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IL CORSO SU COME AVERE AL POSTO E AL MOMENTO GIUSTO
IL PERSONALE E LE RISORSE DI SUPPORTO NECESSARIE

Previsione, Pianificazione & Gestione del 
Tempo Reale di Call Center

Come preparare le persone addette ai sistemi di work force management e 
sviluppare una cultura di pianificazione che assicuri performance elevate e stabili

Milano - 16-17 marzo 2010
Introduzione - Un corso progettato per migliorare le abilità professionali dei responsabili della gestione operativa del 
personale dei call center così da ottimizzarne le prestazioni attraverso pratiche di gestione del personale più efficaci. 
Con il crescere della complessità dei call center diventa sempre più importante e vitale per il successo poter “mettere 
le risorse giuste nei tempi e ai posti giusti”. Nel seminario Previsione, Pianificazione & Gestione del Tempo Reale 
di Call Center si impara a sviluppare la cultura di pianificazione che serve proprio a far migliorare in maniera 
consistente le prestazioni. Viene usato l’approccio workshop che porta la teoria a farsi concreta, a incoraggiare la 
partecipazione e a produrre risultati. Il partecipante imparerà i modi più efficaci per: migliorare la qualità dei dati 
storici, usare strumenti avanzati per costruire previsioni e turni migliori, integrare nei turni le esigenze di personale di 
altri canali, sviluppare un approccio a strati per la turnazione che migliora l’efficienza e il morale, creare piani per 
rispondere in anticipo, tener conto dell’impatto di schemi di routing avanzati, pianificare il futuro con modelli a lungo 
termine.
Il partecipante porterà un contributo significativo alla propria azienda perché migliorerà l’accuratezza delle previsioni, 
eliminerà il caos nel call center, migliorerà la consistenza dei risultati delle operations, favorirà più alti livelli di 
soddisfazione del personale e del cliente, curerà più efficacemente il budget e la pianificazione a lungo termine. Il 
ROI è evidente: migliorare l’accuratezza delle previsioni e dei turni fa risparmiare decine di migliaia di euro ogni 
mese!

Destinatari - Questo innovativo seminario è stato sviluppato per soddisfare le esigenze uniche di coloro che hanno la 
responsabilità di pianificare e gestire le attività e gli operatori del call center. Meno di un terzo del tempo è 
destinato a coprire gli aspetti di base, il resto è dedicato a principi e applicazioni di livello intermedio e avanzato. 
Coloro che sono nuovi alle tematiche otterranno una introduzione dei concetti di base e immediatamente dopo un corso 
per acquisire i principi più avanzati. Persone più anziane nel ruolo avranno rinfrescati i concetti fondamentali prima 
di portare le proprie competenze al livello successivo.

Il seminario è ottimo per un’erogazione in casa, attraverso una personalizzazione del materiale sulle proprie tematiche.

Programma del corso

· Pulire i dati
- Livello basico

Uso appropriato degli stati del telefono
Tener conto di eventi speciali

- Livello avanzato
Tener conto dei giorni lavorati del mese 
Segmentare il volume delle chiamate
Definire le varianze nell’AHT
(tempo medio di trattamento)

· Previsione:
- Livello basico

Previsione storica e guidata da eventi
Usare fogli elettronici e sistemi di WFM
(work force management)

- Livello avanzato
Previsione basata su driver
Sistemi commerciali per le previsioni
Previsione attraverso gli intervalli standard
di osservazione

Presidio (dimensionamento orario) del personale : 
- Livello basico

Erlang C
Livello di servizio vs. occupancy

- Livello avanzato
Simulazione al computer
Modelli di dimensionamento orario/infraorario

Turnazione:
- Livello basico

L’assegnazione dei turni
Programmazione delle ferie
Gestire i picchi

- Livello avanzato
Turni a strati
Turni su più canali

· Gestione del tempo reale:
- Livello basico

Metriche chiave
Correzioni infragiornaliere

- Livello avanzato
Reagire in anticipo
Prevedere le lunghezze di coda probabili

· Misurare e creare report:
- Livello basico

Misurazioni accurate per intervalli
Identificare le cause dei risultati sotto standard -

- Livello avanzato
Grafici
Rispetto puntuale del turno

Le esercitazioni delle due giornate consistono in: verifica dell’apprendimento in aula; case history; 
applicazione ad un caso aziendale.
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