{/GROUPE
~{ ESDI

signe la performance

Fonction : Superviseur

SERVICE
HIERARCHIE N+1
HIERARCHIE N+2

LOCALISATION GEOGRAPHIQUE

\ Delivery Manager
\ Directeur des Opérations

Mission : Manager une équipe de conseiller hotline

Missions
Suivre au quotidien
I’équipe en conformité
avec la politique de
I’entreprise

Effectuer les entretiens

Etre a 'écoute de son
équipe

Etre a ’écoute des clients

Activités
Gérer les plannings
Organiser les réunions
Controéler le travail de ses collaborateurs
Assurer la discipline de I'’équipe
Assurer 'acquisition des compétences de I'équipe
Exploiter la base d’incidents : vérifier la cl6ture des appels, maintenir la base
Effectuer le reporting des activités et son analyse
Proposer les plans de progres
Transmettre les éléments administratifs concernant I'équipe
Prendre des décisions en regard de la rentabilité
Travailler en binbme avec son Gestionnaire de Connaissances

Mise en place des entretiens annuels, individuels et de recadrage
Effectuer les entretiens de recrutement

Identifier les profils a potentiel
Identifier les formations nécessaires
Déterminer la prime mensuelle

Garantir la livraison du service en adéquation avec les engagements de services ESDI
Mener et assister aux comités techniques et/ou comités de pilotage
Proposer et évaluer les améliorations potentielles

Compeétences

Savoir Savoir faire Savoir étre
Transmettre Motiver Susciter la confiance
Savoir décider dans son périmetre Promouvoir la culture de la Ecouter
d’intervention performance

Faire preuve de réactivité et
d’initiatives

Communiquer

Organiser et planifier

Evolution de carriere

- Delivery Manager

- Directeur des opérations






