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La presente lista di controllo funge da guida per la pianificazione, la realizzazione e il controllo dei risultati di promozioni di marketing telefonico e aiuta a garantire il rispetto delle principali operazioni. 
	Committente: 
	Direzione del progetto:

	
	Divisione:

	Numero del progetto:
	

	Nome del progetto:
	

	Data:
	

	Distribuzione lista di controllo:
	Interna:

	
	Esterna:


	Punti rilevanti 
	Note/decisioni/specifiche

	
	

	Decisioni di massima / concetto
	

	Sono stati definiti i punti principali? 
	

	· Importanza del marketing telefonico rispetto ad altre misure 
	

	· Integrazione del marketing telefonico in catene di misure (vendita/comunicazione) 
	

	· Inbound o outbound 
	

	· Risorse finanziarie 
	

	· Risorse finanziarie • soluzione interna o scorporamento 
	

	· Aspetti temporali 
	

	· Utilizzo dei numeri di telefono (0800, 0848, ecc.) 
	

	· Utilizzo di Voice Processing o di altre soluzioni tecniche 
	

	
	

	È stato definito lo scopo della promozione di marketing telefonico? 
	

	a) Inbound 
	

	· Vendita: accettazione degli ordini, risposta alle richieste 
	

	· • Servizio: servizi di consulenza, servizio clientela, servizio riparazioni, Complaint Management, Helpdesk-Services
	

	
	

	b) Outbound 
	

	· Indagini di mercato
	

	· Prima della vendita: interrogazione di indirizzi, analisi delle necessità, accordi sulle scadenze, inviti personali per fiere o eventi clienti
	

	· Vendita
	

	· Azioni di rilancio
	

	· Rielaborazione: confermare le ordinazioni, informarsi sulla soddisfazione del cliente, accertare le esigenze per ulteriori offerte
	

	
	

	Sono stati definiti i gruppi target (outbound)? 
	

	· Definizione dei gruppi target 
	

	· Acquisizione di elenchi di indirizzi con numeri di telefono 
	

	
	

	Sono stati definiti gli obiettivi? 
	

	· Obiettivi di efficacia 
	

	· Obiettivi operativi (ad es. numero di contatti, numero di risposte positive, tempi di attesa, tassi overflow, tassi di chiamate perse) 
	

	· Informazioni rilevate sui destinatari 
	

	
	

	Pianificazione e organizzazione 
	

	Per la pianificazione temporale si è tenuto conto di tutti i criteri? 
	

	a) Inbound 
	

	· Esigenze dei clienti relative agli orari di presenza (ad es. servizio 24 ore) 
	

	· Concentrazioni da misure pubblicitarie 
	

	· Preparazione tempestiva delle risorse (per invii in massa a partire dal 3° giorno dopo la spedizione, presso DRTV, radio, annunci DM all’attivazione) 
	

	
	

	b) Outbound 
	

	· Osservazione degli orari ideali per chiamare nel settore B2B e B2C 
	

	· Selezione ottimale della data di rilancio per mailing 
	

	
	

	Per soluzione inhouse: possono essere soddisfatti tutti i criteri? 
	

	· Infrastruttura disponibile (telefono con soluzione mani libere, PC con collegamento in rete IT, possibilità di archiviazione, insonorizzazione, ecc.) 
	

	· È possibile valutare il volume 
	

	· È disponibile il numero necessario di linee 
	

	· Sono disponibili le capacità a livello di personale 
	

	· Sono disponibili le risorse per far fronte alla concentrazione temporale disponibili 
	

	· La presenza 24 ore su 24 è garantita 
	

	· La professionalità dei propri collaboratori relativa al marketing telefonico è garantita 
	

	· Garanzia overflow negli orari di punta o presenza di notte e il fine settimana (ad es. attraverso lo scorporamento) 
	

	
	

	In caso di scorporamento: possono essere soddisfatti tutti i criteri? 
	

	· Il proprio personale è occupato a tempo pieno 
	

	· Disponibilità ad affidare i lead a terzi 
	

	· L’elaborazione di conoscenze specifiche e di know how aziendale attraverso la formazione degli agenti è possibile 
	

	· Sono disponibili la conoscenza della gamma di offerte degli agenti e l’infrastruttura per effettuare cross e up selling mirati 
	

	· I problemi a livello di interfaccia sono stati risolti 
	

	· Il collegamento alla propria infrastruttura IT è possibile 
	

	
	

	Per la scelta del Call Center esterno sono stati verificati tutti i criteri? 
	

	· Nome/immagine, gamma di prestazioni e referenze dell’azienda 
	

	· Rapporto impiegati in pianta stabile / collaboratori a tempo determinato (maggior sicurezza relativa alla qualità con un numero elevato di collaboratori in pianta stabile) 
	

	· Collaboratori ben motivati e qualificati 
	

	· Tecnologie e infrastruttura all’avanguardia 
	

	· Buona supervisione 
	

	· Buon rapporto prezzo/prestazione 
	

	· Possibilità per reporting/valutazioni 
	

	· Trattamento del flusso di informazioni 
	

	
	

	Sono stati considerati tutti i fattori di costo, risp. è stato definito l’impiego del budget? 
	

	· Acquisizione di indirizzi (relativa all’outbound) 
	

	· Costo della formazione 
	

	· Infrastruttura 
	

	· Costi del personale 
	

	· Programmazione di sistema 
	

	· Costi di conversazione 
	

	· Inoltro contatti 
	

	· Statistiche 
	

	· Strumenti pubblicitari per fulfilment 
	

	· Response Management, fulfilment 
	

	
	

	Tutti gli uffici coinvolti sono stati informati sulle misure? 
	

	· Persone con contatto con i clienti 
	

	· Responsabili per fulfilment 
	

	· Altri uffici interni 
	

	
	

	Preparazione 
	

	Script: lo script comprende tutti i punti principali? 
	

	· Istruzioni per la conduzione di colloqui 
	

	· Decorso del colloquio (saluto, inizio, noccioli del colloquio, fine, formula di chiusura) 
	

	· Argomentazione completa 
	

	· Domande frequenti (FAQ) 
	

	· Risposte alle FAQ 
	

	· Possibili obiezioni 
	

	· Controargomenti 
	

	· Esigenze di marketing, vendita e logistica 
	

	· Consigli (ad es. per la chiusura tempestiva del colloquio) 
	

	
	

	I collaboratori dispongono dei requisiti richiesti? 
	

	· Abilità linguistica 
	

	· Dimestichezza con la consulenza e/o la vendita 
	

	· Modo di esprimersi chiaro 
	

	· Bella voce al telefono 
	

	· Modo di fare cordiale 
	

	· Padronanza di più lingue 
	

	· Modo di pensare e di agire orientato alla clientela 
	

	· Abilità nell’utilizzare strumenti ausiliari tecnici come EED, ecc. 
	

	· Capacità di resistenza 
	

	· Abilità nel saper affrontare in modo costruttivo gli insuccessi 
	

	· Atteggiamento di base positivo 
	

	· Elevata resistenza 
	

	· Modo di lavorare spedito 
	

	· Ampie conoscenze dei prodotti e delle prestazioni 
	

	· Conoscenze sui metodi validi per la conduzione di colloqui (tecnica d’intervista attiva, ecc.) 
	

	
	

	Per la formazione dei collaboratori sono stati presi in considerazione tutti i punti? 
	

	· Informazioni sui prodotti 
	

	· Informazioni sull’azienda 
	

	· Filosofia aziendale 
	

	· Corporate Wording 
	

	· Sono stati resi noti gli obiettivi 
	

	· Istruzioni su rapporti, modifiche e registrazioni nel sistema, ecc. 
	

	· Istruzioni sulle procedure dei processi (ad es. successivo fulfilment) 
	

	· Interlocutori per domande specifiche 
	

	
	

	Test, esecuzione e controllo 
	

	La promozione è stata testata e sono state effettuate le correzioni? 
	

	· Sono stati effettuati dei colloqui modello 
	

	· Sono stati effettuati dei test estesi con gruppi target test (se opportuno) 
	

	· I punti deboli sono stati corretti nello script e nell’argomentario 
	

	· I collaboratori sono stati confrontati con i passaggi critici del colloquio 
	

	· Sono stati effettuati degli esercizi 
	

	
	

	Durante la realizzazione vengono regolarmente realizzate delle misure di controllo? 
	

	· Sorveglianza dei tempi di attesa, overflow, chiamate perse 
	

	· Sorveglianza delle risorse di personale (occupazione al di sotto / al di sopra delle proprie possibilità) 
	

	· Richiesta corrente di feedback presso gli agenti 
	

	· Controllo giornaliero delle statistiche 
	

	· Controllo corrente dei valori quali numero di contatti netti e risposte positive per agente 
	

	· Registrazione per campionamento dei colloqui 
	

	
	

	Le correzioni sono state effettuate? 
	

	· Ottimizzazione continua dello script 
	

	· Ottimizzazione corrente delle procedure dei processi 
	

	· Formazioni complementari 
	

	· Colloqui dei collaboratori 
	

	
	

	Il flusso di informazioni nella fase di esecuzione è garantito? 
	

	· Informazioni sui prodotti, misure di pubblicità e di promozione delle vendite continue, scorte, ecc. 
	

	
	

	Ulteriore elaborazione 
	

	Il seguente punto è stato garantito? 
	

	· Ulteriore elaborazione dei lead, mantenimento delle promesse della pubblicità 
	

	
	

	Valutazione e analisi 
	

	Sono stati rilevati i parametri di misurazione rilevanti? 
	

	· Numero di contatti 
	

	· Numero di risposte positive 
	

	· Scadenza dei tempi di attesa 
	

	· Tassi overflow 
	

	· Numero di chiamate perse 
	

	· Cost-per-Order 
	

	· Cost-per-Call 
	

	· Statistica colloqui con numero di colloqui per tipo di colloquio quali ad es. reclami, colloqui di vendita, consulenze 
	

	· Durata media del colloquio per tipo di colloquio 
	

	
	

	Sono state tirate le conclusioni e definiti altri parametri di analisi?
	

	· Conclusioni generali relative ai valori misurati 
	

	· Confronto dei valori misurati all’interno di una promozione 
	

	· Confronto dei valori misurati con misure precedenti 
	

	· Esecuzione di chiamate test e relativa valutazione 
	

	· Sondaggi sporadici presso la clientela 
	

	· Feedback della clientela e reporting 
	

	· Feedback dei collaboratori e valutazione 
	

	· Conclusioni generali in seguito ai valori misurati 
	

	· Confronto dei valori misurati all’interno di una promozione
	

	
	


Per ulteriori informazioni visitate il sito www.posta.ch/directpoint.
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