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	Görev Unvanı:
	Çağrı Merkezi Müdürü

	Üst Yönetici / Yöneticileri:
	İletişim Direktörü

	Astları:
	Santral Görevlisi

	Vekalet Eden:
	İletişim Direktörü tarafından belirlenir.

	Görevin Kısa Tanımı:
	 Çağrı Merkezi’nin yönetmelik, yönerge ve üniversite politikalarına uygun olarak strateji ve operasyonlarını planlar ve uygular. Sistem ve süreçleri geliştirmek ve personel yönetimini sağlamakla sorumludur.

	Görev, Yetki ve Sorumluluklar:
	1. İşe alınan çağrı merkezi temsilcilerinin mesleki gelişimlerini izlemek ve buna bağlı olarak düzenli olarak eğitim vermek,
2. [bookmark: _GoBack]Hem verilen hizmetin kalitesini artırmak hem de çağrı merkezinde çalışan personeli geliştirmek için gün içerisinde çağrı almak ve raporlamak.
3. Ekip toplantılarına liderlik etmek, çağrı merkezi temsilcilerinin aldıkları çağrıları daha iyi anlamak için iş geliştirme süreçlerine liderlik etmek.
4. Çağrı merkezi temsilcilerini süreçler ve uygulamalar konusunda eğitmek ve mentorluk vererek beklentileri açıklamak.
5. Diğer birim yöneticilerinin çağrı talepleri doğrultusunda çağrı merkezi hedeflerini oluşturmak.
6. Kaynakların uygun şekilde tahsis edilmesini sağlamak, verimlilik ve gelen çağrı memnuniyetini en üst düzeye çıkarmak için çağrı merkezi verilerini analiz etmek.
7. Aldığı hizmetten memnun olmayan ve şikâyetleri bulunan öğrenci ve velileri dinlemek ve bu konuda pratik çözümler sunmak.
8. Tercih ve tanıtım dönemi gibi önemli süreçlerde arama kayıtlarını rapor halinde hazırlamak.
9. Birim için yıllık plan oluşturmak ve yıllık bütçeyi hazırlamak.
10. Daimi ve dönemsel çalışacak personel sayısını ve bu personellerin vardiyalarını belirlemek.

	Görevin Gerektirdiği Eğitim Düzeyi/Deneyim:
	· En az ön lisans mezuniyet derecesi gereklidir,
· Belirtilen görev ve sorumluluklarla doğrudan ilişkili en az 10 yıllık deneyim.


	Görevin Gerektirdiği Yetkinlikler:
	· Üst düzey sözlü ve yazılı iletişim becerileri,
· İleri düzey sosyal beceri,
· Bilgisayar, ofis cihazları ve ekipmanları kullanım bilgisi,
· Üniversite’ye, hedef kitleye ve katılımcı gruplara hizmet eden bir vizyon yaratma ve bu vizyonu gerçekleştirme becerisi,
· Farklı kültür veya sosyal geçmişleri olan kişilerle iletişim kurabilmek için bilgi, saygı ve beceri geliştirebilme

	ONAY (TEBELLÜĞ EDEN)

	Bu dokümanda açıklanan görev tanımını okudum. 
Görevimi burada belirtilen kapsamda yerine getirmeyi kabul ve taahhüt ediyorum.

Ad-Soyad: 
Kadro Unvanı:
Tarih: 
İmza: 

	ONAY (TEBLİĞ EDEN)

	
Ad-Soyad: 
Kadro Unvanı:
Tarih: 
İmza: 



Sayfa 2 / 2

image1.emf

Microsoft_Visio_Drawing.vsdx

