Q quisquilia

Esempio - Spedizioni Corvara, operatore logistico, 31 persone intervistate - azienda e persone inventate

Agentificabilita del lavoro

Quali compiti puo fare un agente
e dove va il tempo che si libera.

La domanda Compito per compito, quanto lavoro pud passare a un agente Al e da dove conviene
partire.
Chi parla Ogni persona sul proprio ruolo. Cosa fa in una settimana, quanto tempo ci mette e cosa

farebbe con un’ora in piu.

Cosa ricevi La mappa dei compiti per ruolo e per zona. Per ogni compito quanto puo farlo un
agente e perché. Un percorso che parte dai quick win e il tempo da reinvestire, ruolo
per ruolo. Nessun taglio di personale.

La sintesi Le ore che tornano alle persone nei primi tre mesi e a regime. Dove si liberano, ruolo per ruolo, e i
tre interventi da cui partire.

Q quisquilia 231 ore a settimana tornano alle persone nei primi tre mesi.

Abbiamo intervistato 31 persone in 6 ruoli e mappato 54 task. Il lavoro che si libera & ripetitivo. Il tempo resta ai ruoli e va su clienti,

Spedizioni Corvara
reparto e controllo.

31 persone intervistate in 6 ruoli

Esempio - nato da un caso reale,

il 231 h 45% 22 /54 15

a settimana con quattro interventi del tempo d'ufficio a regime, in task che un agente puo fare da solo. task restano umani. Presenza,
EE Sintesi semplici, nei primi tre mesi diciotto mesi. 527 ore a settimana Le eccezioni passano a una persona trattative, persone. Sono il 30% del
tempo
E= Ruoli e task 2
¢ Dove si liberano le ore, ruolo per ruolo Da dove partire
|:: Cosafal'agente 3
BC::;‘LT:' service [ 135;: 1 Lettura automatica di ordini, fatture e documenti di viaggio. >
su
& Percorso 4 80 ore a settimana in customer service, amministrazione e fatturazione e
Amministrazione e - pianificazione trasporti. 3 task, sforzo basso.
«f Tempo reinvestito 5 2
fatturazione - su152h Vedi nel percorso
4 persone
Pianificazione trasporti  gugy 86h 2 Report e registri che si compilano da soli. >
5 persone su 190h "
62 ore a settimana in customer service, capiturno di magazzino, qualita e
P " " sicurezza e commerciale. 5 task, sforzo basso.
Capiturno di magazzino — 80h
7 persone su 266h Vedi nel percorso >
Commerciale Il 57h e . . )
4 persane su 152h 3 Prenotazioni, chiusure viaggio e anagrafiche. >
54 ore a settimana in customer service e pianificazione trasporti. 3 task,
Qualita e sicurezza fe=| 53h sforzo basso.
3 persone su 114h N
Vedi nel percorse -
@ 1o fa un agente lo affianca un agente resta come 0gai
Ore a settimana dichiarate (@ Stime dal tempo che le persone hanno dichiarato in intervista. Il tempo dei task che

restano umani non & contato.

1-5 sezioni - M elenco - Esc
chiude

Tutti gli esempi


http://localhost:4173/output.html

. Ruoli e task Ogni ruolo diviso nei suoi task, larghi quanto il loro tempo. Per ognuno la composizione fra

esecuzione, analisi e relazione e quanto puo0 farlo un agente.
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Spedizioni Corvara
31 persone intervistate in 6 ruoli

Esempio - nato da un caso reale,

dati cambiati

98 sintesi 1

E= Ruoli e task @

=2 Cosafalagente | 3

$3 Percorso 4

< Temporeinvestito s
1-5 sezioni - ™ elenco - Esc

chiude

Tutti gli esempi

Ogni ruolo, task per task, nelle tre zone del lavoro.

QOgni task ha la sua quota di tempo e una composizione fra esecuzione, analisi e relazione. Da qui viene gquanto un agente pud
prenderne.

A Ruoli intervistati

63

Customer service
8 persone - 9 task

Pianificazione trasporti
5 persone - 10 task

Amministrazione e
fatturazione
4 persone - 8 task

Capiturno di magazzino
7 persone - 10 task

Commerciale
4 persone - 9 task

Qualita e sicurezza
3 persone - 8 task

52%

liberabile

45%

liberabile

61%

liberabile

30%

liberabile

38%

liberabile

46%

liberabile

. Input

e output chiari, il risultato si verifica.

Segue regole e

Analisi. Serve interpretare e decidere. La

risposta giusta dipende dal contesto.

Relazione. Il valore sta nella persona.
Presenza, fiducia, ascolto, trattativa.

Customer service
8 persone - 9 task - 304 ore a settimana in tutto

Ogni blocco & un task, largo quanto il suo tempo

Task

7= Esecuzione prevalente

Inserimento ordi
Giornaliera

i di spedizione arrivati per mail e PDF

Risposte a «dov'é la mia spedizione»
Giornaliera

Prenotazione dei ritiri presso i corrieri
Giornaliera

Report settimanale dei livelli di servizio per cliente
Settimanale

Aggiornamento anagrafiche clienti e indirizzi di consegna
Settimanale

Q  Analisi prevalente

Gestione reclami per danni e giacenze
Giornaliera

Coordinamento con il magazzino per le spedizioni urgenti
Giornaliera

(O Relazione prevalente

Telefonate con i clienti per eccezioni e urgenze
Giornaliera

Affiancamento dei nuovi colleghi
Mensile

159,

a settimana liberabili

Esecuzione 45% - Analisi 30% - Relazione 25%

Zone

Tempo

18%

16%

10%

6%

14%

10%

12%

Agente
58% del tempo

£ Agente B0%

€3 Agente 70%

& Agente 80%

3 Agente 70%

£ Agente 80%

24% del tempo

& Affiancato 30%

S Affiancato 40%

18% del tempo

<& Umano 20%

& Umano 10%



. Cosa fa l’lagente Tuttii task su un grafico. Ogni cerchio si apre sulla scheda con cosa fa 'agente, cosa resta

alla persona e come si arriva al numero.

Q quisquilia Le ore vere stanno in pochi task
e che si ripetono ogni giorno.

31 persone intervistate in 6 ruoli QOgni cerchio & un task. Pill & a destra, pill un agente pud farlo. Pil € in alto, piu ore ci passano le persone. La grandezza € il tempo

che si libera.
Esempio - nato da un caso reale,

dati cambiati 2, i P
@ Customer service Pianificazione trasporti Amministrazione e fatturazione Dove si liberano piti ore

Capiturno di magazzino Commerciale Qualits e sicurezza Inserimento ordini di spedizione arrivati per mail e

095 Sintesi 1 1 PDF 44h
Customer service - 80% su 55h
62h
= i 2 " " " -
£ ‘Ruollgitask ,  Risposte a «dov'é la mia spedizione» 24h
. Customer service - 70% su 49h
|- Cosafal'agente @
3 Prenotazione dei ritiri presso i corrieri 24h
= Rrarcores 7 . Customer service - 80% su 30h
. ’ 4 Registrazione delle fatture passive dei vettori 24h
& Tempo reinvestito s Amministrazione e fatturazione - 80% su 30h
4eh
5  Analisi delle differenze di inventario e rettifiche 19h
o Capiturno di magazzino - 70% su 27h
5 Report settimanale dei livelli di servizio per cliente 17h
@ © Customer service - 70% su 24h
—
1o & =
® N o ;  Rapporto di fine turno o
® -] Capiturno di magazzino - 80% su 21h
20h ° (. . Costruzione dei giri di consegna sul gestionale
r @ g @ 8
; ® [C % Pianificazione trasporti - 60% su 27h 16h
® .
@ [ ] 9 Riordino delle priorita di prelievo per le urgenze 16h
° .. Capiturno di magazzino - 60% su 27h
10 Chiusura dei viaggi a consegna avvenuta 15h
Pianificazione trasporti - 80% su 18h
oh
@ 15 sezioni - M elenco- Esc % 0% 6e% sox
chiude Quanto pud farlo un agente —

Tutti gli esempi @ lofaunagente @ lo affianca un agente resta umano



n Il percorso Gli interventi in ordine di priorita. Prima i quick win con dati gia nel sistema, poi gli agenti
collegati ai gestionali, le analisi per ultime.

Q quisquilia Prima i quick win. Poi gli agenti collegati
S omve ai gestionali. Le analisi per ultime.

31 persone intervistate in 6 ruoli QOgni intervento raccoglie task simili di ruoli diversi. Si parte da quelli ripetitivi con dati gia nel sistema, dove il rischio & basso e il

tempo torna subito.
Esempio - nato da un caso reale,

dati cambiati

Subito Mesi 0-3 +231h @& Ore asettimana che tornano alle persone, mese per mese
Quick win. Lavoro ripetitivo, dati gia nel sistema, rischio basso. 500 Subito Poi Pit.avantl
02 i :
88 Sintesi & .~ Letturaautomatica di ordini, fatture e documenti di viaggio 80h 527h
“* 3 task 3 ruoli- sforzo basso asettimana
E= Ruoli e task 2 400
= Risposte automatiche sullo stato delle spedizioni 34h
L Cosa fa l'agente 3 1task - 1 ruolo - sforzo basso asettimana
200 231h
- Prenotazioni, chiusure viaggio e anagrafiche 54h
& Peicors @ 3 task - 2 ruoli - sforzo basso a settimana,
[}
' Temporeinvestito s Report e registri che si compilano da soli 62h a 3 9 18
5 task - 4 ruoli- sforzo basso asettimana
Lettura automatica di ordini, fatture e documenti di viaggio
Poi Mesi 3-9 +192h

R Subito, mesi 0-3. Sforzo basso. 80 ore a settimana.
Agenti collegati ai gestionali, con controllo umano sui passaggi delicati.
(& Cosa serve. Accesso alla casella ordini e al gestionale trasporti

Ciclo fatture e incassi 40h
= 3 task - 1 ruolo - sforzo medio a settimana Inserimento ordini di spedizione arrivati per mail e
PDF 2 Agente 80% 44h
Copilota per pianificazione e magazzino 93h Customer service - Giornaliera
= 7 task - 2 ruoli - sforzo medio asettimana _ _ ) _
Registrazione delle fatture passive dei vettori & Rgere au% 24
e Bozze di offerte, gare e documenti qualita 58h AT
> 5 i asettimana . D —
6 task - 2 ruoli - sforzo medio C.onlmlEo dei dccum-ent.l di v!aggm & Agente 8% i5h
Pianificazione trasporti - Giomnaliera
Pillavanti Mesi 9-18 +104h

Analisi e decisioni assistite. Serve fiducia nei dati e negli agenti.

i Analisi di costi, margini e reclami 44h
= 5 task - 4 ruoli- sforzo alto asettimana
1-5 sezioni - M elenco - Esc
chiude
Assistente sui casi aperti fra reparti 61h

Tutti gli esempi 6 task - 5 ruoli - sforzo alto a settimana



Sl Il tempo reinvestito Dove va il tempo liberato in ogni ruolo. Le destinazioni le hanno indicate le persone in

intervista.

Q quisquilia Il tempo liberato resta nei ruoli. Va
dove le persone dicono che manca.

Spedizioni Corvara

31 persone intervistate in 6 ruoli Nelle interviste abbiamo chiesto anche cosa farebbe ognuno con un'ora in pil al giorno. Le destinazioni vengono da li.
Esamplo : nato daurcaso feale; < Dove vail tempo a regime, ruclo per ruolo (@ Come leggere questi numeri
dati cambiati
Al Nessun taglio di personale. L'analisi misura il lavora ripetitivo,

Customer service 159h a settimana- 20 h a testa

a0
@ Chiamare i clienti principali prima che chiamino @ Analizzare i reclami ricorrenti con qualita
loro

non le persone di troppo.

Il tempo resta al ruolo che lo libera. Le destinazioni le hanno
indicate le persone.

E= Ruoli e task 2
Sono stime. Vengone dal tempo dichiarato in intervista, non da un
92h a settimana - 23 h a testa
cronometro.

= r 3
L Cosa fatagente A
@ Simisuradopo tre mesi. Una seconda intervista breve dice

azione e

S8 Percorso 4 @ Controllo dei margini cliente per cliente @ Ridurre i giorni di incasso dAREaTO Sonb Ao atedavuaia.
Pianificazione trasporti 86h asettimana - 17h a testa .
f Tempo reinvestito @ «Vorrei chiamare io i clienti quando ¢'é un ritardo. Oggi lo scopriamo
uando sono gia arrabbiati»
@ Ottimizzare i carichi e ridurre i chilometri a @ Costruire il rapporto con i vettori migliori Customer service
vuoto
= : F «Un capoturno dovrebbe stare in reparto. lo sto in ufficio a compilare.»
Capiturno di magazzino 8@h a settimana - 11h a testa )
Capiturno di magazzino
@ Stare in reparto con la squadra e formare i @ Prevenzione e sicurezza «Vedo i clienti grandi due volte I'anno. Dovrei vederli ogni mese.»
nuovi Commerciale
Commerciale 57hasettimana-14h a testa
@ Piu visite ai clienti attuali @ Sviluppo di clienti nuovi
Qualita e sicurezza 53h a settimana - 18h a testa
@ Pil audit sul campa e prevenzione @ Formazione in reparto
1-5 sezioni - ™ elenco - Esc

chiude

Tutti gli esempi

Quisquilia - tacit knowledge, at scale - team@sharazad.com



