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NAZWA STANOWISKA: kierownik sekcji obsługi klientów
DZIAŁ: obsługi klientów
PRZEŁOŻONY: kierownik działu obsługi klientów
PODWŁADNY: konsultant telefoniczny
SPOSÓB PRACY: samodzielna 

zespołowa 
KIEROWANIE ZESPOŁEM 
ILE OSÓB W ZESPOLE: 12
CZAS PRACY: podstawowy 

równoważny 
WSPÓŁPRACA Z KLIENTEM:
NA ZEWNĄTRZ FIRMY: 
WEWNĄTRZ FIRMY:
STRUKTURA ORGANIZACYJNA (sieć powiązań)
CEL STANOWISKA: kierowanie zespołem konsultantów telefonicznych, aby zapewnić najwyższą 
jakość obsługi klienta
ZAKRES OBOWIĄZKÓW:
∑ planowanie i organizowanie zadań podległego zespołu doradców klienta
∑ zapewnienie podległym pracownikom wszystkich środków niezbędnych do prawidłowego 
świadczenia pracy
∑ stałe informowanie zespołu o zmianach zachodzących w firmie (polityka obsługi klienta, 
nowe technologie zarządzania), dziale i zapewnianie zwrotnego biegu informacji
∑ analiza wyników pracy konsultantów telefonicznych w celu rozwoju procesów obsługi klienta
∑ kontrola i ocena pracy konsultantów telefonicznych
∑ motywowanie i rozwój zespołu konsultantów telefonicznych
∑ wprowadzanie nowych metod i technik zarządzania, narzędzi handlowych oraz monitorowanie 
ich zastosowania w zespole
∑ wspieranie pracowników w rozwiązywaniu na bieżąco wszystkich problemów zgłaszanych 
przez klientów
∑ uczestnictwo w procesie rekrutacji i adaptacji pracowników do działu obsługi klientów
∑ realizacja celów strategicznych określonych dla podległej komórki
∑ odpowiedzialność za sprawy kadrowe i rozliczanie czasu pracy podległych pracowników
∑ realizacja wszystkich innych poleceń przełożonego pozostających w zakresie obowiązków 
tego stanowiska

MIERNIKI EFEKTYWNOŚCI:
∑ liczba odebranych rozmów przez podległy zespół 
∑ średnia liczba rozmów na godzinę w zespole 
∑ średni czas rozmowy w zespole

PROFIL KOMPETENCYJNY:
KOMPETENCJE OSOBOWE
∑ komunikatywność
∑ delegowanie
∑ orientacja na wynik
∑ orientacja na klienta
∑ wywieranie wpływu
∑ organizowanie
∑ podejmowanie decyzji

KOMPETENCJE SPECJALISTYCZNE
∑ znajomość  specyfiki pracy i zasad funkcjonowania telecentrum
∑ znajomość specyfiki telefonicznej obsługi klienta
∑ znajomość systemów informatycznych i aplikacji wykorzystywanych w telecentrum
∑ znajomość MS Office
∑ znajomość języka angielskiego 

WYKSZTAŁCENIE:
niezbędne: średnie, mile widziane: wyższe (ekonomia lub zarządzanie)

DOŚWIADCZENIE:
niezbędne: trzy lata w obsłudze klienta, mile widziane: kierowanie zespołem w firmie 
o podobnej branży lub w bankowości 

DODATKOWE WYMOGI
Cechy osobowe, zdolności i inne
∑ odporność na stres
∑ ekstrawertyk lub ambiwertyk
∑ zdolność analizy informacji liczbowych (raporty efektywności) 
∑ kreatywność w rozwiązywaniu problemów
∑ jazda konna

Przykład opisu stanowiska z wymogami 
rekrutacyjnymi dla kierownika sekcji obsługi klientów

>DODATKOWE CECHY, UMIEJĘTNOŚCI I ZDOLNOŚCI, JAKIE MOŻNA WYKORZYSTAĆ 

DO OPISU KANDYDATA

# ∑ samoświadomość ∑ analityczne myślenie
∑ empatia (zrozumienie sytuacji innych) ∑ innowacyjne i twórcze myślenie
∑ zrównoważenie emocjonalne ∑ samokontrola
∑ współżycie z ludźmi ∑ zdolności matematyczne 
∑ niezależność ∑ werbalna argumentacja
∑ otwartość na zmiany i otaczającą rzeczywistość ∑ rozwiązywanie problemów
∑ cierpliwość do szczegółów ∑ pisemne komunikowanie się 
∑ spontaniczność ∑ planowanie
∑ gotowość do podejmowania ryzyka ∑ przywiązywanie wagi 
∑ przestrzeganie zasad ∑ przypisywanie priorytetów
∑ sumienność ∑ organizacja własnej pracy
∑ samodzielność ∑ kontrolowanie własnej pracy

∑ wyciąganie wniosków

Cechy osobowościowe Umiejętności i zdolności

emeryturach i rentach z Fundu-
szu Ubezpieczeń Społecznych.
Tak stanowi art. 63 1 § 1 i 2 k.p. 

Co ważne, świadczenia te wy-
płaca się małżonkowi i innym
członkom rodziny, do których
zmarły pracownik przyczyniał
się za życia, nie czekając na to, aż
uzyskają oni z sądu formalne
stwierdzenie praw do spadku i
orzeczenie o jego podziale (por.
postanowienie Sądu Apelacyj-
nego w Katowicach z 11 grudnia
1996 r., III APz 18/96). Jeśli nie
ma takich osób, prawa te wcho-
dzą do spadku. Wtedy zakład
nie ma żadnych obowiązków
podatkowych.

# To prawo majątkowe

# Dla współmałżonka wypłata
wynagrodzenia po zmarłym jest
przychodem z praw majątko-
wych, o których mowa w art. 18
updof. Przepis ten wymienia
tylko przykładowe rodzaje
praw majątkowych, używając
zwrotu „w szczególności”. Dlate-
go do tej otwartej listy można
zaliczyć też inne prawa, nigdzie
w ustawie podatkowej niewy-
mienione (por. m.in. wyroki
NSA: z 28 maja 1997 r., I SA/Ka
102/96, oraz z 7 kwietnia 1999 r.,
SA/Sz 775/98).  

Od wypłaty należności z praw
majątkowych osobie zamiesz-
kałej w Polsce płatnik musi po-
brać zaliczkę na podatek do-
chodowy zgodnie z art. 41 ust. 1
updof. Pracodawca zmarłego
oblicza zatem, pobiera i odpro-
wadza do urzędu skarbowego
zaliczkę na podatek dochodo-
wy od wypłaty na rzecz jego
małżonka w wysokości 19 proc.
od całej kwoty przychodu. Dla
tych przychodów przepisy po-
datkowe nie określają kosztów
ich uzyskania (art. 22 ust. 9
updof).

# Co jeszcze musi 
pracodawca

# Jako płatnik pracodawca mu-
si kwotę pobranej zaliczki na po-
datek przekazać do urzędu
skarbowego do 20 następnego
miesiąca (czyli w tym wypadku
do 20 sierpnia 2008 r.). Będzie ją
także wykazywał w rocznej de-
klaracji PIT-4R składanej do 31
stycznia 2009 r. (art. 42 ust. 1 i ust.
1a w zw. z art. 38 ust. 1b updof). 
# Po zakończeniu roku podat-
kowego kwotę pobranej zaliczki
szef wykaże też w imiennej in-
formacji PIT-11, przekazywanej
do urzędu skarbowego i żonie
zmarłego do 28 lutego 2009 r.
(art. 42 ust. 2 pkt 1 updof). Z ko-
lei wdowa po pracowniku bę-
dzie musiała wykazać to wyna-
grodzenie w swoim zeznaniu
podatkowym za 2008 r.

Autorka jest radcą prawnym

Wdowa bez problemów
otrzyma pensję pracownika 
ŚMIERĆ | Wynagrodzenie po zmarłym 
pracowniku wypłacasz jego żonie i dzieciom,
ale pobierasz i odprowadzasz zaliczkę 
na podatek dochodowy od osób fizycznych

JOANNA NOWICKA

# – W lipcu zmarł nasz pra-

# cownik. Jak wypłacić jego
pensję żonie? Czy trzeba
odprowadzić zaliczkę na
podatek i odliczyć pracow-
nicze koszty uzyskania
przychodów? – pyta czytel-
niczka DOBREJ FIRMY.

Jeżeli pracodawca wypłaca
pensję pracownika zmarłego w
trakcie roku, musi od niej po-
brać i odprowadzić do urzędu
skarbowego zaliczkę na poda-
tek dochodowy od osób fizycz-
nych. W takiej sytuacji nie stosu-
je się jednak pracowniczych
kosztów uzyskania przycho-
dów.  

# Przechodzi 
na małżonka i dzieci 

# Z dniem śmierci pracownika
stosunek pracy wygasa. Wszel-
kie świadczenia przysługujące
zmarłemu, niewypłacone do
dnia jego śmierci, przechodzą
jako prawa majątkowe ze sto-
sunku pracy w równych czę-
ściach na małżonka oraz inne
osoby spełniające warunki wy-
magane do uzyskania renty ro-
dzinnej w myśl przepisów o

# ∑ art. 18,  art. 22 ust. 9, art. 38 ust. 1b, art. 41 ust. 1, art. 42 ust. 1 i  1a, art. 42 ust. 2 pkt 1 ustawy
z 26 lipca 1991 r. o podatku dochodowym od osób fizycznych (tekst jedn. DzU z 2000 r. nr 14, 
poz. 176 ze zm.)
∑ art. 67, art. 68 – 71 ustawy z 17 grudnia 1998 r. o emeryturach i rentach z Funduszu 
Ubezpieczeń Społecznych (tekst jedn. z DzU z 2004 r. nr 39, poz. 353 ze zm.)
∑ art. 631 § 1 i 2 kodeksu pracy

>Jakie to przepisy

# Osoby uprawnione do renty rodzinnej zgodnie z art. 67 ustawy emerytalnej to członkowie rodziny
(spełniający warunki określone w art. 68 – 71 tej ustawy):
∑ dzieci własne, dzieci drugiego małżonka oraz dzieci przysposobione, 
∑ przyjęte na wychowanie i utrzymanie przed osiągnięciem pełnoletności wnuki, rodzeństwo 
i inne dzieci, w tym również w ramach rodziny zastępczej, 
∑ małżonek (wdowa i wdowiec), 
∑ rodzice (w tym  ojczym i macocha oraz osoby przysposabiające).

>Kto dostanie wynagrodzenie po zmarłym

>CZYTELNICY PYTAJĄ dF ODPOWIADA 

# ∑ Czy honorowi dawcy są zwolnieni od pracy w dniu, w którym oddają krew? Czy szef musi
udzielić takiego wolnego? Czy taki pracownik ma prawo do wynagrodzenia?

Pracownik oddający krew ma prawo do zwolnienia na czas konieczny do pobrania krwi z
zachowaniem prawa do wynagrodzenia. Reguluje to rozporządzenie ministra pracy i polityki
socjalnej z 15 maja 1996 r. w sprawie sposobu usprawiedliwiania nieobecności w pracy oraz
udzielania pracownikom zwolnień od pracy (DzU nr 60, poz. 281). Nieobecność w pracy
usprawiedliwiają zdarzenia i okoliczności określone przepisami, które uniemożliwiają stawienie się
do pracy i jej świadczenie, a także inne przypadki, gdy pracownik nie może wykonywać pracy,
wskazane przez zatrudnionego i uznane przez pracodawcę za usprawiedliwiające absencję. 
# Pracodawca musi zwolnić od pracy tego, kto jest krwiodawcą na czas oznaczony przez stację
krwiodawstwa. Ponadto ma obowiązek zwolnić od pracy krwiodawcę na czas niezbędny do
przeprowadzenia zaleconych przez stację okresowych badań lekarskich, jeżeli nie mogą one być
wykonane w czasie wolnym od pracy (§ 12 rozporządzenia). Za czas takiego zwolnienia pracownik
zachowuje prawo do wynagrodzenia wypłacanego przez pracodawcę (§ 16 rozporządzenia).
Podwładny powinien jednak uprzedzić szefa o przyczynie i przewidywanym okresie nieobecności,
jeżeli znał jej przyczynę lub była ona możliwa do przewidzenia. 

Maciej Telec 

legislator w Biurze Legislacyjnym Senatu

Przysługuje płatny wolny dzień na oddanie krwi
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