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РЕЗЮМЕ

В настоящем отчете приведены результаты имитационного моделирования работы Call-центра.

Call-центр моделируется посменной работой операторов, принимающих и обрабатывающих входные звонки клиентов.

Для каждой смены устанавливается число операторов в смене, календарь (рабочие и нерабочие дни), характеристики смены (время начала и окончания смены, время обеденного перерыва). Для операторов смены устанавливается часовая ставка, используемая при оценке стоимости выполнения процесса.

Для процесса приема и обработки звонка устанавливается время приема звонка.

Входящие звонки моделируются потоком событий, сгенерированных в соответствии с заданным законом распределения. Закон распределения может быть выбран нормальным, треугольным, экспоненциальным, Эрланга и др., а также может быть определен их комбинацией. В отчете представлен закон, скомбинированный из двух нормальных законов распределения. Полученное распределение является двухмодальным (имеет пиковое значение входящих звонков в первой половине дня, спад звонков в обеденное время и дальнейший незначительный подъем во второй половине дня).

Для событий задаются пределы их повторения, периодичность повторения (ежедневно, каждый рабочий день, каждый N-ый день и др.), а также правила их возникновения (интервал по времени, тип случайной величины, закон распределения, количество событий).

В результате моделирования определяется, в том числе:

- число потерянных звонков (как разница между числом запущенных и завершенных событий для процесса «А1 Обработка звонка» в таблице «Финальное состояние имитации (процессы)»;

- средний процент загрузки операторов (таблица «Статистика по временным ресурсам»);

- процент загрузки по каждому оператору по каждой смене (таблица «Загрузка операторов»).

Проведение моделирование позволяет, в частности:

- выбрать необходимое и достаточное число операторов для приема звонков, а также подобрать оптимальный режим их работы (рабочие дни, время начала и окончания рабочего дня, время обеденного перерыва и т.п.) для обеспечения минимальных затрат на ФОТ операторов при заданной доле потерянных звонков;

- провести анализ чувствительности выбранной схемы работы операторов к колебаниям потока входящих звонков (изменение числа входящих звонков, величина и время пиковых нагрузок и т.п.)

ИСХОДНЫЕ ДАННЫЕ

Характеристики входящих звонков

	Закон распределения
	Интервал
	Количество событий
	Тип случайной величины

	Нормальный (μ=12:00:00; σ=2:00:00)
	9:00:00 — 21:00:00
	700
	Момент времени

	Нормальный (μ=16:00:00; σ=4:00:00)
	9:00:00 — 21:00:00
	300
	Момент времени


 Характеристики рабочего времени операторов

	Название
	Количество экземпляров ресурса
	Календарь
	Ставка в час
	Валюта ставки

	Смена 1, ранний обед
	4
	Смена № 1, обед с 12 до 13
	120
	Рубли

	Смена 1, средний обед
	4
	Смена № 1, обед с 13 до 14
	120
	Рубли

	Смена 1, поздний обед
	3
	Смена № 1, обед с 14 до 15
	120
	Рубли

	Смена 2
	1
	Смена №2 без обеда с 10 до 14 часов
	120
	Рубли


 Время приема звонка оператором, сек:  240
 Звонки не ставятся в очередь (Да/Нет): Нет
Часы работы операторов Смены №1 (ранний обед)

	Начало
	Окончание
	Длительность

	09:00
	12:00
	3:00:00

	13:00
	18:00
	5:00:00


 Часы работы операторов Смены №1 (средний обед)

	Начало
	Окончание
	Длительность

	10:00
	13:00
	3:00:00

	14:00
	19:00
	5:00:00


 Часы работы операторов Смены №1 (поздний обед)

	Начало
	Окончание
	Длительность

	12:00
	15:00
	3:00:00

	16:00
	21:00
	5:00:00


 Часы работы операторов Смены №2 без обеда, работа с 10 до 14 часов

	Начало
	Окончание
	Длительность

	10:00
	14:00
	4:00:00


РЕЗУЛЬТАТЫ МОДЕЛИРОВАНИЯ

 Статистика по процессам

	Время в очереди
	Время выполнения
	Полное время
	Длительность
	Стоимость
	Количество выполнений
	Количество запусков

	0:00:00
	0:02:58
	0:02:58
	0:02:59
	5,95 руб.
	935
	940


 Статистика по временным ресурсам

	Ресурс
	Время доступности
	Время использования
	Дополнительно необходимое кол-во экземпляров
	Текущее кол-во экземпляров
	Процент загрузки
	Перегрузка
	Рекомендуемое кол-во экземпляров
	Стоимость

	Оператор
	3д. 07:00:00
	1д. 22:48:21
	0
	12
	59,2
	0:00:00
	12
	5616,70


 Финальное состояние имитации (процессы)

	Процесс
	Выполняется
	Завершено
	Запущено
	Ожидает выполнения
	Ожидает в очереди

	Прием звонков операторами Call-центра
	5
	935
	940
	0
	0

	A1 Обработка звонка
	5
	695
	940
	0
	0


 Загрузка операторов

	Экземпляр
	Процент загрузки экземпляра

	Оператор, Смена 1, поздний обед, экз.№2
	77,3

	Оператор, Смена 1, ранний обед, экз.№4
	52,8

	Оператор, Смена 1, средний обед, экз.№1
	49,7

	Оператор, Смена 1, средний обед, экз.№2
	45,7

	Оператор, Смена 1, средний обед, экз.№3
	39,0

	Оператор, Смена 1, средний обед, экз.№4
	35,0

	Оператор, Смена 1, поздний обед, экз.№1
	85,3

	Оператор, Смена 1, поздний обед, экз.№3
	74,4

	Оператор, Смена 1, ранний обед, экз.№1
	74,0

	Оператор, Смена 1, ранний обед, экз.№2
	66,9

	Оператор, Смена 1, ранний обед, экз.№3
	62,3

	Оператор, Смена 2, экз.№1
	65,2


