[image: image3.png]¢) DEAGOSTINI







Carissimo collega,

a seguito dell’evento dell’anno scorso, vissuto con tanto entusiasmo da parte di tutti, ti comunico che De Agostini parteciperà  anche quest’anno alla seconda iniziativa Nazionale intitolata “2° Giornata Nazionale del CRM e dei Call Center”, organizzata dalle Società e Enti iscritti a CMMC nel 2004.

Ora il 7 OTTOBRE 2004  terremo un work shop sul CRM a tutto lo staff del “Direct Marketing” con una visita nel nostro call center.

Abbiamo pensato però di rendere più simpatica la giornata facendovi partecipare attivamente eleggendo “L'OPERATORE DEL CALL CENTER DAY 2004”

Ecco le modalità e regolamento per partecipare:

COME PARTECIPARE

1. QUESTIONARIO: a tutti viene distribuito un questionario per eleggere “il collega più….” qui allegato.  Compilatelo anonimamente  e riconsegnatelo alla vostra Team Leader entro il 24 settembre.

2. ANEDDOTO: ognuno di voi potrà scrivere un aneddoto o un caso divertente vissuto durante le conversazioni con i clienti. Consegnate gli aneddoti alla vostra Team Leader entro il 24 settembre. Gli aneddoti saranno trascritti in un unico documento che vi sarà trasmesso e dove dovrete votare il più simpatico. La restituzione del documento dovrà avvenire entro il 29 settembre (sempre alla vostra Team Leader)

3. STATISTICHE IN CRM: le team leader di De Agostini verificheranno percentualmente come ognuno di voi ha eseguito le attività in CMR nella settimana dal 13 al 17 settembre. Per chi non fosse stato presente in quella settimana verrà analizzata la precedente o successiva. La valutazione è puramente oggettiva e sarà, se vorrete, a disposizione per essere consultata.

4. CUSTOMER CARE: contatteremo la nostra clientela il giorno successivo a quando ha chiamato il call center (pari a  3 telefonate per ogni operatore) e sottoporremo il cliente allo script che vi alleghiamo. Attività che svolgeremo internamente entro il 29 settembre

5. UP SELLING: nel periodo dal 13 al 24 settembre verranno aggiunti tanti punti a coloro che avranno percentualmente acquisito maggior vendite di up-selling

Partecipanti: TUTTI VOI.

Il punteggio: 

· Questionario: per ogni nominativo presente nei questionari verrà calcolato = 1 punto (esempio: se un collega è nominato nei vari spazio per 5 volte, cumulerà un punteggio pari a 5 che verrà sommato agli altri giochi)

· Aneddoto: ad ogni aneddoto verrà assegnato un punteggio in funzione di quanto è stato scelto come il migliore dai vari colleghi (esempio se un certo aneddoto viene votato per 3 volte avrà un punteggio pari al doppio delle preferenze ricevute, quindi nell’esempio verrebbero conteggiati + 6 punti)
· Statistiche in CRM: nel controllo le team leader verificheranno percentualmente quante attività sono state eseguite correttamente e verranno assegnati i punteggi in base alla  seguente tabella: 

100% attività corrette = 20 punti

99%   attività corrette = 18 punti

98%   attività corrette = 16 punti

97%   attività corrette = 14 punti

96%   attività corrette = 12 punti

95%   attività corrette = 10 punti

94%   attività corrette = 5 punti

93%   attività corrette = 4 punti

92%   attività corrette = 3 punti

91%   attività corrette = 2 punti

90%   attività corrette = 1 punti

<90% attività corrette = 0 punti 

· Customer Care: ad ogni domanda che verrà posta ai 3 clienti intervistati potrà essere data una risposta che va da 1 a 5 (5=massimo punteggio) che verranno sommati al punteggio totale

· Up selling: verrà sommato un punteggio maggiore a chi ha acquisito una percentuale maggiore di redemtion (% numerica di contatti andati a buon fine sulle telefonate gestite, per le quali si poteva fare la proposta)

La giuria: non esiste giudizio di merito da parte dei capi, ma saranno tutti gli operatori e i nostri clienti che esprimeranno il loro parere

Il vincitore: sarà colui che otterrà il massimo punteggio

Premiazione: Il vincitore potrà partecipare al “Call Center Day” e quindi potrà passare la giornata presso la nostra sede in Novara e avrà l’opportunità di raccontare a tutti i presenti l’aneddoto risultato vincente, oltre a portare il titolo di “L'OPERATORE DEL CALL CENTER DAY 2004”. Saranno 5 i vincitori (un collega per ogni sede periferica)

A presto per un grande brindisi….. e Buon divertimento!

                                                          Marina Bozzetti

[image: image1.png]Giornat
Nazionale
dellCRNMede
Call Center



     [image: image2.png]o Menberor
© BECED  ECCCO Buopean Corfeteseen
+ Cona Comrs Orgnistion

con s




                      

