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Stellenbeschreibung: Contact Center Kundenbetreuer / Agent


Arbeitsort: Opole

Unterstellung : Teamleiter

Schichtdienst: noch offen, (Büro ist geöffnet Montag bis Sonntag 24/7)


Stellenbeschreibung:

Das Contact Center ist spezialisiert auf die eingehende (inbound) Kommunikation mit den Kunden unseres Auftraggebers.


Die Rolle des Kundenbetreuer/Agenten besteht darin, die Bedürfnisse der Kunden als erste Anlaufstelle, wo immer möglich, zu erfüllen und die Service-Schnittstelle nahtlos mit den Backoffice-Abteilungen zu gewährleisten. Dazu gehört auch ein exzellenter Kundenbetreuungs-Standard sowie eine gleichbleibend hohe Qualität bei Information und Beratung über die Produkte und Dienstleistungen des Kunden.

Unser Kundendienst-Team ist verantwortlich für die Lösung sowohl einfacher als auch komplexer Themen für eine ganze Reihe von Kundenanfragen.

HAUPTVERANTWORTLICHKEITEN:

· den Kunden-Service-Standards zu halten, indem Anrufe sofort, höflich und professionell jederzeit und zu allen Zeiten beantwortet werden.

· Fähigkeit auch schriftlich auf Deutsch zu antworten.

· aufmerksam den Kundenwunsch anzunehmen, wichtigen Fragen zuzuhören um ein klares Verständnis der Kundenbedürfnisse zu erhalten.

· klare und präzise Antworten auf alle Kundenanfragen / Beschwerden liefern und Sicherstellung dass alle Informationen genau im Computersystem eingegeben werden.

· Gespür zur Ermittlung für Up-Selling / Cross-Selling- Möglichkeiten und die Fähigkeit solch einen Verkauf abzuschliessen.

· Fähigkeit dem Anrufer einen umfassenden Überblick über die Produkte und Dienstleistungen des Kunden zu geben und zu beraten.

· Beurteilung und Lösung bei Anfragen, Nachfragen und Beschwerden und Sicherstellung dass solche Kundenanfragen schon bei der ersten Kontaktnahme gelöst werden können, es sei denn, Fachkenntnisse oder eine weitere Untersuchung wäre erforderlich.

· Die Fähigkeit, Anrufregeln zu folgen und einfühlsam dem Kunden auf Deutsch zu antworten.

· Die Fähigkeit, in geeigneter Weise sowohl auf mündliche wie auch auf schriftliche Anfragen zu kommunizieren.


Allgemeine Verantwortlichkeiten:

· Alle Probleme in erster Linie an einen Team-Manager weiterzuleiten

· Mithilfe bei anderen Business-Funktionen je nach Bedarf

· Einhaltung der Sicherheitsrichtlinien des Unternehmens und bei Verletzungen derjenigen, diese entsprechend weiterzuleiten

· Verantwortung für Gesundheit und Sicherheit am Arbeitsplatz zu übernehmen, zu identifizieren und Risiken sofort zu melden

· alle Sicherheitsrichtlinien und –verfahren des Kunden, wie empfohlen, einzuhalten

· Einhaltung aller Gebäude- und Besucher Zugangsberechtigungen an allen Standorten einzuhalten 

· aktive Teilnahme an Trainings, Coaching und Entwicklung Workshops


ANFORDERUNGEN:

· Die Fähigkeit, mit Menschen auf verschiedenen Ebenen aller Zugangskanäle effektiv zu kommunizieren

· Gut entwickeltes Einfühlungsvermögen und die Fähigkeit, Informationen zu verarbeiten

· nachgewiesene Fähigkeit bei der Erfassung, Speicherung und dem Abruf von Informationen nach den Bedürfnissen der Kunden

· Die Fähigkeit, Informations- und Kommunikationstechnologie so zu nutzen, um auf Informationen zugreifen und kommunizieren zu können

· Freude am Verkauf der richtigen Produkte / Dienstleistungen

· Gute Schreibfähigkeit am Computer

· Gute Kommunikationsfähigkeit

· Klare Aussprache

· Fähigkeit, unter Eigeninitiative in einer Team-basierten Umgebung zu arbeiten

· Fähigkeit Beziehungen aufzubauen

· Liebe zur Detailarbeit

· perfekte Deutschsprachigkeit


Persönlichkeit / Verhaltensweise:

· Selbstmotivierend Ziele zu erreichen, Lernbereitschaft und Erfolg

· Engagierte und verantwortliche Persönlichkeit

· Gute und genaue Schreibgeschwindigkeit 

· selbstbewusst

· Anpassungsfähig an verschiedene Geschäftsanforderungen


ZUSÄTZLICHE ANFORDERUNGEN:


Während vorherige Telefonerfahrung nicht unbedingt Voraussetzung ist, wird gewünscht, daß eine mindestens halbjährige Erfahrung in einer Kundendienst-Umgebung vorhanden ist
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