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Contextc

Le centre d'appels de Boul'gues Telccorn, qui emploie chaque jour 2 500 conscil lers dc clientèlc, esr
I 'un des plus grands de France. Pour offrir la rneil leurc qualité de service, i l  est primordial qu,un nombre
suflisant de conseil lers puisse en permanence rêpontlre aux appels téléphoniques des i l ients It],

L'objcctif de cette présentation est de proposer un modèle de planiÊcation des conseillers qui cherche
à maxirniscr la qualité de service délivrée aux clierts tout au long de la journéc. Cette planification doit
également respccter un certairl rrombr-c de contraintes légales (35 heures de tra\.ail par sernainc, jours de
repos, etc.). Les cottseil lels exprirnctt en outre des souhaits quant à lcurs horaires de travail. souhaits
pris en cornptc lors de l 'élaboration des plannings.

Modélisation et résolution

Le cetttre d'appels est organisé en unités, pciur lesquelles les opérâleurs sont soumis aux rneme
contraintes de planification : heure d'arrivée au plus tôt, heure de départ au plus tard, arnplitucle maxr-
male de prêsence, durée maximale des pauses déjeuner, durée de travail journalière et hebdornatlaire,
etc. \ ' Iais tous les conseil lers d'une même unité n'orrt pas nécessairement les mêmcs horaires de trayail.
L'objcctif est de planifier les conseil lers dc clientèle de I 'cnsemble dcs unités dc nanière à couvrir arr
mieux Ia charge d'appels prévue pour chaque demiheure dc la journée. Ce ploblônrc est connu comrne
NP-difl ici le au scns fort [2].

L'approche q\re nous proposons est bæée sur un modèle agrégé, fournissant ulc planil ication globalc.
Cc rnodèle est toutefois équivalent à plauificr chaque conseil ler individrrellerncpt (dans le sens ou un
planning r'éalisable pour clraquc conseil ler peut êtrc déduit dc la solution du modèle agrégé). Le problèmc
à résoudre est un prograrnme linéaire en nornbres entiers. Nous montroDs c|rc la relaxation l inéaire de ce
modèle fournit une excellente bornc. Ces résultats théoriques sont confirrnés expérimcntalerneùt. Dans le
ca^s réduit à une seule unité, ulrc rnéthocle par prograrnrnation dynarnique cst proposée. Au-delà. la bornc
linéaire est exploitéc dans une rnéthode dc résolution de typc Bmnrir û Bound, qui s'ar'ère très rapide
mêrnc pour dcs problèmes dc grandc tail le.

Référcnces

f l l  B. Rotterrrlrourg (2000). Call Center Schcduling. All lO Bullctitt, Notizario dclla Associazione ltaliana
tl i Riccrca OpcratirtL ('4/lto), Sprrng.

f2f N{. GaLcy, D. Johuson (1978). Conluters arnl Lntra.tabiLit lJ. \\r.II. | iccman aurl Crlnpanl.. Nerv-\brk,
214.

2r9


