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PIANIFICAZIONE
E VALUTAZIONE
DEI COSTI DELLA
INNOVAZIONE NEI
CONTACT CENTER

Utilizzare il modeling e la
simulation per valutare le
alternative strategiche



ABSTRACT
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Il corso si rivolge principalmente ai Responsabili delle Operations,
dei Customer Care e a tutti coloro che operano per ottimizzare le
prestazioni dei propri Call Center, con I'esigenza di determinare,
analizzare e comparare previsioni, politiche gestionali e indici quali:

« riconoscimento e analisi dei clienti piu costosi da assistere

« realizzazione di politiche di contenimento dei costi
che migliorano la qualita del servizio

» stima dei costi in relazione al canale di contatto e analisi
del miglior mix di tipologia dei canali

« valutazione dei prezzi di un nuovo servizio

 previsione dei costi/benefici derivanti dall’estensione
di un servizio ai clienti

» valutazione del ROI degli investimenti in tecnologie

« valutazione dell’outsourcing, di personale e/o tecnologie,
come strumento di contenimento dei costi

Il seminario permette di apprendere una metodologia per valutare
i costi dell'innovazione di processo e/o di prodotto. Vengono forni-
ti schemi di valutazione dei costi delle risorse piu rilevanti (tecno-
logie, uffici, personale). L'enfasi € stata posta sulla simulazione e
sul confronto dei costi e dell’operativita nel Call Center, al fine di
valutare con la dovuta accuratezza i costi attuali e quelli dell’inno-
vazione desiderata.

Il partecipante apprende come:

« Operare una corretta pianificazione strategica
e di budgeting a 12-36 mesi, prevedendo i requisiti sulle risorse
(personale operativo e di struttura, tecnologie, logistica)

= Fondere piu canali di comunicazione con le tecnologie
tradizionali per aumentare |’efficienza operativa

» Ottimizzare I'acquisizione e il deployment delle tecnologie e
I'uso delle risorse

» Imparare a quantificare le strategie del Call Center
e comprendere le ricadute sui costi per un maggior
grado di successo

« |dentificare i modi per elevare la produttivita del personale
attraverso una selezione appropriata dei tool di supporto

« Esplorare come un activity based management
puo apportare benefici alle operations di un Call Center
< Stimare i costi e le necessita di design di un nuovo Call Center
= Valutare e scegliere le tecnologie piti adatte a ciascun progetto
« Valutare nuove modalita operative prima di implementarle,
verificandone I'efficacia sui dati disponibili
(gruppi di lavoro e regole di routing, riduzione del numero
dei Call Center, utilizzo di Call Center delocalizzati, ecc.).

29 macaio 2003

LA NOVITA'
Nel corso del seminario si terranno prove pratiche di simulazione e
analisi dei costi con strumenti di calcolo elettronico.
In aula saranno disponibili due postazioni, ma invitiamo tutti i
partecipanti a portare con sé il prorpio computer al fine di sfruttare
al massimo le possibilita offerte dalle esercitazioni.

ore 8:30  Registrazione
ore 9:00 Inizio lavori

La creazione di una vision armonica del Call Center
e Laricerca dell’eccellenza
« Correlazioni tra business, processi e controllo
« L’approccio per attivita come risposta
efficiente alle esigenze di un Call Center
« | vantaggi di una gestione per attivita

Strategie per il controllo dei costi del Call Center
« Panoramica
« Riduzione del tempo di trattamento, dei
costi delle risorse, dei volumi dei contatti

La definizione delle scelte strategiche
attraverso la simulazione
« |l financial modeling e la simulazione
dell’operativita di un Call Center
* La simulazione operativa:
la presentazione di un caso

ore 13:00 Colazione di lavoro

ore 14:30 Gli obiettivi di una metodologia
per la pianificazione e controllo dei costi
 Organizzazione di Call Center
* Responsabilita e ruoli
« Possibili strumenti di supporto al personale
« |l service provider
« |l Call Center in house

Pianificazione e Controllo dei Costi: esercitazione (parte prima)

La raccolta dati
« Costi della tecnologia (dei sistemi e servizi)
« Costi degli uffici
« Costi del personale
 Personale in pianta stabile
« Personale temporaneo
« Sviluppo dei differenti Business driver
« \/olumi di attivita

ore 18:00 Chiusura della prima giornata

ore 9:00 Inizio lavori

Principi di dimensionamento del personale del Call Center
assegnato al trattamento dei contatti attraverso i diversi
media possibili (voce, e-mail, fax, chat)
« Attivita: definizione e attributi
« Task: definizione e attributi (durata,
frequenza, tipo)
e Imposizione dei parametri di qualita
del servizio o di service level agreement
« Coefficienti correttivi
« Correlazione task-personale
« Correlazione personale-sistemi
« Correlazione personale-ufficio
* Report

ore 13:00 Colazione di lavoro

ore 14:30 Linnovazione
» Scenario attuale
» Modifiche allo scenario (what if) a seguito
di una progettata innovazione
* Benefici delle diverse possibili innovazioni
tecnologiche
* Report

Pianificazione e Controllo dei Costi: esercitazione
(parte seconda)
» Costruzione di una baseline e di scenari,
con discussione del ROI

Inclusione della gestione dei ricavi nel modello
finanziario del Call Center

» Approcci possibili

» Una soluzione pratica

Gli strumenti
« Panoramica dei tool disponibili

ore 17:30 Chiusura del corso

| commenti di alcuni partecipanti all’'ultima edizione del corso:

“Finalmente un workshop per manager dedicato alla pianificazione
e alla gestione dei Call Center”

“Sono riuscito a valutare i costi d’'innovazione ei processi
e dei servizi del mio Call Center”

“Ho valutato cio che stavamo facendo per pianificare
cio che avremmo dovuto fare”




