新奥集团职位说明书

职位编码：

职位标识：
职位名称：呼叫中心主任
所属单位：蚌埠燃气

所属部门：客户服务部
所属职类职种：管理执行职种
工作地点：安徽蚌埠

职位设立日期：

职位目的：（简要介绍该职位的主要目的，突出该职位对组织独一无二的贡献。）

     负责呼叫中心的日常管理。



工作关系：（简要介绍该职位的汇报关系及在组织中的位置。）

直接上级： 客户服务部主任

同僚：    维修所所长、营业所所长

直接下属： 坐席员

主要职责：

（描述该职位4-10项应负责任，包括主要活动和要达到的结果，每一应负责任请依其重要性排列，从（1）开始，（1）代表最重要。
衡量标准可以是数量、质量、成本、时间、人员反映等等，应尽可能客观、量化数据以采集。）

重要性
应负职责
衡量标准

1
日常管理。负责呼叫中心的日常管理，根据权限处理相关突发事件，协调坐席员关系，监督服务质量，组织相关学习与培训。
潜在客户满意度

2
工作监督。监督检查坐席员接听、录入等工作情况，指导其改进工作方式与方法，提高工作效率；定期检查用户档案建立与维护情况。
数据录入及时准确率

用户投诉次数

用户档案完整率

3
客户档案整理。客户档案的系统整理。
档案完备

4
用户回访。根据公司相关要求组织用户回访，组织填写回访记录，及时上交客户服务部主任。
用户回访率

回访记录准确率

任职要求：（列出此职位最低需要的基本要求、任职资格和素质等。）

适应年龄
      25岁以上
适应性别
男

女


适应性别

所

需

学

历

中专以下
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需

职

称

初级
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专

业




中专（职高）


中级




    √
大学专科

    
高级





大学本科

   






硕士以上






任

职

资

格


素

质

要

求
沟通协调  语言表达  冲突管理  计划协调   推理判断   实施操作

职位依据：（主要填写编写本职位说明书所依据的任命文件、规章制度、部门职责、业务流程等，应包括文件签发日期、签发部门、签发文号和文件名。）



编制：（本职位说明书编写信息。）
编写：蚌埠燃气公司职位说明书编写小组
批准：新奥集团燃气控股公司人力资源部
审核：新奥集团人力资源项目组
编制日期：
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