Munkaköri leírás

A munkaköri leírás klasszikus formája a dolgozók feladatait és kötelezettségeit rögzíti, de ma már több száz formája található meg a gyakorlatban, így tulajdonképpen nincs egységes, kötött formája. Általában a következő főbb részeket tartalmazza:

· a munkakör azonosítása, megnevezése

· a munkakör célja

· a munkavégzés helye

· közvetlen felettes beosztása

· specifikus munkaköri feladatok

· felelősségek, döntési jogkörök

· munkakör-specifikáció (végzettség, gyakorlati idő, speciális követelmények, képességek)

· kötelezettségek

· bérezési forma

· munkaidő, munkarend

· teljesítmény-értékelés módja, rendszeressége

Az alábbi táblázat összefoglalóan mutatja egy általános munkaköri leírás formáját és szempontjait.

	Munkakör megnevezése:

Munkavégzés szervezeti egysége és helye:

	Közvetlen felettes:

Közvetlen beosztott(jai):

	A munkakör általános célja:

	Munkaköri felelősségek, feladatok: 

	Beszámolási kötelezettség:

Hatásköre:

Munkakapcsolatok (belső és külső):

	Munkarend, munkaidő:

	Bér, juttatások:

	Munkaköri specifikáció:

· Igényelt végzettség:

· Szakmai végzettség:

· Gyakorlat, tapasztalat:

· Személyi tulajdonságok, képességek:

	Speciális követelmények:


Az ügyfélszolgálati előadó munkaköri leírása

A munkakör megnevezése: Telefonos ügyfélszolgálati előadó I.

FEOR szám: 361264

Szervezeti egység: Lakossági Üzletág

Közvetlen szamai irányító: Telefonos ügyfélszolgálati csoportvezető

Cél: A Telefonos ügyfélszolgálatra telefonon vagy levélben érkező beszédcélú szolgáltatásokkal kapcsolatos igények, megrendelések, valamint értékesítési feladatok megfelelő minőségű teljesítése.

Mérőszámok

A beérkező hívások száma: 50-70/nap/fő

Előírt bejelentkezési idő: a hívások 70%-nál 30 mp-en belül

Folyamatok száma: 30-40 db

Felelősségek

1. Irányítás, szervezés, végrehajtás: végrehajtja a beszédcélú szolgáltatásokkal kapcsolatos folyamatokat.

· Igények fogadása telefon mellett: fogadja a hívásközpontba telefonon érkező igényeket. A telefonon érkező hívásokra az előírt minőségi mutatóknak megfelelően jelentkezik. Az ügyfelek által kezdeményezett munkafolyamatokat elindítja és a belső szabályozásnak megfelelően elvégzi a telefon mellett elvégezhető folyamatokat.

· Tájékoztatás, információszolgáltatás: telefonon, levélben érdeklődő ügyfeleknek pontos, naprakész információt nyújt.

· Folyamatok végrehajtása: a beosztásnak megfelelően ellátja a telefonos- és háttér ügyintézői feladatokat. A hátteres munka soránelvégzi a rábízott folyamatok hátralevő lépéseit, illetve lezárja azokat. Kezeli a szolgáltatásokkal, termékekkel és egyszerű műszaki problémákkal kapcsolatos ügyeket. Végrehajtja az új megrendelésekkel, módosításokkal, illetve megrendelések megszüntetésével kapcsolatos teendőket. Kezeli a számlázással kapcsolatos igényeket, reklamációkat. Kezeli a panaszos ügyeket. Kimenő telefonhívásokat bonyolít a levélben vagy telefonon beérkező igényekkel kapcsolatban. Elkészíti a kimenő dokumentumokat és azokat átadja postázására. Reaktív értékesítést végez. Rögzíti az intézkedéseket az OSS-ben és az Ügykövető rendszerben. Ellátja a speciális feladatokat. Folyamatosan figyeli a rábízott feladatok állapotát és határidejét.

2. Beszámolás: beszámol a csoportvezetőnek az általa végzett tevékenységekről.
3. Döntési és felelősségi körök: azonnali döntéshozatali joga van távbeszélő számla részletfizetés, halasztás, valamint számlapanasz elbírálása esetén a mindenkor érvényben lévő utsításban meghatározott összeghatár figyelembevételével.

Kapcsolatok: a MATÁV-on belül az Igazgatóságok osztályaival, Távközlési Centrumokkal, a MATÁV-on kívül az előfizetőkkel, ügyfelekkel.

Követelmények

Iskolai végzettség: középfokú

Szakképzettség: társasági felsőfokú ügyfélkapcsolati vagy távközlési forgalomellátó

Speciális szakmai ismeretek: telefonos ügyfélszolgálati dolgozók szakképzése

Személyiségjegyek, magatartás-jellemzők: kiváló kommunikációs készség, minőségi vevőszolgálat orientáltság, rendszerező képesség, teljesítmény-orientáltság, gyakorlati gondolkodás, pontosság, segítőkészség, gyors döntési képesség, felelősségtudat, határozottság, türelem, nyugodtság

Munkakörülmények: erős teremzaj, képernyős munkahely által okozott megterhelés.

