
Magyar elnevezés  Angol elnevezés  Nemzetközi rövidítés  Leírás  
Átlagos beszélgetési 
idŖ 

Average Talk 
Time  

ATT  Az adott idŖszakban a Call center 
egészére, egyes csoportokra a 
beszélgetések átlagos ideje.  

Ćtlagos kezel®si idŖ Average Handling 
Time  

AHT  Az §tlagos besz®lget®si idŖ®s az 
§tlagos ut·munkaidŖ ºsszege. Ez az 
alapja az operátorok terhelésének.  

Átlagos utómunka 
ideje  

Average After Call 
Work  

 Az utómunkák átlagos ideje egy 
beszélgetésre vetítve. Az összes 
ut·munkaidŖ osztva a besz®lget®sek 
számával.  

Ćtlagos ¿gyint®zŖi 
létszám  

Average Number 
of Agent  

 Az adott idŖszakban a bejelentkezett 
¿gyint®zŖk §tlagos sz§ma. 
Rendszerint az adott órában a 
bejelentkez®si idŖk ºsszess®g®bol 
számított érték. Ez nem feltétlenül az 
operátorok tényleges számát adja 
meg.  

Átlagos várakozási 
idŖ, Ćtlagos 
megv§laszol§si idŖ 

Average Waiting 
Time, Average 
Speed of Answer  

AWT, ASA  Az az idŖ, am²g a h²v· f®l az oper§tor 
k®r®s®t kºvetŖen v§rakoz§ssal tºlt 
az operátor bejelentkezéséig.Az 
ºsszes v§rakoz§si idŖ osztva az 
összes fogadott hívásszámmal.  

Automatikus 
híváselosztó  

Automatic Call 
Distribution  

ACD  Egy speci§lis telefonh²v§skezelŖ 
rendszer, mely az elŖre 
beprogramozott metódus szerint 
végzi el a telefonhívások fogadását, 
automatikus szövegek bejátszását, a 
megfelelŖ oper§torhoz tºrt®nŖ 
kapcsol§st, valamint k¿lºnbºzŖ 
statisztikai adatok elŖ§ll²t§s§t. 
Megvalósítása lehet hagyományos 
alközpontokban vagy 
számítástechnikai eszközökkel (ipari 
PC-k).  

Automatikus kész  Auto Available   Az az ACD funkció, amikor a 
megelŖzŖ h²v§s befejez®s®t 
követoen a rendszer az operátor 
készülékét azonnal hívásfogadásra 
kész állapotba helyezi. Amennyiben 
utómunka végzése szükséges, úgy 
azt az operátor kezdeményezi.  

Automatikus 
üdvözlés  

Auto Greeting   Az oper§tor §ltal elŖre rögzített 
§ltal§ban a napszaknak megfelelŖ 
¿dvºzlŖ szºveg, melyet a rendszer 
automatikusan lejátsza az ügyfélnek 
abban az idŖpontban, amikor a 
h²v§st az ¿gyint®zŖhºz kapcsolta.  

Bejelentkezés  Logged On/In   A Call Center rendszerbe tºrt®nŖ 
bejelentkezés, mely nem jelenti azt, 
hogy az operátor kész a hívások 
fogadására.  

Bejövü hívások  Offered Calls   Azon hívások mennyisége, mely eléri 
a Call Centert. A hívásnak általában 
három végkifejlete van: 1) foglaltsági 
hangot kap, 2) operátor által 
megválaszolásra kerül, 3) a rendszer 
fogadja, de az operátor kapcsolása 
elott a hívó megszakítja a hívást.  

Beszédfelismerés  Speech  Olyan számítástechnikai eszköz, 



Recognition  mely képes a hívó által elmondott 
szöveget kifejezéseket értelmezni.  

Beszélgetési idü Talk Time   A hívóval folytatott 
telefonbeszélgetés teljes ideje.  

Elint®z®si idŖ Response Time   Azon megkeresések elintézési ideje, 
melyet nem kell a megkeresés 
pillanatában elintézni.  

ElŖrejelz®s  Forecasting   A korábbi forgalmi adatok, trendek 
alapján a várható forgalom 
meghat§roz§sa adott idŖszakra.  

ElŖrejelzŖ tárcsázás  Predictive Dialing   A megelŖzŖ forgalmi idŖszak 
statisztikai adatai alapján indítja a 
rendszer a kimenŖ h²v§sokat. A 
rendszer felhívja az ügyfelet, és 
megkéri, hogy várjon az operátor 
jelentkezéséig. Majd ha az operátor 
szabaddá válik, odakapcsolja a 
hívást. Csak nagyobb létszámú és 
nagyobb forgalmú Call Centerekben 
javasolt.  

Enged®lyezŖ 
tárcsázás  

Preview Dialing   A kimenŖ h²v§s adatait megjelen²ti az 
oper§tor k®pernyŖj®n, ®s az oper§tor 
engedélyezi a tárcsázást.  

Erlang  Erlang   Mértékegység a telefonforgalom 
jellemzésére. 1Erlang=1órányi 
telefonforgalom 1 ·ra idŖtartam alatt. 
Azaz 180percnyi telefonbeszélgetés 
3Erlang.  

Erlang B  Erlang B   Egy számítási eljárás, melyet 
sz®leskºrŤen alkalmaznak a 
trönkáramkörök meghatározására 
ismert forgalmi adatok alapján egy 
·r§nyi idŖtartamban. A k®plet nem 
veszi figyelembe az újrahívókat, 
tehát aki foglaltsági hangot kap, nem 
hív újra.  

Erlang C  Erlang C   A k®plet a v§rhat· v§rakoz§si idŖt 
határozza meg az operátorok száma, 
a hívók száma és a híváskezel®si idŖ 
alapján. Mivel a képlet nem számol 
elveszett hívással illetve foglaltsági 
hanggal, az ez alapján számolt 
adatok túlültetést eredményezhetnek. 

Fali kijelzŖ Readerboards   A Call Ceneterkebn alkalmazott 
megjelen²tŖ eszkºz, mely k¿lºnbºzŖ 
statisztikai adatok, illetve üzenetek 
megejlenítésére szolgál.  

faxlekérés  Fax on Demand   A faxkészülék nyomógombjai 
segítségével a kívánt dokumentum 
kiválasztása és lekérése a 
faxkészülékre.  

H²v§skezel®si idŖ Handling Time   A kezelt h²v§ssal tºltºtt idŖ. Operátor 
eset®ben a besz®lget®si idŖ®s az 
utómunka összege.  

Hívások keverése  Call Blending   Ćltal§ban a bejºvŖ®s a kimenŖ 
hívások keverése a forgalomnak 
megfelelŖen. Mikor kevesebb a 
bejºvŖ h²v§s, akkor tºrt®nnek a 
kimenŖ h²v§sok ind²t§sai.  

Hívásterhelés  Call Load   A hívásterhelés, mely megmutatja, 



hogy a Call Centerben végzett 
h²v§sfogad§s mekkora munkaidŖt kºt 
le. Számítása: (átlagos beszélgetési 
idŖ+§tlagos 
ut·munkaidŖ)*h²v§smennyis®g. Ez 
elv®gezhetŖ k¿lºnbºzo idoszakokra.  

Hívjál funkció  Call Me 
Transaction  

 Internet honlapon megjelenŖ "gomb", 
mely segítségével közölhetjük a Call 
Centerrel, hogy melyik számra 
kérünk visszahívást.  

Hívó számának 
azonosítása  

Automatic 
Number 
Identification, 
Calling Line 
Identification  

ANI, CLI  A hívó számának azonosítása, azaz 
az "A" szám azonosítása.  

Hívott szám 
azonosítása  

Dialed Number 
Identification 
Services  

DNIS  A hívott szám azonosítása, mely 
alapj§n k¿lºnbºzŖ h²v§sir§ny²t§si 
módszerek alkalmazhatóak.  

Interkatív hangmenü 
rendszer  

Interactive Voice 
Response, Voice 
Response Unit  

IVR, VRU  A telefonkészülék nyomógombjaival 
vez®relhetŖ men¿rendszer, mely 
nem csak menüválasztásra alkalmas, 
hanem adatbázissal való kapcsolat 
esetén információk nyújtására is 
(számlainfók, egyenlegek, átutalások 
stb).  

K®pernyŖtartalmak 
monitorozása  

Screen Monitoring  Az oper§tori k®pernyŖk ellenŖrz®se 
t§voli munkahelyrŖl, mint p®ld§ul 
csoportvezetŖ, Call Center manager.  

Képesség  Skill, Split   Operátori képességek csoportba 
szedése. Nem csak egy oprátorra 
szokták alkalmazni, hanem azonos 
k®pess®gŤ oper§torok csoportj§ra is. 

Kezelt hívások  Handled Calls   Az operátorok illetve 
végberendezések (IVR, üzenetrgzíto) 
által fogadott hívások száma  

KºvetkezŖ szabad 
operátor  

Next Available 
Agent  

 Egy speciális hívássorolási módszer, 
mely a kºvetkezŖ be®rkezŖ h²v§st az 
elsŖ el®rhetŖ oper§torhoz kapcsolja. 
Nem veszi figyelembe a 
képességeket.  

Leterheltség  Occupancy   Az operátor kihasználtságát mutató 
szám százalékosan megadva. 
Számítása: (hívásmennyiség*átlagos 
kezel®si idŖ)/3600. Az idŖ®rt®kek 
másodperceben.  

Megválaszolt hívás  Answered Call   Az operátorok által fogadott hívások 
darabszáma  

MunkaerŖbeoszt· 
alkalmazás  

Workforce 
Management 
Software  

 Az operátorok munakidejének 
beoszt§s§t seg²tŖ alkalmaz§s, mely 
figyelembe veszi a forgalmi 
t®nyezŖket, az oper§torok egy®ni 
kéréseit, és a beültetési 
lehetŖs®geket.  

Nem kész állapot  Auxiliary Work 
State, Not Ready  

 Az operátor a rendszerkészüléken 
beállíthatja ezen funkciót, mellyel 
jelzi, hogy a rendszerbe 
bejelentkezett, de hívás fogadásra 
nem kész állapotban van. Ez 
leginkább azokban az esetekben 
használatos, mikor telefonhívások 



mellett háttérmunka végzése is 
történik.  

Nyilvános kapcsolt 
telefonhálózat  

Public Switched 
Telephony 
Network  

PSTN   

supervisor  Supervisor   Olyan személy, aki az operátorok 
egy csoportj§®rt felelŖs. Ćtlagosan 
10-15 operátor tartozik egy 
supervisorhoz.  

Számítógép-telefon 
integráció  

Computer 
Telephony 
Integration  

CTI  K¿lºnbºzŖ programok 
alkalmazásával a számítógép és a 
telefonrendszer összekapcsolása.  

Szolgáltatási 
színvonal  

Service Level   Egy százalékos mutató, mely 
megmutatja, hogy a bejºvŖ h²v§sok 
hány százalékát tudták 
megv§laszolni egy adott idŖtartamon 
belül.  

Teljes munkaidoŖ Full Time 
Equivalent  

FTE  Egy viszonyítási szám, mely azt 
mutatja meg, hogy a szükséges 
munkamennyiséget hány teljes 
munkaidŖs oper§torral lehet "lefedni". 
R®szmunkaidŖk ºsszevon·dnak. 
Azaz k®t n®gy·r§s r®szmunkaidŖs 
operátor 1FTE  

Terhelés megosztás  Load Balancing   A forgalmi terhelés megosztása két 
vagy tºbb erŖforr§s kºzºtt. Az 
erŖforr§s lehet helysz²n illetve 
p§rhuzamosan mŤkºdŖ berendez®s.  

Tevékenységi kód  Wrap-up Codes, 
Activity Codes  

 A Call Center rendszerbe a 
telefonkészüléken vagy a kliens 
alkalmazáson megadott kód, mely a 
kezelt hívások típusára vagy az 
operátori tevékenységek 
azonosítására szolgál.  

Túlcsordulás  Overflow   Amennyiben az adott operátori 
csoport nem képes a hívások 
fogadására, úgy a rendszer egy 
másik operátori csoport felé irányítja 
a hívást. Lehetséges a hívás 
irányítása más helyszínre is.  

Utómunka  After Call Work, 
Wrap-up Time  

 Két hívás között végzett 
tevékenység, mely szorosan 
kapcsolódik a lebonyolítot híváshoz. 
A legtöbb esetben automatikusan 
adja a rendszer, melynek ideje 
§ll²that·. Ezt kºvetŖen automatikusan 
az operátor készüléke 
hívásfogadásra kész állapotba kerül  

Val·s idejŤ adat  Real Time Data   Adott információ a pillanatnyi 
§llapotnak megfelelŖen. Ćltal§ban 1-
3m§sodperc alatt friss¿lŖ adatokat 
értünk.  

V§rakoz§si idŖ a 
sorban  

Queue Time   A várakoz· sorban eltºltºtt idŖ.  

Várakozó sor  Queue   A hívók várakozása szabad 
operátorra. Ez a kifejezés nem csak 
a telefonhívásokra vonatkoznak, 
hanem minden olyan felsorolt 
tevékenységre, melyek elintézésre 
várnak.  



Vezérelt megjelenítés Screen pop-up   Az IVR-rel vagy az "A" szám alapján 
megkeresett adatok megjelenítése az 
oper§tor k®pernyŖj®n a h²v§s 
®rkez®s®vel egyidŖben.  

Virtuális Call Center  Virtual Call Center  A hívó felé egy egyhelyszínes Call 
Centert jelent, azonban az 
operátorok több helyszínen 
helyezkednek el. Riportálási 
szempontból is egy egységként kell 
kezelni.  

VisszatekintŖ riport  Historical Report   Meghat§rozott visszamenŖleges 
idŖszakra sz·l· riport  

 Power Dialing   A kimenŖ h²v§sok ind²t§sa egy lista 
alapj§n. A kimenŖ h²v§st akkor 
ind²tja, amikor a kiv§lasztott kezelŖ 
szabad.  

 


