（テレマーケティング・スーパーバイザーのサンプル)
職 務 経 歴 書
20xx年xx月xx日現在
氏名　○○ ○○

■職務要約
株式会社○○○○○に入社後、○○部に配属され約x年間インバウンド業務に従事しています。主に、通信回線に関するお問い合わせ対応と、その後の関連サービスの契約手続きなどを担当。20xx年より、スーパーバイザーへ昇格し、約xx名のマネジメントを担当しています。また、カスタマーサポートのサービス品質改善のため、定期的にマニュアルを更新しメンバーに展開することで、経験の浅いオペレーターもスムーズに説明できるように尽力しています。

■職務経歴
	[bookmark: _Hlk10802930]20xx年xx月～現在　　株式会社○○○○○

	事業内容：コールセンター
資本金：x億x千万円（20xx年度）　売上高：x億x千万円（20xx年xx月）
従業員数：xxx人　上場：プライム上場　
	正社員
として勤務

	20xx年xx月
～
20xx年xx月

	○○部

	
	【業務内容】
インバウンド業務（通信回線に関するご案内）
・個人のお客さま向けからのお問い合わせ対応（平均約xx件／日）
　問い合わせ1件約xx分
・ご契約手続き（平均約xx件／日）
・お客さま情報変更の手続き
・関連部門への取り次ぎ


	20xx年xx月
～
現在
	○○部／カスタマーサポート・スーパーバイザー

	
	【業務内容】
・マネジメント（約xx名）
・人材育成、新人教育（約xx名／月）
・オペレーターのシフト調整
・報告書作成
・マニュアルの作成、更新

【主な実績】
・20xx年　契約数目標達成率xxx％
・20xx年　契約数目標達成率xxx％
・20xx年　契約数目標達成率xxx％
※部全体

【主な取り組み】
・ご案内マニュアルの更新
お客さまから最近よくお問い合わせいただく内容や、説明が複雑な内容について、オペレーターからの報告レポートをもとに掌握し、スムーズに説明できるようにマニュアルを作成し、随時更新しています。メンバーに展開することで、案内内容が口伝にならず、サービスの均質化につなげています。




■PCスキル
	Word
	書式設定、表の挿入、社内打ち合わせ用の資料作成が可能なレベル

	Excel
	簡易グラフの作成、IF関数、ピボットテーブルの使用が可能なレベル

	PowerPoint
	レイアウト図の作成、新規資料作成の使用が可能なレベル




■資格
	普通自動車第一種免許
	20xx年xx月取得

	TOEIC Listening＆Reading Test xxx点　
	20xx年xx月取得



■自己PR
[bookmark: _Hlk18858780]＜オペレーターのモチベーションを向上させるマネジメント力＞
チーム全体の目標達成のため、協力し合える環境構築に尽力しています。週に1度、チームミーティングを設定し、難易度が高いと感じた問い合わせ内容などを共有しています。また、対応時間が長引いているオペレーターがいる場合は、モニタリングで状況を確認し、リーダーが適切な指示出しを行うなどのサポート体制を整え、一人ひとりの負担が減少し、安心して働けるように努めています。結果として、20xx年は退職率が前年比xx％と改善できています。

＜サービス品質向上のための業務改善力＞
お客さまへの説明が複雑になり、お客さまに理解していただくまで時間を要してしまった案内を改善するために、マニュアルの更新をこまめに行っています。説明が難しいと感じた案内事項についてオペレーターにヒアリングし、伝えるべき事項を整理しています。改善箇所が発生するたびにマニュアルを更新しメンバーに共有することで、カスタマーサポート全体のサービス品質の改善につなげられています。結果として、ご案内に対するお客さま満足度xx％と高い評価を得ることができました。

以上
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