Miért sziikséges a munkakori leiras?

Azért érdemes munkakari leirast késziteni, hogy a munkat végzo szamara megfogalmazzuk
az elvarasokat, a kdvetelményeket, illetve, hogy meg lehessen hatarozni a munkakér
szervezetben betoltott helyét.

A munkakori leirds nem része a munkaszerzodésnek! Nem célszer(i a munkaszerzédésben
tételesen felsorolni az ellatandd feladatokat, hiszen ebben az esetben a mddositashoz k6zos
megegyezés sziikséges, mig a munkakori leirdst a munkaltatd a valtozé korilményeknek
megfeleléen mddosithatja.

A munkakoéri leirdsnak minimalisan az alabbi informaciokat sziikséges tartalmaznia:
1. A munkakor megnevezése és a munkakori kod (FEOR)

Megegyezik a munkaszerzodésben 1évé munkakorrel. A munkakori kdddal konnyen
azonosithatéva valik a munkakor.

2. Kozvetlen felettese, kozvetlen beosztottja, helyettesitoje

Célszer(i a személyek helyett a munkakoroket meghatarozni, hiszen ha valtozas
kovetkezik be, a munkakori leirast is modositani kell.

3. A munkakor betoltésének kovetelményei

A munkakor ellatasahoz sziikséges iskolai végzettség, szakképzettség, egyéb specialis
tanfolyam sziikségessége irhato eld.

4. A munkakor ellatasahoz sziikséges személyi tulajdonsagok

Ilyen lehet példaul a szervezd, tajékozodo, dontd, kapcsolatteremtd, konfliktuskezeld,
targyalo készség.

5. A munkakort betolto személy feladata, felelossége, hataskore és kolcsonos
kapcsolata

Ebben a részben meg kell hatarozni, hogy az adott munkakdrben a munkakort bet6ité
személynek milyen iranyitdi, milyen munkavégzési, milyen ellenOrzési és igazoldi
feladata, feleldssége, hataskore (dontési jogkore) és kdlcsonds kapcsolata van.

6. Egyéb sajatos informaciok

Ebben a részben lehetség nyilik egyéb a szervezetre érvényes utasitasokra,
szabalyzatokra stb. hivatkozni.

Az alabb bemutatott munkakdri leirdas egy minta, amelyen keresztiil bemutatjuk, hogy
melyek azok az elemek, amelyeknek érdemes benne lennie a dokumentumba. Nem
specifikaltuk kiilon szellemi, fizikai és tavmunkas dolgozéra, hanem arra térekedtiink, hogy
ebbdl a mintabdl kiindulva, konnyedén megirhassa az adott munkavallald munkakori leirasat
ugy, hogy szelektalja az elemeket az adott munkakdrhoz.
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A Munkakor altalanos célja

Munkakori specifikacio

Ebben a fejezetben a munkakor betdltéséhez sziikséges tudast, gyakorlatot kell részletezni,
példaul:

— Igényelt végzettség:
— Szakmai végzettség:
— Gyakorlat, tapasztalat:

Ebben a részben a szilkséges személyi tulajdonsagokat, képességeket kell megfogalmazni:
Példaul:

—  j6 kommunikacids készség irasban és széban
— szakismeretek

— lényeglatas és jovobelatas

— képzelGerd és kreativitas

-~ kezdeményezOkészség

— pénziigyi és kereskedelmi érzék

— diploméciai érzék

—  j6 szervezOképesség

— terhelhet6ség

— pontossag, hataridok betartasa

Specialis kdvetelmények:




Feladatok, hataskorok és felelosség

Munkakori tevékenységek leirdsanak részletezése.
Megjegyzés: Kerllni kell az altalanos megfogalmazasokat, ugy mint

"egyéb tevékenységek ellatasa" vagy
- "tovabbi feladatok elvégzése".

Az ilyen mondatok ugyanis lehetGséget adnak arra, hogy a vezet6k mindenféle feladattal
terheljék le a beosztottakat.

Kapcsolat mas munkakdrokkel

— Informacié fogadasa (mirdl, hogyan, kit6l, mikor, milyen formaban kap informaciot
(szdban és irasban)

— Informacié atadas (mirdl, hogyan, kinek, mikor, milyen formaban ad informaciot
(sz6ban és irasban)

Beszamolasi kotelezettség, helyettesités

Munkakapcsolatok (belsd és kiils6)

Az adott munkakor technikai feltételrendszere

Példaul:

Szamitdgép kezelés

MS Office programok ismerete:
- Word
— Excel

Internet

Levelez6-rendszerek ismerete

Munkavégzés helye

Ha a munkakori leirasban is szerepelteti a munkavégzés helyét, akkor a munkavégzés
helyében tortént valtozads munkaszerzédésben vald mddositasakor, a munkakori leirdsban
is valtoztatni kell.

Munkarend, munkaido




Bér, juttatasok

Teljesitmény-értékelés maddja, rendszeressége

Munka- és teljesitményértékelési kritériumok leirasa, rendszeressége

Informacidbiztonsag, titoktartas

Tovabbképzéssel kapcsolatos elvarasok

Kihivasok, elvarasok

Példaul:

— 0nallé munkara valo képesség,
- kiadvanyokra, gazdasagossagi intézkedésekre javaslatok tétele
— (j értékesitési csatornakra javaslatok tétele

Az itt nem szabalyozott kérdésekben a Munkatorvénykdnyve az iranyado.

Hatalyba Iépés napja:

Az Atvétel igazolasi nyilatkozatot atvettem.

Kelt: oo

Munkavallalo



AZ UGYFELSZOLGALATI ELOADO MUNKAKORI LEIRASA

A munkakor megnevezése: Telefonos Ulgyfélszolgalati el6ado 1.

FEOR szam: 361264

Szervezeti egység: Lakossagi Uzletag

Kozvetlen szakmai iranyitd: Telefonos ligyfélszolgalati csoportvezetd

Cél:

A Telefonos (igyfélszolgalatra telefonon vagy levélben érkez6 beszédcélu

szolgaltatasokkal kapcsolatos igények, megrendelések, valamint értékesitési feladatok
megfelel6 mindségli teljesitése.

Méroszamok

A beérkez6 hivasok szama: 50-70/nap/f6
ElGirt bejelentkezési id6: a hivasok 70%-nal 30 mp-en belil

Folyamatok szama: 30-40 db

Felelosségek

1. Iranyitds, szervezés, végrehajtas. végrehajtja a beszédcéll szolgaltatasokkal kapcsolatos

folyamatokat.

Igények fogadasa telefon mellett: fogadja a hivaskdzpontba telefonon érkez6
igényeket. A telefonon érkezd hivasokra az eldirt minGségi mutatdknak megfeleléen
jelentkezik. Az ligyfelek altal kezdeményezett munkafolyamatokat elinditja és a bels6
szabalyozasnak megfelel6en elvégzi a telefon mellett elvégezhetd folyamatokat.

Tajékoztatas, informacidszolgaltatas: telefonon, levélben érdekl6dd Ugyfeleknek
pontos, naprakész informaciot nyuijt.

Folyamatok végrehajtasa: a beosztasnak megfelelden ellatja a telefonos- és hattér
Ugyintéz6i feladatokat. A hatteres munka soran elvégzi a rabizott folyamatok
hatralevo |épéseit, illetve lezarja azokat. Kezeli a szolgaltatasokkal, termékekkel és
egyszeri miiszaki problémakkal kapcsolatos (gyeket. Végrehajtia az Uj
megrendelésekkel, maddositasokkal, illetve megrendelések megsziintetésével
kapcsolatos teendbket. Kezeli a szamlazassal kapcsolatos igényeket, reklamaciokat.
Kezeli a panaszos (gyeket. Kimend telefonhivasokat bonyolit a levélben vagy
telefonon beérkezd igényekkel kapcsolatban. Elkésziti a kimend dokumentumokat és
azokat atadja postdzasara. Reaktiv értékesitést végez. ROgziti az intézkedéseket az
Ugykdvetd rendszerben. Elldtja a specidlis feladatokat. Folyamatosan figyeli a rabizott
feladatok allapotat és hataridejét.

2. Beszamolas. beszamol a csoportvezetonek az altala végzett tevékenységekrol.

3. Dontési és felel6sségi korok: azonnali dontéshozatali joga van tavbeszélé szamla

részletfizetés, halasztas, valamint szamlapanasz elbirdlasa esetén a mindenkor érvényben
lévo utasitasban meghatarozott 6sszeghatar figyelembevételével.



Kapcsolatok: a ......... belll az Igazgatdsagok osztalyaival, .......... Centrumokkal, a ...........
kivil az eldfizetokkel, Gigyfelekkel.

Kovetelmények

Iskolai végzettséqg: kozépfoku

Szakképzettséq: tarsasagi felséfokl Ggyfélkapcsolati vagy tavkozlési forgalomellatd

Specialis szakmai ismeretek: telefonos ligyfélszolgalati dolgozok szakképzése

Személyiségjegyek, magatartas-jellemzok: kivald kommunikacids készség, mindségi
vevOszolgdlat orientdltsdg, rendszerez6 képesség, teljesitmény-orientaltsag,
gyakorlati gondolkodds, pontossag, segitOkészség, gyors dontési képesség,
feleldsségtudat, hatarozottsag, tiirelem, nyugodtsag

Munkakoriilmények: erls teremzaj, képernyds munkahely altal okozott megterhelés.

Az itt nem szabalyozott kérdésekben a Munkatorvénykdnyve az iranyado.

Hatalyba Iépés napja:

Az Atvétel igazolasi nyilatkozatot atvettem.

Kelt: .

Munkavallalo

Forrds: A sugi.uni.hu/munka



