Врезка 
Предлагаемая должностная инструкция может быть полезна при разработке ее аналогов компаниями, использующими в своей работе т.н. «call center» практически в любой сфере деятельности.

Как часто Вы, набрав номер службы поддержки абонентов сети той или иной компании (например, мобильной связи) слышали в трубке «… наш оператор ответит на Ваш звонок через сорок пять минут…», и дождавшись, наконец ответа – «Ваш вопрос – вне моей компетенции. Подождите на линии, я приглашу (посоветуюсь, свяжусь) со старшим менеджером…».
А ведь в последнее время такая ситуация – уже далеко не редкость.

С одной стороны, все довольно просто объяснимо – техника и технологии развиваются столь стремительно, что компания просто не успевает проводить переобучение своих сотрудников, да и спектр вопросов столь широк, что сотрудники не в состоянии «вытащить» из своей памяти необходимую клиенту информацию, или даже просто сориентироваться и отыскать ее в имеющихся «под рукой» справочниках (в том числе и электронных).

С другой – это серьезное упущение компании. Ведь вряд ли кто будет ждать «на линии» (даже, если звонок бесплатный) более 3-5 минут, а дождавшись и услышав приведенный выше ответ, не выскажет своего неудовольствия и просто не сменит оператора.- провайдера услуг.

Не претендуя на панацею от всех этих бед, рискнём предложить вашему вниманию примерную инструкцию оператора службы абонентского обслуживания, сочетающей в себе одновременно и «секретаря на телефоне», и «менеджера по клиентской поддержке», и обыкновенного диспетчера.
«УТВЕРЖДЕНО»
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Должностная инструкция оператора

Службы абонентского обслуживания
1. ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ

1.1. Оператор Службы абонентского обслуживания (далее – оператор) относится к категории специалистов предприятия.

1.2. Основными задачами оператора являются обеспечение полной, достоверной информацией клиента-абонента компании и предоставление квалифицированной консультационной помощи по телефону. 
1.3. Оператор подчиняется непосредственно руководителю Службы абонентского обслуживания.

1.4. В своей деятельности оператор руководствуется:

· Законодательством РФ в области предоставления услуг мобильной связи; 

· Уставом компании; 

· Положением о предоставлении услуг мобильной связи; 

· приказами (распоряжениями, указаниями) руководства компании; 

· нормативно-методическими материалами по организации абонентского обслуживания клиента-абонента компании; 

· настоящей должностной инструкцией.

1.5. На должность оператора назначаются лица с высшим, средним специальным образованием и стажем работы не менее 1 года или без стажа, но при условии прохождения обучения на курсах подготовки операторов.

1.6. Оператор должен владеть вопросами:
· перспектив развития компании и предоставляемый ею услуг;
· организации работы с документами, оформления документации; 
· организации труда; 
· применение средств вычислительной и организационной техники;
· перевода технической документации (в случае отсутствия перевода на русский язык) с английского языка (обычно применяемого в технике мобильной связи при ее настройке) на русский в доступной для клиента форме;
· культуры речи, психологии общения и корпоративной этики; 
· охраны труда, техники безопасности и противопожарной защиты.

2. ДОЛЖНОСТНЫЕ ОБЯЗАННОСТИ

2.1. Оператор является представителем службы на всех уровнях. Он поддерживает контакты с другими операторами компании.

2.2. Оператор отвечает за эффективное использование организационных, методических, материальных и иных средств для нормального функционирования службы, в том числе технических. 
В этих целях оператор:

· обеспечивает автоматизированную обработку информации, поступающей в Службу от корпоративных информационных сервисов. 

· осуществляет настройку системного и прикладного программного обеспечения, необходимого для работы. 

· изучает простые схемы технологического процесса, алгоритмы решения задач, схемы коммутации, макеты, рабочие инструкции и необходимые пояснения к ним. 

· участвует в разработке программ решения простых задач, проводит их отладку и экспериментальную проверку отдельных этапов/участков. 

· обеспечивает автоматический ввод данных в систему учета поступающих звонков, работы по накоплению и систематизации показателей нормативного и справочного фонда, разработке и внесению необходимых изменений и своевременному корректированию настроек корпоративного программного обеспечения. 

· ведет учет использования рабочего времени, объемов выполненных работ. 

2.3. Оператор  содействует проведению рекламных кампаний и информирует абонентов, потенциальных клиентов и население о деятельности компании, особенностях функционирования оборудования и предоставляемых услугах.

2.4. Оператор отвечает за ведение учета времени обслуживания клиента-абонента и ежедневно предоставляет отчет в бухгалтерию.

2.5. Оператор анализирует поступающие звонки с целью распределения их по соответствующим группам (темам) и выделения вопросов-тем, не отраженных в справочниках (не отраженных на сайте компании).
3. ПРЕДЪЯВЛЯЕМЫЕ  ТРЕБОВАНИЯ

Оператор должен знать:

3.1. Основы трудового законодательства, нормативные правовые материалы и локальные нормативные акты компании.

3.2. Нормативные, инструктивные и методические материалы по организации деятельности службы абонентского обслуживания клиентов по телефону. Передовой отечественный (прежде всего опыт конкурирующих компаний) и зарубежный опыт в данной области работы.

3.3. Современные методы поиска в локальной сети и сети Интернет ответов на вопросы, обеспечивающие наиболее полное раскрытие темы и доступное восприятие.

3.4. Нормы и правила охраны труда, техники безопасности и противопожарной защиты.
4. ИМЕЕТ  ПРАВО

Оператор имеет право:

4.1. Вносить предложения по повышению эффективности своей деятельности и деятельности службы абонентского обслуживания руководителю Службы.
         Требовать от исполнителей доработки документов (инструкций, справок), подготовленных с нарушением установленных правил их составления и оформления, и не дающих пользователю ясного и четкого ответа, не устанавливающих последовательности действий, не позволяющих пользователю самостоятельно разобраться в ситуации (например, произвести/изменить необходимые настройки оборудования).

4.2. Самостоятельно принимать решения в пределах своей компетенции и нести за них ответственность.
4.3. Вносить предложения по совершенствованию работы, связанной с предусмотренными данной должностной инструкцией обязанностями.

4.4. Запрашивать лично от структурных подразделений и сотрудников документы и любую информацию, необходимые для выполнения его должностных обязанностей.

4.5. Требовать от руководителя Службы оказания содействия в исполнении своих должностных обязанностей и реализации прав.

4.6. Требовать от руководства Службы обеспечения организационно-технических условий и оформления установленных документов, необходимых для исполнения должностных обязанностей.

5. ОПЕРАТОРУ  ЗАПРЕЩЕНО
5.1. Оператору, находящемуся на рабочем месте, категорически запрещено:
· покидать свое рабочее место без уведомления руководителя Службы;
· оставлять рабочее место в течение рабочего времени суммарно более, чем на 30 минут (за исключением времени обеда, в соответствии с Правилами внутреннего трудового распорядка компании);
· курить на рабочее месте;

· принимать пищу (включая  чипсы и конфеты);

· выходить в сеть Интернет в личных целях (все выходы в Интернет автоматически отслеживаются системой учета и данное действие может быть расценено руководством Службы и компании как неправомерное использование собственности компании и причинение имущественного ущерба компании);

· использовать носители информации (CD, флэш-память и т.д.) для осуществления ее передачи, в том числе и третьим лицам;

· пользоваться плеерами, иной звуковоспроизводящей аппаратурой и устройствами;

· читать любую литературу, не имеющую отношения к должностным обязанностям;

· заниматься иными занятиями (например, вязать, делать маникюр, рисовать и т.д. и т.п.), не имеющими прямого отношения к исполняемым обязанностям.

Все разговоры по личным мобильным телефонам должны быть сведены к минимуму и производиться в свободное время.

В случае приема звонка на личный мобильный телефон во время обслуживания клиента, такой звонок должен быть или «заблокирован», или «переадресован».
6. КВАЛИФИКАЦИОННЫЕ ТРЕБОВАНИЯ 

6.1. Требования к образованию и стажу работы:

· Высшее техническое образование (приветствуется)
· Среднее техническое образование (необходимо)

· Повышение квалификации (обязательно, регулярно, не реже одного раза в год).

· Владение иностранным (предпочтительно английским) языком приветствуется.

· Владение техническим сленгом английского языка, применяемого для обеспечения работы средств мобильной связи поощряется.
Стаж работы (значения не имеет)

Стаж работы по специальности (приветствуется).

7. ОТВЕТСТВЕННОСТЬ

7.1. За неисполнение (ненадлежащее исполнение) своих должностных обязанностей, предусмотренных настоящей инструкцией, в пределах, определенных действующим трудовым законодательством РФ.

7.2. За совершение в процессе осуществления своей деятельности правонарушения – в пределах, определенных действующим административным, уголовным и гражданским законодательством РФ.

7.3. За причинение материального ущерба и ущерба деловой репутации Фирмы – в пределах, определенных действующим трудовым, уголовным и гражданским законодательством РФ. 

7.4 Оператор несет персональную дисциплинарную и иную, предусмотренную законодательством РФ ответственность за:
· некачественное и несвоевременное выполнение задач и обязанностей, предусмотренных настоящей Инструкцией; 

· не использование и/или неправомерное использование предоставленных настоящей Инструкцией прав, а также собственности компании;
· не соблюдение законодательства РФ, Инструкций, приказов, распоряжений, Правил и др. документов, регулирующих работу оператора;
· несоблюдение Правил внутреннего трудового распорядка, техники безопасности и противопожарной безопасности;
· порчу или небрежное отношение к хранению и использованию, хищение имущества компании;

· грубое, нетактичное отношение (поведение) при общении с персоналом и абонентами-клиентами и посетителями компании;
· сохранность документации и несоблюдение интересов компании, выдачу конфиденциальной информации, документации (коммерческой тайны) о компании и ее клиентах третьим лицам;
· предоставление клиентам-абонентам, непосредственному руководителю и Генеральному директору ложной или искаженной отчетной и др. документации (информации). 

8. ПРИМЕЧАНИЕ:

· Независимо от занимаемой должности и стажа работы в компании оператор (как и все сотрудники Службы абонентского обслуживания) должен проходить ежегодную переподготовку по специализации в объеме не менее 40 часов. 

· Рабочий день оператора согласовывается с руководством Службы в интересах продуктивной работы Службы. Ввиду специфики круглосуточной работы Службы исполнение обязанностей оператора может осуществляться в «скользящем»/индивидуальном режиме в течение всей недели по согласованию с руководством Службы. 

· Оператор при производственной необходимости может совмещать профессии (должности ) по внутреннему совмещению.

С настоящей должностной инструкцией ознакомлен и согласен, 
один экземпляр получен «на руки».
«____» ___________ 2006 г. 

_________________ (Иванов И.И.)
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