Arkusz okresowej oceny pracownika (przykład)
	Nazwa stanowiska:
	Kierownik Sekcji Obsługi Klientów
	Dział:
	Dział Obsługi Klientów

	Przełożony:
	Kierownik Działu Obsługi Klientów

	Podwładny:
	Konsultant Telefoniczny

	

	Zadania
	Waga
	Miernik oceny zadania
	Stopień realizacji zadania
	Ocena ważona zadania

(Iloczyn wagi i stopnia realizacji)

	1.
	Zwiększenie liczby odebranych rozmów przez podległy zespół (na dzień) do 2000 do końca drugiego kwartału tego roku.
	30%
	Realizacja celu terminowo i na poziomie 100% - ocena 100%, cel zrealizowany nieterminowo bądź na poziomie do 85% ocena 50%, poniżej 85% - ocena 0%
	W wyznaczonym czasie osiągnięto liczbę 2020 rozmów, cel zrealizowany w 100 %
	100 x 30%= 30%

	2. 
	Zwiększenie średniej liczby rozmów na godzinę w podległym zespole do 250 do końca drugiego kwartału tego roku.
	30%
	Realizacja celu terminowo i na poziomie 100% - ocena 100%, cel zrealizowany nieterminowo bądź na poziomie do 85% ocena 50%, poniżej 85% - ocena 0%
	Liczba rozmów na godzinę nie przekroczyła 200, cel zrealizowany poniżej 85%
	100 x 0%= 0%

	3. 
	Zmniejszenie średniego czasu rozmowy telefonicznej w podległym zespole do 2 min 45 sek. Do końca drugiego kwartału tego roku
	30%
	Realizacja celu terminowo i na poziomie 100% - ocena 100%, cel zrealizowany nieterminowo bądź na poziomie do 85% ocena 50%, poniżej 85% - ocena 0%
	W wyznaczonym czasie czs rozmowy skrócono do 2 min 40 sek.
	100%x30%= 30%

	4.
	Pogłębienie znajomość specyfiki telefonicznej obsługi Klienta by podczas testu i rozmowy kończącej wdrożenie odbywającej się po 1,5 miesiąca wiedzieć, co wpływa na wskaźniki w Telecentrum, potrafić wpłynąć na wskaźniki w Telecentrum, znać strukturę rozmowy telefonicznej w Telecentrum i wiedzieć, jakie są kryteria oceny rozmów w Telecentrum.
	10%
	Zadania zrealizowane w terminie i bezbłędnie zaliczony test – ocena 100%, 
w terminie, ale błędy w teście na poziomie 30 % - ocena50%, test zaliczony na poziomie, 30% ale w kolejnym miesiącu po terminie – ocena 30%, 
więcej niż miesiąc po terminie i błędy powyżej 30 % - ocena 0% 


	Zadania zrealizowane w terminie ale błędy w teście na poziomie 30 %
	50% x 10%=5%

	Zadania dodatkowe
	Waga 
	Miernik oceny zadania
	Stopień realizacji zadania
	Ocena ważona zadania

(Iloczyn wagi i stopnia realizacji)

	1.
	Zapoznanie z programem Power point
	5%
	Samodzielne przygotowanie prezentacji biznesowej zgodnie z layoutem i standardem graficznym firmy
	5%
	100%x 5%=5%

	2.
	Praktyka w dziale realizacji zamówień
	5%
	Udział w tygodniowej praktyce Zdanie testu kończącego szkolenie na poziomie 100% - ocena 100 bądź na poziomie do 85% ocena 50%, poniżej 85% - ocena 0%
	5%
	100%x 5%=5%

	Kompetencje osobowe
	Poziom
	Kompetencje specjalistyczne
	Poziom

	1.
	Komunikatywność,
	B
	znajomość specyfiki pracy i zasad funkcjonowania Telecentrum,
	B

	2.
	Delegowanie,
	B
	znajomość specyfiki telefonicznej obsługi Klienta,
	B

	3.
	orientacja na wynik,
	B
	znajomość systemów informatycznych i aplikacji wykorzystywanych w Telecentrum,
	C

	4.
	orientacja na Klienta,
	A
	znajomość MS Office,
	B

	5.
	wywieranie wpływu
	B
	znajomość języka angielskiego
	D

	6.
	Organizowanie
	C
	Inne ...
	

	7.
	podejmowanie decyzji
	B
	Inne ...
	

	Zadania rozwojowe na kolejny period
	Waga 
	Miernik oceny zadania
	Stopień realizacji zadania
	Ocena ważona zadania

(Iloczyn wagi i stopnia realizacji)

	1.
	Nauka języka angielskiego 
	20%
	Zdanie  egzaminu LCCI poziom 2 w do końca okresu objętego ocena
	100%
	20%

	2.
	Udział w szkoleniach produktowych
	10%
	Zdanie testu kończącego szkolenie na poziomie 100% - ocena 100 bądź na poziomie do 85% ocena 50%, poniżej 85% - ocena 0% 
	100%
	10%
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