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OSSZEFOGLALAS

A szervezetek egyre jobban fiiggnek az informacios technologiai szolgaltatasoktol, meg
abban az esetben is, ha nem ez a f6 profiljuk. A felhaszndlok is pontosabban képesek
meghatarozni IT szolgadltatasi kdvetelményeiket és mindsegi igényeiket, ezzel uj
szolgaltatasokat generdlva. Az informatikai szolgaltatast nyujto vallalatoknal - az ITIL és
egyeb keretrendszerek megjelenése elott- az incidensek, probléemak elharitasat nem
rendszerbe foglalva, hanem ad-hoc modon oldottak meg. A modern telefonos
tigyfelszolgalatnal a beérkezo hivdsok szamos adatat elemzik, kulcs teljesitménymutatokat
vizsgalnak. Ezek alapjan tervezheté egy help desk rendszer humdanerdforras sziikséglete,
Javithato a munka hatékonysaga, ezaltal az iigyfelek megelégedettsége. A beérkezo hivdsok
kiilonféle eloszlast mutathatnak. Egy call center a szolgaltatasi szintjét a hivdsok
hatékonysagmutatoinak, tobbek kozt az atlagos varakozdsi idot vizsgalva névelheti. Ilyen
sorbandlldsi  rendszereknél kiilonboz6 modellek, igy az Erlang C segitségével
hatarozhatiuk meg az atlagos varakozasi idot. Ebbol a formulabol kiindulva
meghatarozhato egy iigyfélszolgalat optimalis alkalmazotti létszama. Azonban az Erlang C
figyelmen kiviil hagy szamos olyan tényezot, melyek miatt eredménytelen lehet az
alkalmazasa. Munkamban szeretném bemutatni, milyen modon hatarozhatoak meg egy
tigyfélszolgalati rendszer olyan paraméterei, melyek jelentésen befolyasoljak a
szolgaltatasi mindséget, szinvonalat, a szolgaltatast igéenybevevok elégedettséget.

(Kulcsszavak: iigyfélszolgalat, Erlang C, sorbanallési rendszer, informacids technologia)
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Today’s organizations depend on information technology services, even if their main
tasks are dissimilar. End-users are capable to define their IT service requirements and
quality claims which results in the initiation of new services. Problems and incidents
used to be solved in an ad-hoc manner and not according to any regime. Streamlined
call centers analyze data of incoming calls including key performance indicators. Based
on this data the human resource need of the company can be designed, while the
efficiency of work exceeds past results which issues in the contentment of users. The
distribution of incoming calls is diverse. The service level of a service desk can be
enhanced on the grounds of the audit of efficiency indicators. In such queuing systems
the average waiting time can be determined by means of the Erlang C formula. Thus the
ideal and appropriate number of agents can be stipulated. Nevertheless Erlang C
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neglect several factors because of which its implementation can be inefficient. I am
going to introduce the allocation of important key performance indicators of a call
center that significantly influence the service quality, service level and users’
satisfaction.

(Keywords: service desk, Erlang C, queuing systems, information technology)

BEVEZETES

A service desk esetében elmondhat6, hogy a mennyiségi mutatok vizsgalata vezet a
mindségi szolgaltatashoz. Amikor az {igyfél az iigyfélszolgalatot szeretné elérni,
mindségi szolgaltatast, gyors és magas szinvonali kiszolgalast var el. A gazdasagi
valsagban a mindség ndvelésével javithatéak a kis- és kozépvallalkozasok esélyei
(Herdon et al., 2009). Ennek elérése érdekében egy Call Center legfontosabb
meghatarozo jellemzéje a minél tobb egyidejii hivasfogadas képessége, azaz a human
er6forras és a vele 6sszefiiggésben a trunk vonalak szama.

Egy atlagos service desk koltségeinek 67%-at a munkara forditott koltségek
(tobbek kozt bérkoltségek) jelentik. Ahhoz, hogy a vallalati humanerdforras-sziikségletet
meghatarozhassuk, szamos tényezot kell figyelembe venni. Rendkiviil fontos az aktualis
allapot tanulmanyozasa, az igények meghatarozasa. A munkaer6-sziikséglet meghataro-
zasakor a termelési-szolgaltatasi tervbol és a munkakori elemzésekbdl indulunk ki
(Vamosi, 2005). Az tigyfélszolgalat emberi eréforras sziikségletének meghatdrozasakor
azonban egyéb tényezOkrdl sem szabad megfeledkezniink, melyeket a késdbbiekben
ismertetek. A trunk vonalak megfelelé szamanak meghatarozasa kiemelkedd szerephez
jut, mivel befolyasoljak, hogy hany vonal képes hivast fogadni, mely hat az iigyfél-
elégedettségre.

A vallalatok tligyfélszolgalati rendszerei eltéré méretiiek lehetnek. Meghatarozott
szamu dolgozot alkalmaznak a csdkkend hozadék elve alapjan (Lazear, 2006), mely azt
az Osszefiiggést jelenti, hogy egy termelési célu raforditds minden Gjabb egységének
felhasznalasa — egyébként valtozatlan feltételek mellett — csokkend hatarterméket
eredményez. A tovabbiakban bemutatom a munkaerd sziikséglet meghatarozasra
alapvetden hasznalt Erlang C formulat és tovabbi szdmitdsi modokat. Munkamban
ismertetem a gyakorlati alkalmazis lehetOségeit ¢és az alkalmazotti 1étszam
meghatarozasaban rejlé hibalehetdségeket.

ANYAG ES MODSZER

Munkamat a megbizhatd forrasbol szarmazé és naprakész szakirodalmi forrasok
nagymértékben segitették, de véleményem szerint a gyakorlati alkalmazas
tanulmanyozasaval realisabb képet kaphatok. Ezért felkerestem olyan magyarorszagi
véllalatokat, melyek szamara a valtozas és a korszerli folyamatszemlélet bevezetésével,
az informacids technologia jelentdségét felismerve tettek szert hatalmas eldonydkre.
Mélyinterjukat készitve ismertem meg IT szolgaltatast nyQjtdo vezetd vallalatok
igyfélszolgalati helyzetét. Mivel ez stratégiai kérdés a vallalatoknal, nem jarultak hozza
neviik feltiintetéséhez.

Az Tlgyfélszolgalatok funkcidja, hogy hivasokat fogadjanak, incidenseket
rogzitsenek és tovabbitsanak, tajékoztassak az iigyfelet az incidens megoldasi
statuszarol. Ehhez altalaban tobb kiszolgalasi szintet vezetnek be. A beérkezd hivasokat
igyekeznek az els6 vonalban megoldani. Ha az incidens nem tartozik a hataskdriikbe, a
masodik vonalba tovabbitjak azt, ahol vagy megoldjak, vagy a harmadik vonalba
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tovabbitjak az incidenst (/. dbra). A szolgaltatasi és a tréning tipusu kérések is az
lgyfélszolgalatba érkeznek be. Az incidensek bejelentése torténhet az tigyfelek altal
vagy automatikus monitoring rendszer jelzése altal.

1. abra

Az elsé telefonhivas soran megoldott incidensek aranya
és az ligyfelek elégedettsége kozti 6sszefiiggés
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Figure 1: Relation between the rate of the incidents solved during of the first phone call
and the clients’ satisfaction

Solved incidents during of the first phone call and the clients' satisfaction(l) Time
(month)(2), Solutions(3), Satisfaction(4)

A kules teljesitménymutatok segitségével megérthetdk a service desk erGsségei és
gyenge pontjai, mérhetd a teljesitmény, a rendelkezésre allas folyamatossaga. Szamos
mutatéot hatarozhatunk meg, azonban ezeknek csak egy része eredményez
koltségesokkenést vagy jelentésebb pozitiv valtozast az iigyfelek elégedettségében. A
legfontosabb ligyfélszolgalati teljesitménymutatok kozé tartozik: a kapcsolasonkénti
koltség, a felhasznaldi elégedettség, az alkalmazottak hasznositasa, az elsd telefonhivas
alatti megoldasok ardnya, az els6 vonalas megoldasok aranya, az alkalmazottak
elégedettsége, valamint a service desk globalis teljesitménye. (Zbikowski és Rumburg,
2009) Ezek a mutatok segitik a 80/20-as cél megvaldsulasat, mely az iigyfélszolgalat
teljesitményére vonatkozik. Eszerint a hivasok 80%-t 20 mp-n beliil fogadniuk kell,
melyet az SLA-ban (Service Level Agreement), azaz szolgaltatasi szint megallapodasban
rogzitettek. Az SLA-mutatot vallalatonként eltérden hatarozhatjak meg.
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A Call Centerekre tekinthetiink sorbanallasi rendszerként, amikor adott szam (k db)
trunk vonalon érkeznek be hivasok. A munkaallomasok szdma (w) lehet kevesebb vagy
a bejovo vonalak szamaval azonos. A hivasokat (N szamu) kiszolgald fogadja, ahol N
kevesebb vagy megegyezik a munkadllomasok szamaval. Ha rogzitjik az N-t,
létrehozhatunk egy sorbanallasi modellt, melynek bemenetei a beérkezd hivasok,
feladott hivasok, kimenete a kiszolgalok foglaltsaganak hosszi tavu alakulésa, a feladott
hivasok szamanak hosszll tava alakulasa és a varakozas idejének egyensulyi eloszlasa.
Az Erlang C modell segitségével meghatdrozhatd a munkaerd 1étszdm, az Erlang B
modell segitségével pedig meghatarozhat6 a trunk vonalak szama.

EREDMENY ES ERTEKELES

A call center modelleknek, tobbek kozt az Erlang C-nek kiemelkedd szerepe van az
ligyfélszolgalatok menedzsmentjében. A sorbanallasi modelleket Kendall haromrészes
A/B/c jelolésével is meghatarozhatjuk. igy a hivasok beérkezése kozotti idé eloszlasarol
(A), a kiszolgalasi id6 eloszlasarol (B) és a kiszolgalo egységek szamarol (c) tajékoztat,
ahol példaul M a kiszolgalas vagy beérkezés exponencialis eloszlasat jelenti. A
tovabbiakban ismertetem az Erlang A (M/M/N+M) , az Erlang B (M/G/N/N), az Erlang
C (M/M/N) modellt , valamint a négyzetgyokds biztonsagi létszamfeltoltést (M/GN)
(Gyarmati, 1976).

Az Erlang C formula

A matematikai modellek esetén feltételezziik, hogy a forgalom véletlenszeri, tehat a
hivasok beérkezése és befejezése egymastol fiiggetlen (2. dbra). A rendszer statisztikai
egyensulyban van, tehat a forgalom jellemz6i vizsgalt rovid periddusban nem valtoznak.
Ezekbdl kovetkezik, hogy a beérkezdé hivasok szama Poisson eloszlast mutat. A hivasok
érkezése kozotti T id6 véletlenszerlien valtozik és negativ exponencialis eloszlast mutat.
Agner Krarup Erlang 1917-ben publikalta Erlang C formulajat (4ngus, 2001). Erlang
hatarozta meg a szolgaltatdas mindségét arra az esetre, amikor k csatornara bocsatunk A
forgalmat. Az a hivas, amelyik a k szamu csatorna foglalt allapotaban érkezik, nem keriil
kiszolgalasra, hanem elvész. Tehat feltételezi, hogy minden hivas barmely csatornat el
tudja émi. Igy tehat meghatarozhato a veszteség valdsziniisége (Hdzman, 2005). Az
Erlang formula hasznalhatd tovabba az atlagos varakozasi id6 (AWT/ Average Waiting
Time), illetve a sziikséges alkalmazotti 1étszam meghatarozasara.

Az Erlang C hianyossagai

Az Erlang C alkalmazhatosaga szamos helyen megkérddjelezhetd, mivel nem kalkulal a
hivasok feladasaval, sem az ujratarcsazo tligyfelekkel. Azonban a valésagban gyakoriak
ezek az esetek, az Erlang C tovabbfejlesztése, az Erlang A foglalkozik a feladott
hivasokkal. Az Erlang C alkalmazasakor az altalunk megadott adatok pontossaga sokat
szamit. Igy a mar fent emlitett szolgaltatasi intenzitis pontos megadasa kiemelkedd
szerephez jut, mivel egy rossz becslés rossz eredményhez vezet. Az Erlang C nem veszi
figyelembe azt a teljes id6tartamot, amikor egy kiszolgald nem tud hivast fogadni. Ez azt
jelenti, hogy egy kiszolgald nem csak akkor nem fogad hivast, amikor éppen vonalban
van. A zsugorodas (azaz shrinkage) azokra az alkalmazottakra utal, akik éppen nem
fogadnak hivast, de be vannak jelentkezve a rendszerbe ¢és készen allnak a
hivasfogadasra. Ezt a mutatot %-ban szokds megadni: meghatarozva ezzel a teljes
munkaidének azt a szazalékat, amikor nem voltak vonalban. A zsugorodasi szazalék
végigkovetését, megértését tovabbi mutatok segitik. (DeHaan, 2004)
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2. abra

Egy nap soran beérkezo hivasok eloszlasa

Calls By Hour Thu, Hov 17 2005 at 10:37:5% AM
Application: All Applications
Start Date: ZO0O5-09-15 End Date: 2005-11-17
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Figure 2: Distribution of the incoming call in a day

A pontos betartas a sziinetek hosszan mulik, az idealis a mintegy 90%-os betartas. Ezt
meghatarozzak a sziinetek, a hidnyzasok, késoi érkezések, vagy ha az alkalmazottak
hamar mennek haza a munkabdl, vagy barmilyen egyéb sziinet vagy esemény, ami miatt
a dolgozok nem fogadnak hivasokat. (Reynolds, 2009)

Az elfoglaltsaig megmutatja, hogyan viszonyul az {igyintézok telefonalassal toltott
ideje ahhoz az idStartamhoz, amikor rendelkezésre allnak. Azonban nem kedvezd a
100%-os elfoglaltsag elérése, mivel ez nem eredményez kivaldo mindségii szolgaltatast,
sokkal inkabb a dolgozok faradtsagat okozza. Ezt a mutatdt kiszamithatjuk egy
alkalmazottra vagy az egész szervezetre vonatkoztatva (DeHaan, 2009). Az elfoglaltsag
tobb tényezo6tol fiigg. Egyrészt a call center funkcidja és megvalosulasa befolyasolja: az
olyan vallalati service desk-ek, melyekhez nem csak telefonhivasok, hanem e-mailek is
beérkeznek, magasabb elfoglaltsdgi aranyszamot mutatnak. Az Erlang C alkalmazasa
ahhoz vezethet, hogy til sok operatort alkalmaz egy call center.

Az Erlang C nem szamol azzal, hogy a hivasok szama eltér az egyes id6szakokban.
Ezen adatok alapjan elkészithet a trendanalizis, mely segitségével meghatarozhatd a
sziikséges alkalmazotti 1étszam. Elsddleges, hogy megfeleld 1étszammal lassa el az
igyfélszolgalat a feladatat és kielégitse az tgyfelek igényeit nem utolsé sorban
szakképzett munkaerdvel. Ez torténhet olyan modon, hogy az ligyfélszolgalat nem ndveli
a call center-ben dolgozok szamat, hanem technikai megoldasokkal probalja athidalni ezt
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a problémat: tehat bevezeti az AVR (Automatic Voice Response) technologiat, e-
mailben fogadja az incidens-bejelentéseket, az {igyfelek iizenetet hagyhatnak a
hangpostan. Ezek altalaban athidalo megoldasként alkalmazzak, de eléfordulhat, hogy
nem tul nagy tigyfélkort kell kiszolgalnia a vallalatnak, és sikeresen, hosszi tavon tud
miikddtetni egy ehhez hasonlé rendszert. Azonban nem ez az altalanos tapasztalat, mivel
egy ilyen formaban miik6dd, és ilyen moddon, ilyen modszereknek kdszonhetden
alacsony elfoglaltsagi ardnyszamot mutatdé cégnél a szolgaltatasi szint banja a nem
megfelelden megvalasztott alkalmazotti 1étszdmot, esetleg az attdl nem megfeleld, nem
hozzaérté mddon valo eltérést.

Osszetett sorok vizsgalata és a kiilonb6zo tipusa hivasok

Az Erlang C azt feltételezi, hogy egy call center egy tipusu hivast fogad, mind
ugyanabba a sorba érkeznek. A valdsagban a legtobb tligyfélszolgalatra ezek az allitasok
nem igazak. Ennek az oka, hogy altalaban kiilon sorokba érkeznek a hivasok. A
gyakorlatban ez ugy valosul meg, hogy bizonyos hivastipusokat elsésorban megfeleld
képzettségli alkalmazottak fogadnak. Amennyiben éppen egy masik hivast intéznek vagy
nem elérhetdek, egy masik szakteriiletre szakosodott operator fogadja a hivast. Ebben az
esetben dsszekapcsolt sorokrol beszélhetiink. Osszekapesolt sor esetén a kiilonféle trunk
vonalak elkiiloniilnek mindaddig, amig kiszolgalasi kapacitas szabadul fel. Ebben az
esetben Osszekapcsolodnak, igy idoben valaszt kap az iigyfél, még ha a felmeriild
incidenst nem is sikerlilt megoldani. Ritkabb esetben teljesen kiilonalld sorokrol
beszélhetiink, melyek nem kapcsolddnak. A call centerek erdforras igényeinek
meghatarozasakor minden kiilonféle sor er6forras igényét kiilon-kiilon kell
meghataroznunk.

A modern, informacids technoldgian alapuld ligyfélszolgalatban az ACD, azaz
Automatic Call Distributor feldolgozza a beérkez6 hivasokat és kiosztja azokat bizonyos
csoportoknak vagy mellékekbdl allo csoportoknak. (NSIT, 2005) Az ACD rendszer
kezeli a bejovo hivasokat, igy meghatarozhato, hogy melyik operator milyen képesitéssel
rendelkezik, milyen tipust hivasokat képes kezelni. Napjainkban gyakoribbak azok az
iigyfélszolgalati rendszerek, melyekben tobbféle hivas fogadasara szakosodott
alkalmazottak dolgoznak. Kevesebb alkalmazott ugyanazt a szolgaltatasi szintet tudja
nyujtani, mikézben kiilonbozo prioritassal rendelkezd, illetve tobbféle tipusu hivasokat
fogadnak. Ezekben a call centerekben minden hivastipusra kiilon szdmitjuk ki az
operator igényt.

Az Erlang C moédositiasa, egyéb szamitasi médok

Az Erlang C hianyossagaira megoldast jelenthet a négyzetgyokds biztonsagi
létszamfeltoltés (Tijms, 2003). Ez a modszer alkalmas nagy rendszerek sziikséges
alkalmazotti  létszamanak  meghatarozasara, ahol elsddleges a  mindségi
szolgaltatasnytjtishoz és a koltséghatékony miikodéshez. fgy pontos eredményt
kaphatunk. A négyzetgyokos létszamfeltdltési szabaly rendkiviil pontos, forgalomtol
fiiggetleniil. Eszerint nagyon terhelt rendszerek esetén is alkalmazhato.

Az FErlang B formula lényege, hogy szamol a blokkolas valdsziniségével. Az
Erlang C formula hatartalan szamu sorban 4llo iigyfelet engedélyez. A valosagban
limitalt szama trunk all rendelkezésre, ezért ez nem lehetséges. Ha nem vessziik
figyelembe a blokkolast, az csdkkenti a produktivitast.

Az Erlang A magaban foglalja a foglalt jelzéseket és a hivasfeladast is. Vannak
olyan tigyfelek, akik nem sokkal azutan elhagyjak a sort, hogy tarcsaznak, mig masok
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egy ideig varnak, miel6tt letennék a telefont. Tapasztalatok alapjan a legtobb iigyfélnek
fogadjak a hivasat, miel6tt elhagyna a sort (Koole, 2001).

Csucsok a terhelésben

Az automatikus hivaselosztd, azaz ACD rendszer megodrzi, visszakereshet6vé teszi a
hivasokat. Igy meghatarozhatéak a cstcsidék egy napon illetve héten beliil, a beérkezé
hivasok mennyisége, a befejezetlen hivasok szama és egyéb statisztikai adatok. Csak
azokat a mutatokat érdemes vizsgalni, melyek javitdsaval jelent6s eredményeket
érhetiink el, a szolgaltatasi szint 1ényegesen magasabba valik. A legfontosabb adatok,
melyeket mérniink kell Detwiler (1999) szerint: az dsszes call centerbe bejovo hivas, az
Osszes feladott hivas (azok a hivasok, melyeket megszakitott a hivo fél, miel6tt azt
felvették volna, illetve az tigyfélszolgalaton csorgott a telefon), az Gsszes 60 mp célidén
beliil megvalaszolt hivas szama, 60 mp célidén beliil megvalaszolt hivasok szazalékos
aranya, az atlagos hivasmegvalaszolasi id6, valamint az atlagos varakozasi id6 a sorban.

Véleményem szerint fontos azokat a hivasokat is kiilon kiemelni, melyek a
legtovabb varakoztak, mielétt megvalaszoltak volna azokat, mivel ezek mutatjak,
mennyire talterhelt a rendszer bizonyos iddszakokban. Minden varakozassal toltott
hosszabb id6étartam ndveli annak az esélyét, hogy az ligyfél leteszi a telefont, miel6tt
beszélhet egy operatorral, illetve ez az elégedettségi mutatokon is megmutatkozik. Ez
jelentheti azt, hogy az tigyfél kivarta, amig megvalaszoljak a hivasat, vagy azt is, hogy
egy id6 utan letette a telefont. Tapasztalatom alapjan a hosszu varakozasi id6
megel6zhetd, ha az AVR (Automatic Voice Response) technolégiat alkalmazzék. igy az
ugyfélszolgalat tajékoztat egy automatikus hangfelvétel segitségével arrdl, ha
elérelathatoan tobbet kell varni. A gyakorlat azt mutatja, hogy ebben az esetben kisebb
valdsziniséggel gondolja meg magat az ligyfél, teszi le idékozben a telefont.

A sorokban varakozo tigyfelek kezelése az ACD rendszerek térhoditasa eldtt
nehezen volt nyomon kdvethetd. Azonban napjainkban ezek a rendszerek jelzik a
sorokban varakozokat. A sorok szamos adatat megjelenitik, jelzi tobbek kozt, ha minden
trunk foglalt, vagy ha egy trunk nem érzékel 5 6ran at hivast, vagy ha az dsszes trunk
nem észlel hivast egy oran keresztiil. A sorokrol jelzés is tajékoztathat, ami lehet egy
fény- vagy hangjelzés is. gy az tigyfélszolgalat értesiil arrol, ha nincsenek varakozod
hivésok a sorban, a sorban 1év6 hivasok egy meghatarozott szamu tigyfélhatart elérnek-e.

Az ACD rendszerek segitségével a beérkezd hivasokat fogadd operatorok munkajat
a szervezetben a csoportvezetok kozvetleniil iranyitjdk. monitorozhatjak, bele-
hallgathatnak az alkalmazottak beszélgetéseibe. A mutatd rendszer segitségével
szabalyozhatjak a sorokat, hogy a kiilonb6zé munkacsoportoknak mikor fontos készen
allniuk a hivasfogadésra. A statisztikai adatok, a trendanalizis segitségével vizsgaljak a
humanerdéforras-sziikségleteket bizonyos periodusokban. Ezen feliil a rendelkezésre allo
kapacitast és a célul kitlizott szolgaltatasi szintet el nem éré idGészakokat, azaz kiégett
SLA-kat vizsgalva lathato, hogy alul- vagy tilméretezték-e a kapacitast, és ez alapjan
tervezhetnek.

KOVETKEZTETESEK

A call centerek esetében a tervezéskor nem a minimumra, hanem a maximumra kell
tervezniink. A nap folyaman beérkez6 hivasok eloszlasa eltér6 munkaterhelést
eredményez. Ebben az esetben rendkiviil fontos figyelembe venni, hogy nem minden
alkalmazott fogadja mindig a hivasokat. Tapasztalatom alapjan minden
lgyfélszolgalatban elengedhetetlen egy olyan modszer kidolgozasa, melynek
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segitségével az operatoroknak minimum 75-80%-a be van jelentkezve a rendszerbe,
tehat fogad hivasokat, készen all hivasfogadasra.

A tisztan matematikai képletek alkalmazadsa nem megfeleld a kiilonb6zo
képzettségli szakembereket alkalmazo {igyfélszolgalatok esetén, tilzott humaneréforras
igény tervezéséhez, felvételéhez vezetnek. Nem szabad elfeledkezniink arrol, hogy
napjainkban mar nem a véletlenszertien beérkezd hivasok és terhelési csucsok iranyitjak
a modern iigyfélszolgalat miikodését. Sokkal inkabb igaz az az allitas, hogy képesek
vagyunk a rendszert iranyitani, ebben segitségiinkre vannak az automatikus hivaseloszto
(ACD) rendszerek. A tilzott munkaerd felvételét az okozza, hogy nem szdmolnak a
modern ACD rendszerek elosztasi modszereivel €s hatékonysagaval a tobb szakteriiletet
ismerd operatorok esetén. Ez a rendszer nem csak feltételezi, hogy valaki mindig
rendelkezésre all, hogy fogadja a hivasokat, ugyanakkor lehetové teszi, hogy alacsony
létszamu alkalmazott képes legyen hatékonyan dolgozni.

Véleményem szerint a legnagyobb gonddal, legpontosabban megtervezett és
kialakitott tigyfélszolgalatot veszélybe sodorhatja a human eréforras. Egy call centerben
a pontosan kiszamitott munkaerd sziikséglet kovetkeztében elért elonyoket eggyel tobb
vagy kevesebb alkalmazott nagymértékben befolyasolhatja, beleértve az atlagos
valaszidot és az ligyfél elégedettséget. A megoldast az jelentheti, ha az alkalmazottakkal
megismertetjiik, mennyire fontos szerepe van egy személynek a szolgaltatasi szint
elérésében. Tovabbképzéssel és motivalassal ez elérhet6. A mar emlitett zsugorodasi id6d
figyelmen kiviil hagyasa drasztikus kovetkezményekkel jarhat. Mivel a dolgozok
munkaidejiik kdzel 20%-t nem az ligyfélszolgalatba beérkezé hivasok lebonyolitasaval
toltik, ezzel az idével is szamolnunk kell. Amennyiben ezt figyelmen kiviil hagyjuk, til
alacsony humaneré6forras-igényt fogunk eredményiil kapni.

Meglatasom szerint nem szabad figyelmen kiviil hagyni, hogy milyen
eredményeket ériink el a munka soran, ugyanakkor nem szabad tal sok, felesleges
mutatét sem hasznalni. Hiba lehet az is, amikor az egyes iligyfélszolgalatok bizonyos
eredmények elérését célozzak meg, melyhez tulzottan ragaszkodnak, mikdzben szamos
tényez6 negativ iranyban valtozik.
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