleHnn B Mecsl, a CpefHsas 4YUCIIEHHOCTb OrnepaTtopoB
coctaBnana okono 2700 Yyenosek.
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«MbI noHsinn, 4TO CTapble nogxoAbl 6osbLue He paboTtarT. PaHbLie
yrpasrieHne CTPOUJIOCb Ha JIOKaJsIbHbIX [PaKTUKax M OrbITe€ OTHEJIbHbIX
pykosoautesnen. HYtobbl MacLuTabupoBaTb NOALAEPXKKY U COXPaHUTL Ka4eCTBO
cepBuca, HaM HYXHO Obl/10 HE [POCTO BHEAPUTb HOBYIO riathopmy, a
nepecmoTpeTb oriepaynoHHyro mogesb. WFM-cuctema crana eguHbIM
NCTOYHUKOM [aHHbIX M OCHOBOW AJ151 TPUHATUS PEeLLUeHUN B yrpaBieHuu
pecypcamu», — NpokoMMeHTUpoBana EkaTtepuHa NpavyeBa, pykoBoauTenb
onepauuoHHou BepTukanu Yandex Crowd.

b

B Yandex Crowd otkazanuce ot Bocnpuatua WFM kak otpeneHoro IT-
WHCTPYMEHTA U Ha4vanu nepecrtpavBaTb ONepauuoOHHYI0 MOAOENb.
[MepBbIM LWAroMm crtana ueHTpanu3auus yrnpasfieHUs pecypcamu u
NPOU3BOOMTENBHOCTBID. B KOMMNaHuuM MosiBUACA  e€OWHbIA  LEeHTpP
KOMMeTeHunn, a 3areM KomMaHga CcTraHgapTvavpoBasna npoLeccehl
ynpaBneHnsa KOHTakKTHbIMU LeHTpamun 1 3akpenuna WFM-cuctemy Kak
KMHOYEBOWN MHCTPYMEHT OnepaTuUBHOIO yrnpasBsieHus.

[natcopmy wuHTErpupoBaniM He TOJNbKO B [T-apxuTtekTtypy, HO M B
npoueccol HR, 6iogxeTnposaHusa, nogbopa nepcoHana, goarocpo4HoOro
n onepatmpHoro mnaHnposaHusa. WFM crtana eguvHbIM  UCTOYHUKOM
OaHHbIX ONA NPUHATUA pelleHni. Ha 6a3e cucTteMbl KOMNaHus BHegpuia
CYMMUpPOBaHHbIN y4yeT paboyero BpemMeHu, rMbkKoe nnaHupoBaHue,
e[dWHble CTaHOAaPTbl OUCLUUMINHBLI U KOHTPOJIb COOMIOAEHUA pacnncaHms.
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Co ctopoHbl HTLL API'YC npoekT Takxe paccmaTpuBann He Kak
TMNoBoe BHepdpeHne. Pykosoautenb HanpaeneHus WFM CC Hukuta
Fopog4YUKOB OTMETWUM, 4YTO KOMaHAa W3HadanbHO B KacToMM3auuio
cucTeMbl 3anoxuna okono 450 4enoBeko-gHen. o3gHee NPOEKT BbIpOC
00 enterprise-ypoBHSA: 00beM Tpyao3aTpaT NPEBLICUN ThICAYY YeTOBEKO-
OHeW, a cama cucTema npoaosiKaeT pa3BmBaTbCad BMECTE C UBMEHEHUEM
6usHec-npoueccos Yandex Crowd.

OTtgenbHOe BHMMaHME KOMaHAbl yOenunn Ka4ecTBy AaHHbIX. MeTpuku m
npaBuna pac4deta nokasaTefnieM corflacoBbliBasiMCb COBMECTHO C
3aKa34MkoM, 4YTO MOBLICUMNO OOBepue 6U3Heca K CUCTEMe U chenano
WFM nonHoLeHHOW OCHOBOW OJ1F YrpaBfieHYECKUX pPeLUeHUA.

44

«[71laBHbIV pe3yrnibTaT Hallero rnpoekra — 3T0 He BHegpeHwe HoBoro UT-
npogykta Kak TakoBOro, a cosgaHwe enuHou ornepayuoHHOW CUCTeMbI
ynpasnenus. B Yandex Crowd WFM nosBunacb B HYyXHbIVi MOMEHT, Korja
KOMraHusi 6bl5ia rotoBa K yrpaBrieH4YECKUM U3MEHEHUSIM, cTaHgapTu3aymm
rpoweccoB n opMUPOBAHUID COOCTBEHHOIO LEHTPa KOMMAETEHUUN. IT0 BO
MHOroM Ornpegesnao yCrnewHoCTb [poeKkTa», — nogvyepkHyn Hukuta

Fopoaunkos.
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[lo wutoram Yandex Crowd noBbICUT  TOYHOCTb
NPOrHO3MPOBaHNA N COCTaBJIEHUA pacrnmcaHun, YCKOPWI
06paboTKy obpalleHnin U NoBbICUN OOCTYMNHOCTb KaHasioB
nogaepXkn.  KniwodeBbiM  3dpPpekTomM  ctanm  pocCT
NpoON3BOOUTENBHOCTM U 3PPEKTUBHOCTU  pPaboThl
nepcoHana 6onee 4em Ha 30%, 4YTO MO3BONUIIO
COKpaTuUTb ornepaumoHHble 3aTparThl.

CBAXNTECb C HAMW JTTFOBbIM
YOOBHbIM CINOCOBOM:
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	КАК ЯНДЕКС ПРЕВРАТИЛ WFM ИЗ IT-СИСТЕМЫ
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	Yandex Crowd пересмотрел подход к управлению поддержкой и перевел внедрение WFM-системы из категории IT-проекта в плоскость управленческой трансформации. Это позволило выстроить единые процессы для более чем 80 сервисов компании и повысить эффективность использования персонала более чем на 30%. В основе изменений лежит платформа АРГУС WFM CC.

	30%
	sales@argus-wfmcc.ru
	До запуска трансформации в Yandex Crowd голосовые контактные центры и команды отдельных продуктов существовали как самостоятельные подразделения, а значительная часть обращений поступала через дискретные каналы: почту, формы обратной связи и справочные сервисы.
	Со временем ситуация начала меняться. Пользователи стали ожидать поддержки в режиме реального времени, выросла нагрузка на онлайн-каналы, усилился дефицит кадров, а вместе с ними подскочили и затраты на найм и фонд оплаты труда. Параллельно Yandex Crowd провел реструктуризацию и объединил несколько контактных центров в рамках одного подразделения.
	более
	в среднем

	4,5 млн
	около


	2700
	На момент запуска трансформации Yandex Crowd обеспечивал поддержку более 80 продуктов компании, обрабатывал в среднем 4,5 млн обращений в месяц, а средняя численность операторов составляла около 2700 человек.
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