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يدرس هذا المشروع تصميم وتطوير نموذج لمحاكاة قسم الدعم الفني في مركز اتصال شركة مدى العرب. تم تطوير نموذج محاكاة باستخدام ProModel لمعرفة التأثير على مقاييس أداء النظام المختلفة مثل معدل المغادرة من النظام ومتوسط ​​وقت الانتظار. تم نمذجة التوزيعات بين وقت الوصول ووقت الخدمة التي تم الحصول عليها من البيانات الثانوية وتم دمجها في نموذج المحاكاة. علاوة على ذلك ، تم الحصول على توزيع معدل المغادرة من خلال جمع البيانات يدويًا من مركز الاتصال المستهدف.

في هذا المشروع ، تمكنا من تطوير نظام جديد لمؤشر الأداء الرئيسي  (KPI) يكون أكثر ارتباطًا وبما يتماشى مع المعايير الدولية. أول KPI هو وقت الانتظار ، والذي يساوي 40 ثانية ؛ وفقا للدراسات ، لاحظنا أن ما يقرب من 80 ٪ من العملاء لا يزالون في حاجة إلى الانتظار لمدة أطول من 40 ثانية. ولهذا السبب ، حددنا أن معيار فترة الانتظار لمدة 40 ثانية مقبول. ثاني KPI هو معدل التخلي. وجدنا أن هذا المؤشر ، الذي وافقت عليه الشركة ، كان مساوياً لـ 15٪. أجرينا أيضًا محاكاة إنهاء لأكثر الساعات التي لم تستوف معايير نظام KPI الجديد. كانت تلك الساعات من الساعة الخامسة مساءًا. إلى الساعة 11 مساءً وجدنا ، كما اقترحه موقع مركز المساعدة على الويب ، أن الحد الأقصى من العاملين المطلوبة كان 11 عاملاً في الفترة الصباحية. ومع ذلك ، في حالتنا وجدنا أن عدد وكلاء في نفس الفترة كان 12 العاملين. اتضح أن أحد العاملين من الفترة الصباحية قد غير جدوله ، لذا يمكنه العمل في وقت متأخر بعد الظهر. من خلال هذا التغيير ، لاحظنا أن متوسط ​​وقت الانتظار انخفض بنسبة 15 ٪ ومعدل التخلي عن 27 ٪.
