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“la gestio né’cle{p;gco
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Volume Forecast
& FTE Planning

Recruitment &
Selection

Training & - 1 Anticipazione del training e creazione di aule aggluntlve/”backup

Onboarding O Attivazione di supporto di altri reparti “fuori picco” (es. HR)
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-~ Lagestione del picco
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IT, Equipment & | O Attrezzatura IT per tutti per possibilita di Smartworking

Tools

O Form ad-hoc per segnalazione problemi tecnici
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Equilibrio tra vari teams e attivazione meccanismi di supporto

Definizione calendario (es. date critiche, apertura sabati)
Semplificazione dei processi
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Riunioni di team strettamente operative
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; Peak Routines Q Attivita di engagement per le persone
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Team cross-funzionale (Xmas Control Center)
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~La gestlone deLpu;co

#§ U Overtime: Raccolta disponibilita e attivazione giornaliera

Contingency

Management O Creazione di «statement reattivi» per comunicazione esterna /

clienti in casi di situazioni critiche

O Rafforzo dei canali digitali (Chat, whatsApp)
i (1 Mantenimento attivita di VOC: NPA 2° Calls, mystery shopper

Customer

Experience
L Monitoraggio delle performance e richieste per clienti specifici
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O Creazione di Hub Temporaneo e Equipment addizionale
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Operational
Excellence - 0 Piano di comunicazione interna e Squadra di supporto emergenza

N

f

U7
(

-



-
-
£
X
4
S
n
7
O
O
i




