
職 務 経 歴 書

○○○年10月1日現在
名前○○○
■ 応募職種：コールセンタースーパーバイザー

■ 職務経歴要約

これまで6年間、一貫してコールセンターにおけるスタッフの管理育成とマネジメントに力を注いで参りました。コールセンターの新設立ち上げなどにも参画し、スタッフの教育研修、マニュアルの作成や採用企画、運営、管理、コスト削減、顧客フォローなど、積極的に企画提案し、幅広い業務に携わっております。

· 職務内容

株式会社○○○通信（2002年4月～2007年10月）

事業内容：通信販売

資本金：5億円　従業員数：75名　設立：1995年4月　売上高：20億円

2002年4月　OJTとして約3ヶ月間の新人研修 

2002年7月　受発注コールセンター課に配属

＜業務内容＞

・メール、電話による商品受発注対応（1日平均：40～50件）

　・顧客問合せ・クレーム内容集計、月次報告書作成

2005年12月

フォローコールセンター課　設立（チームリーダーに昇格）＜スタッフ10名＞

＜業務内容＞

・アウトバウンドチーム設立

・チーム、個人別生産性コントロール

・対応マニュアル、月次報告書作成
＜実績＞
・オペレーター育成の為の基礎研修制度導入企画

2007年10月　一身上の都合により退職

株式会社○○○スタッフ（2008年1月～2011年10月）

事業内容：アウトソーシング事業

資本金：5億円　従業員数：120名　設立：2001年4月　売上高：15億円

2008年1月　新規オペレーションセンター配属（スーパーバイザー）

＜業務内容＞

5クライアント、計20センター新規業務提案、立上げ、センター運営（インバウンド／アウトバウンド）

【クライアント】

・某大手企業新卒／中途採用受付センター＜スタッフ：51名＞

・外資系金融クレジットカード問合せセンター＜スタッフ：30名＞

【品質管理】

・オペレーター育成

・稼動率管理、データベース構築

・研修制度の導入、実施

・マニュアル作成（人材育成マニュアル、業務マニュアル）

・モニタリング報告（コール評価、フィードバック、データマイニング）

・クライアントへの月例報告書作成・提出

【人事労務管理】

・契約社員、アルバイト採用（採用計画・媒体出稿、採用面接）

・労務管理（契約管理、メンタルヘルスケア）

・人事考課システムの企画、導入、運営

・契約社員から正社員登用（全7名）

【マネジメント】

・最大500名ほどのメンバーを部下として採用、育成

＜実績＞
・部門長賞、コールセンター賞を受賞

・制度導入により前年度比人件費コスト削減40%達成

・採用計画の運営による採用予定数123％達成

・労務管理フォロー、社内サーベイ導入により離職率５％カットに成功

2011年年10月　在職中

■　PCスキル

PowerPoint／社内外報告書作成レベル

Access／データ作成レベル（マーケティング分析）

· 自己PR

苦情対応経験では、第一声からお叱りを受けることもありますが、聞き役に徹し『丁重な声のトーンとリズム』『共感や傾聴する姿勢』を声に表し、ニーズに対して柔軟に対応してきました。また、「なぜこの案内を差し上げるのか」という理由説明無しではご案内に納得されず、クレームに繋がる可能性があったため、理由説明にも重点をおくなど、顧客とのコミュニケーションには細心の注意と気配りを意識して職務にあたってきました。

以上







































