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Compiti per le vacanze estive, classe 4 ITIA 
INFORMATICA 

Per tutta la classe:  

Il funzionamento di un call center coinvolge diverse componenti e processi per gestire efficacemente 
le chiamate in entrata e in uscita. Ecco una descrizione dettagliata del funzionamento di un call center: 

1. Struttura e Componenti 
Un call center è composto da diverse componenti chiave: 

- Agenti: Persone che gestiscono le chiamate. Possono essere specializzati in vendite, assistenza 
clienti, supporto tecnico, ecc. 

- Supervisori: Gestiscono i team di agenti, monitorano le prestazioni e risolvono problemi 
complessi. 

- Infrastruttura Tecnologica Include hardware (computer, telefoni, cuffie) e software (sistemi di 
gestione delle chiamate, CRM, software di monitoraggio). 

 
2. Tipi di Chiamate 
- Inbound (in entrata): Chiamate ricevute dai clienti che cercano assistenza, informazioni o 

supporto. 
- Outbound (in uscita):Chiamate effettuate dagli agenti per vendite, follow-up, sondaggi, ecc. 

 
3. Gestione delle Chiamate 
- IVR (Interactive Voice Response): Un sistema automatizzato che risponde alle chiamate e 

guida i chiamanti attraverso un menu di opzioni per instradare la chiamata all'agente o al 
reparto appropriato. 

- ACD (Automatic Call Distributor): Un sistema che distribuisce automaticamente le chiamate 
agli agenti disponibili in base a specifici criteri (ad esempio, competenza, priorità, ordine di 
chiamata). 

 
4. Workflow delle Chiamate 
- Inbound 

o Ricezione della Chiamata: Il chiamante viene accolto dal sistema IVR. 
o Routing: L'IVR instrada la chiamata all'agente più appropriato tramite l'ACD. 
o Gestione della Chiamata: L'agente risponde alla chiamata, accede al CRM per le 

informazioni sul cliente e fornisce l'assistenza necessaria. 
o Chiusura della Chiamata: L'agente chiude la chiamata e registra i dettagli nel sistema 

CRM. 
- Outbound 

o Selezione dei Contatti: Il software di gestione delle chiamate seleziona un elenco di 
contatti da chiamare. 

o Effettuazione della Chiamata: Gli agenti effettuano le chiamate, spesso assistiti da un 
sistema di composizione automatica. 
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o Interazione: L'agente interagisce con il cliente per vendere un prodotto, condurre un 
sondaggio, ecc. 

o Registrazione: I dettagli della chiamata vengono registrati nel sistema CRM. 

 
5. Monitoraggio e Valutazione 
- Monitoraggio in Tempo Reale: I supervisori monitorano le chiamate in tempo reale per 

assicurare la qualità e l'efficienza. 
- Valutazione delle Prestazioni: Le chiamate vengono registrate e valutate per formare gli agenti 

e migliorare i processi. 

 
6. Tecnologie di Supporto 
- CRM (Customer Relationship Management): Sistema che gestisce le informazioni sui clienti 

e le interazioni. 
- WFM (Workforce Management): Software per la gestione del personale, inclusi i turni di 

lavoro e le previsioni di volume di chiamate. 
- Analytics e Reporting: Strumenti per analizzare i dati delle chiamate e generare report sulle 

prestazioni e le tendenze. 

 
7. Formazione e Sviluppo 
- Onboarding: Nuovi agenti ricevono formazione iniziale sui prodotti, sistemi e protocolli del 

call center. 
- Formazione Continua: Gli agenti partecipano a sessioni di formazione periodiche per 

migliorare le loro competenze e aggiornarsi su nuovi prodotti o procedure. 

 
8. Gestione della Qualità 
- Feedback: I clienti possono fornire feedback sulle loro esperienze, che viene utilizzato per 

migliorare il servizio. 
- Audit e Revisione: I processi vengono regolarmente rivisti per assicurare conformità agli 

standard e migliorare la qualità del servizio. 

 
Un call center ben funzionante è una combinazione di personale qualificato, tecnologia avanzata e 
processi efficienti, tutti progettati per fornire un servizio eccellente ai clienti e soddisfare le esigenze 
aziendali. 

Realizzare un programma che permetta, nei limiti del possibile, di modellare la realtà descritta. 
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