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Краткое описание содержания работы:

В первой главе проведен анализ деятельности call-центра, его цели, показатели эффективности работы консультантов 

Во второй главе рассмотрены теоретические основы математического моделирования и основные программные средства для реализации моделей.

В третьей главе произведено построение моделей, дано их описание и проведен анализ, позволяющий дать рекомендации по оптимизации деятельности call-центра.

Результат работы (основные выводы).


Работа состояла из нескольких исследований. Цель работы достигнута, разработаны все математические модели для анализа и оптимизации деятельности call-центра.  

Достижение основной цели, улучшение качества зависит в основном от деятельности консультантов. Первое исследование предполагало оптимизацию деятельности call-центра именно со стороны консультанта.
Цель первого исследования достигнута, построены математические модели поиска и оценки силы опосредованного влияния имплицитных факторов в рамках показателей деятельности сотрудников.

Вторым и очень важным направлением в оптимизации деятельности call-центра является распределение операторов на линии в течении дня. Цель второго исследования также достигнута, построена модель для вычисления оптимального количества операторов, отслеживания простоев на линии и вероятности очередей. Модель реализована программном средстве Excel. Расчет произведен двумя разными способами: общий математический расчет и с использованием формул теории массового обслуживания. Помимо этого, для визуального представления системы создана имитационная модель с помощью специализированной программы моделирования AnyLogic.

Третье исследование посвящено прогнозированию входящего потока звонков. Реализованы несколько моделей: аддитивная, мультипликативная модели в MS Excel и модель прогнозирования с помощью Deductor Studio Academic. 


Практическая значимость работы заключается в том, что результаты каждого исследования могут быть использованы в call-центре для оптимизации его деятельности. 
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