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АВТОМАТИЗАЦИЯ БИЗНЕС-ПРОЦЕССОВ CALL-ЦЕНТРОВ

Ерсултанова М.Д.

Центр обслуживания вызовов (часто называемый в отечественной
литературе Сall-центр) — это одно из новых перспективных направлений
развития телекоммуникационной отрасли. Родоначальником центра
обслуживания вызовов является одинокий телефон и сидящая около него
телефонистка-оператор, непрерывно отвечающая на вызовы, поступающие от
абонентов через телефонную сеть общего пользования (ТфОП).

Специалисты утверждают: call-центр — это не то как звонят телефоны,
а то, как обрабатывается информация. Именно накопление, переработка
и актуализация информации является основной задачей call-центра. Принятая
заявка на обслуживание, найденный в процессе обзвона потенциальный клиент,
обработанный оператором телефонный запрос — все это работа с информацией.
Информационные источники — отправная точка любого call-центра.

Работающий call-центр напоминает конвейер, в котором операторы
выполняют лишь одну операцию — общаются с клиентами и в процессе
общения формируют информационное поле. После завершения разговора
информация проталкивается дальше, там, где её ждут другие участники
производственного цикла. Но чтобы все работало действительно правильно
необходимо постоянно отслеживать основные показатели этого процесса:
контролировать очереди ожидания, уровни обслуживания.

Современные телекоммуникационные компании находятся в условиях
жесткой конкуренции. За последние годы многие компании Казахстана ощутили
необходимость call–центров.  Данные статистического опроса, представленные
на сайте Казахстанской ассоциации call–центров (КАСЦ), свидетельствуют о
недостаточном уровне качества обслуживания абонентов. От
производительности и качества работы Call-центра напрямую зависит
количество привлеченных клиентов и прибыль компании, поэтому важно
организовать работу операторов Call-центра так, чтобы с одной стороны
числопринятых звонков было максимальным, потерянных вызовов –
минимальным, и с другой стороны компания не несла лишние издержки из-за
простоя персонала.

В результате исследования можно выделить проблемы в работе Call-
центра. Все входящие звонки абонентов принимают операторы, и на обработку
каждого звонка уходит много времени. Большой поток телефонных звонков
приводит к тому, что операторы не успевают ответить на все звонки, что
приводит к отказам в обслуживании абонентам. Необработанный входящий
вызов означает неэффективную работу компании. Отсюда можно выделить
следующие «узкие» места в работе Call-центра:



- большое количество потерянных вызовов абонентов и отсутствие
контроля количества отказов в обслуживании;

- длительная обработка оператором поступившего вызова;
- низкая степень удовлетворенности абонентов из-за отказов в

обслуживанииих запросов;
- неравномерное распределение нагрузки на операторов;
- низкая степень удовлетворенности операторов call-центра из-за

отсутствия автоматизации и необходимости выполнять рутинные процедуры;
-отсутствие статистики входящих вызовов.
Наиболее перспективными путями решения указанных выше проблем

являются:
1) разработка имитационной модели взаимодействия сотрудников call-

центра с абонентами;
2) автоматизация процесса обработки входящих звонков, путем внедрения

в систему работы Call-центра программы Oktell, разработанной компанией ООО
«Телефонные системы».

Предложенные пути решения проблем позволят: максимально сократить
количество пропущенных звонков; сократить время ожидания абонентом ответа
специалиста; получить максимальную статистику по работе операторов; хранить
всю историю общения с клиентами.

Проведение компьютерного эксперимента с имитационной моделью Call-
центра позволяет получить богатый статистический материал, описывающий
основные характеристики работы отдела технической поддержки, связанные с
занятостью телефонных линий, операторов и инженеров компании, а также
данные об общем количестве поступающих звонков, обработанных и
отклоненных заявках клиентов.

Статистика показывает, что порядка 14,5% звонков клиентов получают
отказ в обслуживании, это составляет порядка 600-700 заявок в месяц. Занятость
операторов Саll-центра показано на рис.1.

Рисунок 1. Занятость операторов Call-центра

Такая ситуация связана с тем, что занятость операторов неравномерна в
течение рабочего времени. Очевидно, что необходимо реорганизовать
деятельность сотрудников Call-центра так, чтобы компания не теряла входящие
звонки абонентов и в то же время не оплачивала простои персонала. Внедрение



программы «Oktell» в работу отдела технической поддержки позволит решить
эти проблемы. Для обоснования выбора предложенного решения можно
провести имитационный эксперимент с моделью, изменив входные параметры.
Количество операторов сократили в два раза и внедрилив работу отдела
программу «Oktell».

Имитационный эксперимент с моделью Call-центра «to-be» позволил
сравнить фактические характеристики работы отдела с характеристиками,
которых можно добиться в результате автоматизации. Нагрузка операторов в
модели «to-be» стала более равномерной, поскольку программа «Oktell»
распределяет входящие звонки между сотрудниками, а большаячасть
поступивших вызовов была обработана  автоматически. Динамику поступления
иобработки заявок за месяц работы Call-центра можно проследить на рис.2.

Рисунок 2 - Динамика поступления и обработки заявок за месяц работы
Call-центра

Создание call-центра на базе Oktell позволит автоматизировать входящие
и исходящие операторские кампании, организовать автоматизированный

обзвон, отправку sms и e-mail сообщений по клиентской базе, управлять
операторскими ресурсами в реальном времени, строить подробные
статистические отчеты.В следствие этого качество обслуживание значительно
повышается, что приводит к росту лояльности, снижению затрат, повышению
производительности основного персонала.
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