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ADNOTARE
Cebotari Ion. Dezvoltarea unui sistem de analiza open source pentru call center pe baza Odoo
Chisinau, 2021

Structura tezei: Lucrarea contine adnotari in limbile romana si engleza, cuprins, introducere, 3

capitole, concluzii, bibliografie, 0 anexa, 43 pagini de text de baza.

Cuvintele-cheie: siruri de asteptare, analizd exploratorie, analiza inferentiald, Python, Odoo,

XML
Domeniul de studiu: analiza statistica, dezvoltare software

Scopul lucrarii: Dezvoltarea unui sistem, care preia datele privitor la evenimentele din fisierul
queue_log al programului Asterisk, le supune unei Analize Exploratorii si genereaza statisticile

corespunzatoare.

Obiectivele lucrarii: Obiectivul principal este implementarea citirii fisierului de loguri si
interpretarii corespunzditoare a datelor, urmat de Analiza exploratorie a indicelor de succes a sirului de
apel: rata procentuald a apelurilor blocate; durata medie de timp petrecutd in sir; rata medie de abandon a
sirului; nivelul de serviciu al sirului ( rata procentuala a apelurilor raspunse intr-un interval anumit de

timp); viteza medie de raspuns; durata medie a convorbirii; rata ocuparii operatorilor, etc.

Valoarea teoretica a lucrarii: Sunt descrise metodele utilizate de analiza exploratorie si
inferentiala a datelor, verificarea ipotezelor si testul Kolmogorov-Smirnov. De asemenea este demonstrata

utilizareatestului Kolmogorov-Smirnov, implementat in cadrul bibliotecii SciPy.

Valoarea aplicativa a lucrarii: Rezultatele analizei statistice ale unui call-centru sunt utilizate

pentru crearea unui program care va putea fi folosit pentru gestiunea call-centrelor.



ANNOTATION

Cebotari lon. Development of an open source analytics system for a call center, based on
Odoo

Chisinau, 2021
Thesis structure: The thesis contains annotations in Romanian and English, table of contents,
introduction, 3 chapters, conclusions, bibliography, two annexes, 43 pages of text.
Keywords: queues, exploratory analysis, inferential analysis, Python, Odoo, XML
Domain of study: statistical analysis, software development

Scope: Development of a system, that will read the data regarding queue events, taken from the
queue_log file of Asterisk, subjects them to an exploratory analysis and generates the corresponding

statistical conclusions.

Objectives: Implementation of reading the log file and corresponding interpretation of data.
Exploratory analysis of the success indicators of call queues: rate of blocked calls, average time spent
waiting, average abandon rate of the queue, queue’s service level, average response speed, average call

duration, operator’s busy rate, etc.

Theoretical value of the thesis: This thesis contains descriptions of exploratory and inferential
analysis methods, hypothesis verification and the Kolmogorov-Smirnov test. Also is describes the usage

of Kolmogorov-Smirnov test, implemented within the SciPy library.

Practical value of the thesis: The results of the statistical analysis of a call center are being used

for developing a module that will be used for managing call centers.
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Introducere
Termenul de call-centru sau centru de apel este comun utilizat pentru a descrie o operatiune ce
ofera servicii de receptionare a unui volum mare de cereri prin intermediul telefonului[1]. Serviciile

oferite de angajatii call-centrului, in continuare operatori, sunt oferite la distanta de la client.

Orice centru de apel poate fi receptionat fie de operatori, care stau la masa de birou, cu un
calculator 1n fata si/sau un aparat telefonic, sau prelucrat prin intermediul unei interfete automatizate,
numite IVR(Interactive Woice Response). Numarul operatorilor poate varia de la foarte putini la multe
sute. Acestia servesc clientii prin telefon, in acelasi timp folosind calculatorul, care este utilizat pentru a
transmite si introduce datele clientilor. Clientii, numarul carora poate ajunge eventual pana la ordinul de
mii Tntr-un moment dat, sunt prezenti numai in mod virtual: fie sunt deserviti, fie sunt intarziati,

repartizati in sirul lor de asteptare.

Astfel, cei care asteapta sa fie serviti sunt repartizati in cadrul unei cozi, invizibila catre ceilalti
clienti si chiar si pentru operatori. Acestia asteaptd pana unul dintre doua evenimente vor avea loc - sau un
agent este alocat sa 1i serveasca sau abandoneaza coada de telefon, probabil din cauza nerdbdarii, valoarea

timpului pierdut in asteptare depasind valoarea anticipatd a serviciului.

Centrele de contact sunt succesorii contemporani ai centrelor de apel. In plus fati de serviciile de
telefonie, acestea interactioneaza cu clientii prin internet, e-mail, chat si fax. Centrele de apel sau de
contact sunt modalitatea preferatd si predominanta pentru multe companii de a comunica cu clientii lor.
(Se estimeaza ca fiecare dintre companiile Fortune-500 opereaza, in medie, cate 30 de centre de apel.)
Industria centrelor de apel este una vasta si se extinde rapid atat in ceea ce priveste forta de munca, cat si
domeniul de aplicare economic. De exemplu, se estimeaza cd 70% din toate interactiunile dintre clienti si
companii au loc in centrele de apel si ca produse si servicii de 700 miliarde dolari au fost vandute prin
intermediul centrelor de apel Tn 1997. Aceste cifre s-au extins cu 20% anual. Trei la suta din populatia
activa din SUA este angajata in prezent in centre de apel. Acest lucru se ridicala 1,55 milioane de agenti,

iar unele estimari ajung de fapt la 6 milioane.[2]

Centrul de apel modern este un sistem socio-tehnic complex. Unii vad centrele de apeluri ca
frontiere comerciale, dar altii vad in ele institutii in care muncitorii sunt angajati cu salarii mizere,
lucreaza ore lungi si nu beneficiaza de conditii bune de lucru. Oricum, in cadrul economiei noastre bazate
pe servicii, serviciile telefonice sunt acum de neegalat in ceea ce priveste domeniul de aplicare, calitatea

serviciilor si eficienta operationala.

Intr-adevar, intr-un centru de apeluri bazat pe bunele practici, sute de agenti pot satisface mii de

apelanti telefonici pe ord; nivelurile de utilizare ale agentilor pot avea o medie intre 90% si 95%; niciun
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client nu ar intdmpina un semnal ocupat si, de fapt, aproximativ jumatate din clienti ar primi imediat
raspuns; timpul de asteptare al acestor intarzieri fiind madsurat in secunde si foarte putini clienti ar

abandona sirul de asteptare.[3]

Proiectarea centrului de apel modern si gestionarea performantei acestuia trebuie sd se bazeze cu
sigurantd pe principii stiintifice solide. Acest lucru se manifestd printr-un corp in crestere de cercetari
multidisciplinare academice, dedicate centrelor de apeluri, si variind de la matematica si statistica, la
cercetare operationald, inginerie industriala, tehnologie informationald si managementul resurselor

umane, pana la psihologie si sociologie.

Scopul lucririi date este dezvoltarea unui sistem, care preia datele privitor la evenimentele din
fisierul queue_log al programului Asterisk, le supune unei Analize Exploratorii si genereaza statisticile

corespunzatoare.
Pe baza scopului de mai sus au fost definite urmatoarele obiective:
1 Implementarea citirii fisieruluide loguri si interpretarii corespunzatoare a datelor
2 Analiza exploratorie a indicelor de succes a sirului de apel:
— rata procentuald a apelurilor blocate;
— durata medie de timp petrecuta in sir;
— rata medie de abandon a sirului;

— nivelul de serviciu al sirului ( rata procentuald a apelurilor raspunse intr-un interval anumit de

timp);
— viteza medie de raspuns;
— durata medie a convorbirii;

— rata ocuparii operatorilor; etc.

Lucrarea datd este formata din trei capitole. Primul capitol descrie indicatorii de performanta a
call-centrelor, sistemele de modelare utilizate in cadrul call centrelor si descrie algoritmul utilizat pentru a
stabili si a verificaipotezele inferentiale. Cel mai des intalnit model pentru modelarea necesitatilor legate
de numarul de operatori in cadrul unui sir telefonic este modelul cu notatia Kendall M/M/N/B, in
particular cazurile sale speciale M/M/N (Erlang C, care nu modeleaza semnalele de ocupare) si M/M/N/N

(Erlang B, care nu permite asteptarea).

In cadrul capitolului 2 sunt analizate inregistrarile unui call-centru, cu estimarea corespunzatoare
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a valorilor parametrilor si caracteristicilor de baza a sistemului. Se vor analiza ratele de sosire in sir, ratele

de plecare, numarul de abandonuri, alte caracteristici.

In cadrul capitolului trei se va descrie insisi dezvoltarea sistemului, folosind drept bazi
framework-ul Odoo. Odoo este un framework dezvoltat in limbajul de programare Python, orientat spre
gestionarea companiilor mici si mijlocii. Acesta permite crearea unor sisteme de gestionare integrate a
companiilor, utilizdnd module personalizate pentru activitatea curentd. Respectiv, pentru companiile mici
si mijlocii integrarea directa a sistemului de apeluri din cadrul call-centrului vor permite luarea unor

decizii mai bune legate de conducerea operatiunilor sale.
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