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2° giornata nazionale del CRM e dei Call Center * DHL Express *

- 7 ottobre 2004 -

Quest’anno DHL Express ha deciso di partecipare all’iniziativa con tutti e 4 i propri Call Center (Milano, Torino, Venezia e Roma). L’evento di Roma (Ciampino) ha avuto inizio alle ore 7.50 con un’intervista di 3 minuti rilasciata da Michele Murchio (responsabile del C.S. di Roma) a Radio Radio nel corso della rubrica “Un giorno Speciale”.

Alle ore 9.30 sono state aperte le porte del Call Center ai Clienti: dopo un’accoglienza ed un rinfresco di benvenuto, l’agenda ha previsto:

· Presentazione delle attività C.S. (numeri su staff, volumi gestiti, tipologia di richieste);

· Presentazione da parte dei Supervisor del Call Center della tecnologia in uso per l’attività di workforce planning ed il relativo funzionamento;

· Tour all’interno degli uffici (Customer Service, Telesales, Reparto Operativo) guidato dai responsabili con il coinvolgimento diretto di alcuni operatori esperti di tematiche legate al mondo dei trasporti e delle dogane; 

· Laboratorio di ascolto: in un’Aula apposita, due addetti hanno lavorato per l’intero orario dell’apertura del Call Center, prendendo chiamate dal vivo, consentendo ai clienti di ascoltarle e di assistere di persona all’interazione tra operatore e sistema informatico. 

Abbiamo ricevuto la visita di 53 clienti, più 3 rappresentanti della Provincia di Roma nostri interlocutori istituzionali, e di 1 giornalista (Dott.Cesare Martucci de “Il Tempo”), nonchè di 30 nostri colleghi del reparto commerciale.

E’ stato richiesto a tutti i partecipanti di compilare una scheda di valutazione sul Call Center Day, con annesso giudizio su vari aspetti osservati durante la loro visita ed il proprio voto per il dolce preferito per la gara culinaria (alleghiamo copia di tale scheda).

Il coinvolgimento dei collaboratori interni del Call Center si è concretizzato in 3 ulteriori iniziative:

· Gara di segnalazioni commerciali su Clienti potenziali al nostro reparto di Teleselling (nella sola giornata del 07/10 sono state prodotte 230 indicazioni, pari a circa 40 nuovi Clienti, secondo la statistica relativa alla nuova acquisizione). 

      In palio per i primi 3 classificati i seguenti premi  : 1 set trolley, 1 swatch ed 1 

      stereo portatile; 

- 
Gara per il miglior operatore del Customer Service :

      per l’intera settimana dal 04/10/04 all’08/10/04, è stato modificato il nostro sito                    

(www.dhl.it) dando evidenza ai Clienti circa l’importanza dell’evento del Call Center Day, e dando loro la possibilità di votare l’operatore più efficiente e professionale.

      Si è pensato di estendere tale opportunità all’intera settimana e non soltanto alla


giornata del 7 ottobre, per cercare di ricevere il maggior numero di segnalazioni 

      possibile (è stato anche inserito un link diretto con il sito CMMC).

      In totale sono pervenute 49 segnalazioni, il premio per chi ha ricevuto il maggior

      numero di voti sarà la partecipazione alla Sales Convention 2005 (evento annuale 

      commerciale DHL).

      Tra tutte le mail ricevute, ne citiamo una che risulta essere particolarmente 

  
significativa, in quanto racchiude il valore aggiunto che un valido operatore di


Call Center può conferire alla propria attività:

          DA : XXXXXXXX

    CALL CENTER AGENT:

          COGNOME = XXXXX

          NOME = GIUSEPPINA

          SEDE = VENEZIA

 COMMENTO = Recentemente abbiamo avuto alcuni disguidi con una spedizione effettuata all'estero. Dopo continui solleciti che non portavano ad alcuna soluzione, tanto da farmi seriamente valutare l'opportunità di disdire il contratto, un bel giorno, ho conosciuto la Sig.na Giusy,una persona dotata di professionalità e grande comunicativa che ha saputo non solo gestire egregiamente la pratica ma, sopratutto,mi ha fatto cambiare idea, infatti è grazie a lei  se oggi sono ancora cliente DHL.

· Gara “La prova del cuoco”: è stato allestito un corner nella nostra sala ristoro dedicato ai dolci fatti in casa dai nostri collaboratori.  Ogni dolce era contraddistinto da un numero, e tutti (clienti esterni ed interni) hanno potuto esprimere la propria preferenza. Nella giornata di venerdì 09/10 abbiamo premiato il vincitore.

In attesa di incontrarci il 19 p.v., l’occasione ci è gradita per porgere Cordiali saluti

Paola Bordi 

N.2 ALLEGATI

· Scheda di valutazione clienti

· Articolo de “Il Tempo” (edizione 09/10/2004)
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