WEM FILOZOFIAK

PHI DIVIZIO wtions with Finesse

Mit nevezunk mi workforce menedzsmentnek?

= Ha tervezni
= Megvaldsitani
= Nyomonkovetni
= Ertékelni szeretnénk
Q Jol tipizalhato,
O nagy mennyiségben ismétlddd (nem projekt menedzsment!),

U hasonlé jellegl (hasonlo tudast igényld és hasonl6 ideig tarto)
feladatok

Jdl tipizalhato
Nagy mennyiségu

Hasonlé jellegl (hasonl6 tudasu, és hasonlé igényekkel
rendelkezd), azaz egymassal menedzsment szinten felcserélhet6
dolgozdk altal torténd elvégzését

Ugy hogy t6bb feladat elvégzése parhuzamosan térténik
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PHENESSE A WFM targyat képez6 rendszer
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PHLNESSE WEFM filozofiat befolyasolo tényezbk
Elsédleges tényezok: Nem befolyasol6 tényezék:
= Service level fontossaga = Munka térvénykdnyv
= Relativ létszam = Tevékenységek szamossaga

* Dolgozo6i szempontok fontossaga
» Forgalom tervezhetf6sége

Masodlagos tényezok:

= Qutsource kapacitas igénybevétele lehetséges-e?
» Kimend hivasok?

» Multimédia?

= Back-office?

= Tevékenységek dinamikaja

= Mennyire specialis a tevékenység? (fluktuacio ktg)
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PHI DIVIZIO tions with Finesse

PHI-NESSE

THE CHOICE OF PROFESSIONALS

Tullltetés

Nincs
ellentét

PHI DIVIZIO

PHI-NESSE Service level

Mennyire fontos szempont a service level? Ez a verseny intenzitasatél fugg:

» Telkd szolgaltatdk contact centerei: igen erés

» Qutsource contact centerek: igen erés

» Pénzugyi szolgaltatok (bankok, biztositok) contact centerei: erés
» K6zmi szolgaltatok contact centerei: gyenge

= Back office terlletek (pl.szolgaltatok belsé IT Ggyelete): gyenge

Mekkora a relativ rendelkezésre allo létszam?

» Tullltetett
» Optimalis
» Alullltetett: SL nem fontos, vagy nem teljesithet6
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PHI-NESSE

Dolgozdéi szempontok fontossaga

Lehetséges — dolgozékra vonatkozé — szempontok

Mindig a tervez§ altal meghatarozott szamu dolgozo legyen
Minden dolgozé ugyanannyi érat dolgozzon

Minden dolgozonak egy-egy miszaktipusbdl ugyanannyi legyen
Egy dolgozénak egy adott id6szakban (héten v. hdnapban) csak
egyféle miszak tipusa legyen

Egy dolgozdénak egy adott id6szakban (héten v. honapban)
ugyanakkor kezdédjenek a miszakjai

Stb

Forgalom jellege

Hisztorikus adatok alapjan ill ,,1Q”-bdl

A mesebeli idealis: egyenletes forgalom

Periodikus forgalom: napi, heti, havi és éves ciklusok

Tervezhet6 nem periodikus forgalom: ismerjuk a kilengések okait, vagy
mi magunk generaljuk

Nem tervezhet6 forgalom:

*nincsenek adataink, (a contact centerek kezdeti id6szaka)
*nem ismerjuk a kilengések okait

sismerjuk az okokat, de nem tudjuk jésolni

*mi generaljuk, de nem tudjuk a hatast felmérni



PHI DIVIZIO

PHI-NESSE

SL vs. relativ l[étszam

Output (SL) szempont

dominancia

Service level f

fontossaga e Forgalom alapu miiszakterv
e Licitalas mlszakokra

¢ Back office beosztasterv

e Outbound beosztasterv

e Dinamikus szlinetbeosztas
e Csoport szintli mérések

e Min8ségbiztositas

SL kritikus

SL nem

" e Manualis mlszaktervezés
kritikus

e Back office beosztasterv

e Qutbound beosztasterv

o Egyenletesités minden médon
¢ Nincs szlinetbeosztas

I;Szervezeti tel]. méré&

¢ Forgalom alapu beosztas
o Eseti tulora kiiras

¢ Outbound beosztasterv

¢ On-line sziinet mgmt

¢ Egyéni szintl mérések

o Min6ségbiztositas

» Manualis miiszaktervezés
* Eseti tulora kiiras

» Outbound beosztasterv

» Egyenletesités minden modor
« Statikus sziinetbeosztas

» Szervezeti telj. mérések

o Kapacitas tervezés

e Forgalom alapu beosztas
e Tuldra beosztasterv

¢ Qutsource eréforras terv
e On-line sziinet mgmt

o Egyéni szintl mérések

o Min&ségbiztositas

{

e Manualis miszaktervezés
e Jelentkezés a miszakokra
e TuUléra beosztasterv

e Egyenletesités

o Statikus szlinetbeosztas

e Csoport szintli mérések
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\Qp\timélil IétszV alulultetés Relativ létszam

tullltetés
Er6forras szempont
dominancia
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PHENESSs SL és dolgozdi igények
Dolgozéi
kévetelmények

figyelembe vétele

Jelentkezés manualisan
elkészitett miiszakterv
miszakjaira + webes self
mgmt

Manualis
miszaktervezés + —»
automatikus beoszté
+ miszakcserélé

Nincs igazi WFM ——
rendszer

Forgalom alapu
beosztas +
egyenletesités +
webes self mgmt

Forgalom alapu
beosztas +
egyenletesités +
miszak cserélé

Manualis
miszaktervezés +
automatikus beosztd

Licitalas forgalom
alapu miszakterv
miszakjaira
(talliltetés!) + webes
self mgmt

Forgalom alapu

¢ beosztas + korlatozott

egyenletesités +

V\ muiszakcserél6

Forgalom alapu
beosztas

>
Szolgaltatasi szint
kritikussaga
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Forgalom és relativ létszam

Relativ lIétszam

Kulén outbound Outbound
csapat beosztas: preview Multimédia

Outbound Outbound
echnikak beosztas: power

Predikcio +
blending Blending
Multimédia
Tuléra beosztas Tuldéra beosztas
Outsource
beosztas

Outsource
beosztas

Tuléra kiiras

] ] - ] * Forecasting
* Forgalom alapu + Forgalom alapu < Kapacitas tervezés - Kapacitas tervezés

beosztas beosztas * Forgalom alapu beosztas . Forgalom alapu beosztas

Forgalom

Kvazi periodikus Terve;hefc’i nem Nem tervezhet6
egyenletes periodikus

KOSZONOM A FIGYELMET!



