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Az adott idRszakban a Call center
egészére, egyes csoportokra a
beszélgetések atlagos ideje.

Az 8§tlagos besz@lget®si idR®s az
8tlagos ut- munkaidR ©sszege. Ez az
alapja az operatorok terhelésének.
Az utébmunkak atlagos ideje egy
beszélgetésre vetitve. Az 6sszes
ut-munkaidR osztva a besz®lget®sek
szaméaval.

Az adott idRszakban a bejelentkezett
¢gyint®zRk 8tlagos sz8ma.
Rendszerint az adott 6rédban a
bejelentkez®si idRk ©sszess®g®bol
szamitott érték. Ez nem feltétlenil az
operatorok tényleges szamat adja
meg.

Az az idR, am?g a h2v- f@l az opers§tor
k®r®s®t k°vetRen v8rakoz8ssal tOlIt
az operator bejelentkezéséig.Az
Osszes v8rakoz§si idR osztva az
Osszes fogadott hivasszammal.

Egy specislis telefonhay8skezelR
rendszer, mely az elRre
beprogramozott metédus szerint
végzi el a telefonhivasok fogadéasat,
automatikus szévegek bejatszasat, a
megfelelR oper8torhoz t°rt®nR
kapcsol8st, valamint k¢ |°nb°zR
statisztikai adatok elR8IIt8s8t.
Megvaldsitasa lehet hagyomanyos
alkdzpontokban vagy
szamitastechnikai eszktzokkel (ipari
PC-k).

Az az ACD funkci6, amikor a
megelRzR hv8s befejez@®s®t
kdvetoen a rendszer az operator
késziilékét azonnal hivasfogadasra
kész allapotba helyezi. Amennyiben
utébmunka végzése szilkséges, Ugy
azt az operéator kezdeményezi.

Az oper8tor 8ltal elRre rogzitett
8ltal8ban a napszaknak megfelelR
¢dvezIR sz®veg, melyet a rendszer
automatikusan lejatsza az tgyfélnek
abban az idRpontban, amikor a
h2v8st az ¢ gyint®zRh®z kapcsolta.

A Call Center rendszerbe t°rt®nR
bejelentkezés, mely nem jelenti azt,
hogy az operator kész a hivasok
fogadasara.

Azon hivasok mennyisége, mely eléri
a Call Centert. A hivasnak &ltaldban
harom végkifejlete van: 1) foglaltsagi
hangot kap, 2) operator altal
megvalaszolasra kertl, 3) a rendszer
fogadja, de az operator kapcsolasa
elott a hivé megszakitja a hivast.
Olyan szamitastechnikai eszkoz,
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mely képes a hivo altal elmondott
szbveget kifejezéseket értelmezni.

A hivéval folytatott
telefonbeszélgetés teljes ideje.

Azon megkeresések elintézési ideje,
melyet nem kell a megkeresés
pillanataban elintézni.

A korébbi forgalmi adatok, trendek
alapjan a vérhat6 forgalom
meghat8roz8sa adott idRszakra.

A megelRzR forgalmi idRszak
statisztikai adatai alapjan inditja a
rendszer a kimenR h?v8sokat. A
rendszer felhivja az Ugyfelet, és
megkéri, hogy varjon az operator
jelentkezéséig. Majd ha az operator
szabadda valik, odakapcsolja a
hivast. Csak nagyobb Iétszamu és
nagyobb forgalmu Call Centerekben
javasolt.

A kimenR h2v8s adatait megjeleni az
oper8tor k®pernyRj®n, ®s az oper8tor
engedélyezi a tarcsazast.
Mértékegység a telefonforgalom
jellemzésére. 1Erlang=16ranyi
telefonforgalom 1 -ra idRtartam alatt.
Azaz 180percnyi telefonbeszélgetés
3Erlang.

Egy szamitési eljaras, melyet
sz@leskOrTen alkalmaznak a
tronkaramkorok meghatarozasara
ismert forgalmi adatok alapjan egy
-r8nyi idRtartamban. A k®plet nem
veszi figyelembe az Ujrahivokat,
tehat aki foglaltsagi hangot kap, nem
hiv Ujra.

A k@®plet a v8rhat- v8rakoz8si idRt
hatarozza meg az operatorok szama,
a hivok szama és a hivaskezel®si idR
alapjan. Mivel a képlet nem szamol
elveszett hivassal illetve foglaltsagi
hanggal, az ez alapjan szamolt
adatok tuliiltetést eredményezhetnek.
A Call Ceneterkebn alkalmazott
megjelen?R eszk®z, mely k¢ 1°nb©zR
statisztikai adatok, illetve Gizenetek
megejlenitésére szolgal.

A faxkészilék nyomoégombijai
segitségével a kivant dokumentum
kivdlasztasa és lekérése a
faxkésziilékre.

A kezelt hav8ssal t@lt®tt idR. Operator
eset®ben a besz®lget®si idR®s az
utémunka 6sszege.

Cltal8ban a bej°vR®s a kimenR
hivasok keverése a forgalomnak
megfelelRen. Mikor kevesebb a
bejovR h2v8s, akkor t°rt®nnek a
kimenR hav8sok ind?t8sai.

A hivéasterhelés, mely megmutatja,
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hogy a Call Centerben végzett
h2v8sfogad8s mekkora munkaidRt kot
le. Szamitasa: (atlagos beszélgetési
idR+8tlagos

ut- munkaidR)*h2v8smennyis®g. Ez
elv@®gezhetR k¢ °nb©zo idoszakokra.
Internet honlapon megjelenR "gomb”,
mely segitségével kdzélhetjik a Call
Centerrel, hogy melyik szdmra
kértink visszahivast.

A hivo szdménak azonositasa, azaz
az "A" szam azonositasa.

A hivott szam azonositasa, mely
alapj8n k¢l°nb®zR h2v8sir§ny28si
modszerek alkalmazhatéak.

A telefonkésziilék nyomogombjaival
vez@relhetR men¢rendszer, mely
nem csak menuvalasztasra alkalmas,
hanem adatbazissal val6 kapcsolat
esetén informéaciok nyujtasara is
(szamlainfék, egyenlegek, atutalasok
stb).

Az oper8tori k®pernyRk ellenRrz®se
t8voli munkahelyrRI, mint p@ld§ul
csoportvezetR, Call Center manager.
Operatori képességek csoportba
szedése. Nem csak egy opratorra
szoktéak alkalmazni, hanem azonos
k®pess®gT oper§torok csoportj§ra is.
Az operétorok illetve
végberendezések (IVR, lizenetrgzito)
altal fogadott hivasok szama

Egy specialis hivassorolasi mddszer,
mely a k®vetkezR be®rkezR h2v8st az
elsR el®rhetR oper8torhoz kapcsolja.
Nem veszi figyelembe a
képességeket.

Az operétor kihasznéltsdgat mutat6
szam szézalékosan megadva.
Szamitasa: (hivasmennyiség*atlagos
kezel®si idR)/3600. Az idR®rt®kek
masodperceben.

Az operatorok altal fogadott hivasok
darabszama

Az operatorok munakidejének
beoszt8s8t seg?tR alkalmaz§s, mely
figyelembe veszi a forgalmi
t®nyezRket, az oper§torok egy®ni
kéréseit, és a beliltetési
lehetRs®geket.

Az operator a rendszerkésziiléken
beallithatja ezen funkciot, mellyel
jelzi, hogy a rendszerbe
bejelentkezett, de hivas fogadasra
nem kész allapotban van. Ez
legink&bb azokban az esetekben
hasznélatos, mikor telefonhivasok
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mellett hattérmunka végzeése is
torténik.

Olyan személy, aki az operatorok
egy csoportj§@rt felelRs. Ctlagosan
10-15 operator tartozik egy
supervisorhoz.

K¢l®Pnb©zR programok
alkalmazasaval a szamitogép és a
telefonrendszer 6sszekapcsolasa.
Egy szazalékos mutatd, mely
megmutatja, hogy a bej°vR has8sok
hany szazalékat tudtak
megvslaszolni egy adott idRtartamon
beldl.

Egy viszonyitasi szam, mely azt
mutatja meg, hogy a sziikséges
munkamennyiséget hany teljes
munkaidRs oper8torral lehet "lefedni".
R®szmunkaidRk ©sszevon-dnak.
Azaz k@t n®gy - r§s reészmunkaidRs
operator 1FTE

A forgalmi terhelés megosztasa két
vagy t°bb erRforr8s k°z°tt. Az
erRforr8s lehet helysz?n illetve
p&rhuzamosan mTkedR berendez@s.
A Call Center rendszerbe a
telefonkésziléken vagy a kliens
alkalmazason megadott kdd, mely a
kezelt hivasok tipusara vagy az
operatori tevékenységek
azonositasara szolgal.

Amennyiben az adott operatori
csoport nem képes a hivasok
fogadasara, Ugy a rendszer egy
masik operatori csoport felé irdnyitja
a hivast. Lehetséges a hivas
irdnyitdsa mas helyszinre is.

Két hivas kozott végzett
tevékenység, mely szorosan
kapcsolodik a lebonyolitot hivashoz.
A legtdbb esetben automatikusan
adja a rendszer, melynek ideje
8ll2that -. Ezt k®vetRen automatikusan
az operator késziiléke
hivasfogadéasra kész allapotba kerdl
Adott informacio a pillanatnyi
8llapotnak megfelelRen. Cltal§ban 1-
3m8sodperc alatt friss¢ IR adatokat
értiink.

A véarakoz - sorban elteltett idR.

A hivék varakozasa szabad
operatorra. Ez a kifejezés nem csak
a telefonhivasokra vonatkoznak,
hanem minden olyan felsorolt
tevékenységre, melyek elintézésre
varnak.



Vezérelt megjelenités Screen pop-up Az IVR-rel vagy az "A" szam alapjan
megkeresett adatok megjelenitése az
oper8tor k®pernyRj®n a havgs
®rkez®s®vel egyidRben.

Virtualis Call Center Virtual Call Center A hivo felé egy egyhelyszines Call
Centert jelent, azonban az
operatorok tobb helyszinen
helyezkednek el. Riportalasi
szempontbdl is egy egységként kell

kezelni.
VisszatekintR riport  Historical Report Meghat8rozott visszamenRleges
idRszakra sz-1- riport
Power Dialing A kimenR h2v8sok ind%8sa egy lista

alapj8n. A kimenR hav8st akkor
indtja, amikor a kiv8lasztott kezelR
szabad.



