Повседневный контроль.

Администратор осуществляет контроль ОДНОВРЕМЕННО по нескольким направлениям.

Рассмотрим более подробно. Процесс будем рассматривать через призму алгоритма. 

Контроль это: 

1. задать вопрос, 

2. получить ответ, 

3. квалифицировать показатель.

4. принять решение о действии (самостоятельно или с помощью ответственного за участок).

5. проконтролировать выполнение действия (кто бы его не выполнял).
6. проверить эффективность действий. 
Именно эти пять шагов– основа успешной деятельности администратора. Сбой на любом из пунктов, перечеркивает всю работу. 

Персонал.

Вопросы.

Ежедневный контроль персонала за их ежедневными делами.

1. Сколько звонков за сегодня совершила и внесла в СРМ команда сотрудников? Сколько из них входящих, сколько исходящих? (вопрос задается  за 1,5-3 часа до конца рабочего дня, давая возможность до конца дня исправить показатель).

2. Сколько звонков привело к показам ( общий показатель) ?

3. Сколько звонков за сегодня совершил и внес в СРМ каждый сотрудник? Соответствует ли количество норме?  (вопрос задается за 1,5-3 часа до конца рабочего дня, давая возможность до конца дня исправить показатель).

4. Сколько звонков привело к показам (индивидуальный показатель)?
5. Есть ли у кого-то из персонала «перекос» с конвертацией: звонков много – показов мало или совсем нет? Как вы оцениваете причину ситуации? Стоит ли послушать человека? (записать разговор, послушать рядом, позвонить под видом покупателя)
6. Сколько встреч с собственниками запланировано на сегодня? По команде в целом и по сотруднику отдельно. Нужно ли корректировать, что бы за неделю был хороший показатель?

7. Сколько показов запланировано на сегодня? По команде и по сотруднику? Нужно ли корректировать, что бы за неделю был хороший показатель?

8. Какой маркетинг должны осуществлять агенты сегодня? На этой неделе? Получили ли они задание, есть ли у них все необходимое?
Эффективность использования человеческого ресурса.

9. Как расставлены приоритеты по работе с проектами на этой неделе, что в первую очередь должны делать агенты (осуществлять прозвон по конкретному объекту, звонки для встреч с продавцами, встречи с продавцами и т.д)? 

10. Получили ли они задание от Вас? 

11. Соблюдается ли задание? Насколько выполнили количественные показатели? А конвертация идет согласно плана? 
12. Как выглядит общий календарь команды на сегодня? 

13. Как вы оцениваете загрузку команды? Можно сказать, что каждый человек имеет плотную загрузку на 6-9 часов сегодняшнего дня?

14. Есть ли угроза накладок (человеку в одно время нужно быть в двух местах или делать 2 дела)? Какие меры предпринимаются?
Контроль за соблюдением персоналом технологии.
15. Соблюдают ли агенты скрипт звонка?
16. Все ли необходимое взяли и  подготовили для встречи с продавцом?

17. Все ли необходимое подготовили и взяли на показ.
18. По каким объектам Вы или брокер разрешает отклонение от запланированного количества покупателей на показе? Чем обусловлено отклонение?

19. По каким объектам дана команда не отклонятся от запланированного количества покупателей?

Мотивация и управление.

20. С кем из сотрудников нужно серьезно и мягко поговорить о соблюдении требований? Вы подготовились к разговору?
21. Кого и за что нужно похвалить? Вы сделали это?

