Teletikett

Hogyan dolgozzunk egyitt
egymaseért a mindennapokban?




Vallalaton beliili kommunikacio

Egy csapat vagyunk,
egy nyelven beszéllink.




Vallalaton beliili kommunikacio

Va

alaton belUli kommunikacio

» Avallalaton beltil tegezédiink. Ugyelj azonban arra, hogy kézvetlentil
és udvariasan kommunikalj.

* Mindig a leghatékonyabb kommunikacios csatornat hasznald!

= Kerlld az idegen szavakat, lehetéleg magyar megfelelét hasznalj!
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1. Levelezés

1. Levelezés

= Toreked; arra, hogy a levélben réviden, téméren fogalmazz (legfel-
jebb egy képernyényi széveg)! Haszndlj kiemeléseket a legfontosabb
részeknél (hataridd, kérés, kérdés, 16 informacio).

* Ha tébb embernek irsz e-mailt, beceneveket csak akkor hasznalj, ha
mindenki érti, hogy kirél van sz6.

= Az elsé két mondatbél dertiljon ki, hogy mi a célod a levéllel, és mit
varsz a levél cimzettjétél/cimzettjeitdl.

= | egyen az a levél cimzettje, akitél valaszt, dontést stb. varsz!
Masolatba csak azokat tedd be, akiknek a levél relevans informécidt
tartalmaz, de akikt6l nem varsz visszajelzést vagy reakciot. Akkor
valaszolj el6zményekkel, ha a korabbi levelezés lényeges informécidt
tartalmaz. Csak akkor valaszolj mindenkinek, ha a valasz mindenkit
érint.

= Minden levelet legkésébb hataridére valaszolj meg. Ha nincs
hatdridé, akkor legfeljebb két munkanapon beliil reagalj!
Jelezd, ha a hatarid betartasaval problémad van!

= Alevél kiklildése el6tt ellendrizd a csatolmanyt, és allitsd be a nyom-
tatasi képét!



* Ha terjedelmes a csatolmany, akkor jelezd a levélben, hogy pontosan
hol talalhaté benne a hivatkozott informécid.

= Ugyelj arra, hogy a csatolmany érthetd legyen! (Ne tartalmazzon
felesleges informécidkat: pl. felesleges excel munkalapot.) A fajinév
egyértelmden utaljon a csatolmany tartalmara (praktikusan datum-
mal kiegészitve).

Az alairasod pontosan annyi informdciét tartalmazzon, amennyi a
cimzett(ek)nek relevans. Vallalaton kivilre kildott levelek esetében
az arculati szabalyoknak és jogszabalyoknak megfeleld alairast
hasznalj!

A levél elkiildése nem jelenti a feladat megoldasat. A te felelésséged
a levélben megkulildott kérések teljesitésének nyomon kévetése.

Ha nem vagy elérhetd, a levelez6rendszer hazon kivili funkcidjat
allitsd be és téltsd meg informacidval (mettdl meddig tartdzkodsz
tavol, miben és kihez lehet fordulni, olvasod-e a leveleidet, elérheté
vagy-e mobilon)!

Ugy kiildj levelet valakinek, hogy ha 6 tovabbitja, akkor se kerilhess
kellemetlen helyzetbe senki elétt.

Ne terheld kollégaid munkahelyi postaladajat viccekkel, képekkel,
videdkkal!

Ha olyan levél érkezik hozzad, amit nem neked szantak, jelezd
a feladdnak vagy tovabbitsd az érintettnek!

Archivalj rendszeresen, térekedj arra, hogy a postaladad atlathatd
maradjon!
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2. Megbeszélés

= A megbeszélést szervezd felel6ssége: a meghivé kikildése, a meg-
beszélés megfelelé moderdlasa, a megbeszélés tervezett idGtartama-
nak betartasa, a megbeszélés végén a megallapodasok és feladatok
Osszefoglalasa, emlékeztetd elkészitése és kikildése.

= A megbeszélés idépontjat elézetesen egyeztesd a meghivottakkal
(az Outlookban kénnyen ellendrizhetd barkinek az elfoglaltsaga).

= A meghivét (az Outlook naptar segitségével) minimum 2 munkanap-
pal a megbeszélést megelézben, az emlékeztetét maximum
2 munkanappal azt kdvetéen kildd ki mindenkinek.

* A meghivé javasolt tartalma: a megbeszélés célja, a pontos napirend,
a megbeszélés pontos idépontja, helyszine és varhaté idétartama,
mit varsz a meghivottaktdl (dontés, véleményezés), megbeszéléshez
kapcsolddd anyag.

* Ha a megbeszélés barmely eleme mddosul, tajékoztasd
a meghivottakat.

» Az anyag elkészitésénél és kiklldésénél vedd figyelembe az anyag
ismertségét, terjedelmét (a résztvevéknek legyen idejik és lehetésé-
glik felkészUlni)!



= Az emlékeztetd javasolt tartalma: a résztvevék névsora, a megbeszé-
lésen meghozott dontések, az elvégzend6 feladatok, felel6sok és
hataridék megjeldlésével.

= A meghivd/meghivottak oldalarél elvarhatd a felkészlltség, a déntés-
képesség és a visszajelzés, hogy a szervezd szamithat-e a részvéte-
lére. Ha nem, akkor a meghivott feleléssége kompetens és felkész(ilt
helyettes kildése. A helyettes a megbeszélésen egyenérték( a
meghivottal (dontés, terllet képviselete).

* A megbeszélés nem ,internetszakkdr’, ne SMS-ezz, ne e-mailezz,
ne blackberry-zz, ne foglalkozz massal, legyél jelen!
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3. Telefonalas

= Ahivo és a hivott fél is mutatkozzon be!
= A céges mobiltelefonodon legyen alapbedllitas a hivoszam elkiildése.

* Hasznald a mobiltelefont, ha egy kollégadat munkaidében vezetékes
telefonon, vagy e-mailben nem éred el. Amennyiben a hivott fél nem
veszi fel mobiljat, és stirgds tizeneted van, kildj SMS-t!

* Munkaid6ben legyél elérhetd. A mobilodat ne hagyd az irodai
asztalodon!

» Ugy telefondlj, hogy kornyezetedet a munkavégzésben ne zavard
(ktlondsen egyter( irodaban, folyosén bonyolitott beszélgetések
esetén)!

= A mobiltelefon csengbhangjat gy allitsd be, hogy az ne zavarja a
kornyezetedet! A dallamcsengét pedig Ugy, hogy ne irritalja a hivot.

* Megbeszélésen is lehet telefondlni, ha elére bejelented, hogy fontos
hivast varsz (de akkor is menj ki, ne zavard a megbeszélést), egyéb-
ként némitsd le, vagy kapcsold ki a mobilod!



= A nem fogadott hivasokat hivd vissza lehetéleg még aznap, akkor
is, ha kijelzett szdmot nem ismered, vagy jelezd SMS-ben, hogy nem
tudsz (és miért nem, pl. kiilféldén vagy) hivast fogadni.

* Ne add ki a kollégaid mobilszdmat, csak a beleegyezésikkel!

= Ne tartsd az él6 vonalat, ha felveszel egy masik hivast - valamelyiket
hivd vissza késébb!
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4, Férumozas

= Az intranetes férumon lehetéleg teljes nevedet vallalva fogalmazd
meg hozzaszdlasaidat, kérdéseidet.

= Ha kilétedet valamilyen okbdl mégsem szeretnéd felfedni, akkor is
ugy fogalmazz, hogy az ne sértse vezetdidet vagy kollégaidat, illetve
avallalat j6 hirnevét.

= Csak a témanak megfeleld, illetve a topik céljat tiszteletben tartd
hozzészblasokat tegyél.



Munkamoral

Az igazi eredmény az, ha
minden Ugyfellnk elégedett.
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1. Ugyfélfdkusz

1. Ugyfélfokusz

» Ugyfélként kezeld a vallalat kiilsé tigyfeleit és a munkatarsaidat is!
= Ugy szolgalj ki mast, ahogyan te is elvarnad, hogy kiszolgaljanak.

* Tedd lehet6vé, hogy kiszolgaljanak: fogalmazd meg vilagosan, mit
szeretnél, mik az elvarasaid!

= Az Uigyfelek felé azt véllald, amit biztosan betartunk vagy akar tul is
teljesitlink!

= Ne vard el az Ugyféltdl, hogy teljesen tisztaban legyen a hataskordd-
del és szakterileteddel (kiils6 Ugyfél esetén a vallalat felépitésével).
Tlrelmesen, témaren, de alaposan tajékoztasd, vagy iranyitsd
tovabb, ha szilkséges.
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2. Problémamegoldas

* Ne menj el a probléma mellett akkor sem, ha a megoldasa nem a te
felel6sségi korddbe tartozik! Munkad soran térekedj a problémak és
a visszassagok feltarasara. Nem a felel6s megtalalasa az elsédleges
cél, hanem a probléma megoldasa.

Ha birdlsz egy gyakorlatot, vagy problémat vetsz fel, akkor a jobb
mukodést elésegitendd, megoldast is javasolj. Légy konstruktiv!

Ne vard meg, hogy minden kérilmények kozétt megmondjak, mi
a feladatod. Légy kezdeményezé!

Ha problémat észlelsz, jelezd id6ben a megfeleld forumon (elsd
korben a sajat terileteden a kozvetlen vezetédnek), ne vard meg,
mig masok kérdeznek ra!

A probléma megoldasat kdvesd nyomon!

Mindenki véleménye szamit. Csak az hibazik, aki nem véleményez,
nem sz6l hozza.

Légy nyitott és fogékony a masok altal a vallalattal kapcsolatban
jelzett problémak irant. Ezeket prébald megoldani vagy jelezni a
megfeleld férumokon. Valaszold meg a kérdéseket, ha az informacié
birtokaban vagy!
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3. Feleldsségvallalas

* Tudatosan kezeld a munkakérodhéz kapcsolddd felelésségi kdreidet
(pl.: dontés). Ha ez nem egyértelmd, akkor azt tisztazd a vezetéddel.

= Személyes felelésséggel tartozol a rad bizott feladatok elvégzéséért
és mindségéért. Ezért szamonkérheté vagy, nem csak a fénokod,
hanem a munkatarsaid altal is.

= Rendszeresen tudnod kell elszamolni 6nmagad és a vallalat felé
az altalad végzett munka minéségével és eredményességével.
A feladataid nyomon kévetésére hasznalhatod az Outlook feladatok
funkciojat.

= Vallald fel, ha rossz dontést hoztal, merj forgatokdnyvet valtani!
Ne zarj ,csontvazakat” a szekrénybe.

= Hatévedtél, ismerd el (azonnal és félreérthetetlendl)!



Munkamoral
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4, Egyuttmikodeés
» Ugy segitsd masok munkajat, ahogyan te is elvarnad masok
segitségét!

= Meg kell értentink egymas mozgatorugoit, céljait, fontossagi
sorrendjét!

= Egymast segitve, nem pedig egymassal versengve dolgozzunk
egyutt!

= Ne szidd a mésik szervezetet vagy munkatarsadat! Ismerd el
a sikereket, és javitsd ki (jelezd) a hibakat!



Munkamoral
5. Dontésképesség

5. Dontésképesség

= Merj donteni, kompetenciaszintednek megfeleléen! De csak a kellé
informéacidk, vélemények birtokdban hozz déntést.

* Egy megoldatlan problémat akkor eszkalalj - az érintettek bevonasa
mellett -, ha te mar mindent megtettél a magad részérél! Ne feltétlen

az eszkalaciotdl varj biztonsagos megoldast.

= Afeladat tovabbviteléhez sziikséges dontések meghozatalat ne
gatold a dontések halogatasavall

= Vallald dontéseidért a felelésséget!
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0. Informacidaramlas

= Tegyél meg mindent annak érdekében, hogy a munkad soran
minden informéciot megossz azokkal, akikre az informéacio tartozik!

Tedd atlathatova, hogy milyen témakban dolgozol és fordulhatnak
hozz&d segitségért a kollégaid. Ehhez hasznalhatod a telefonkdnyv
Lkompetencia” funkcidjat.

Haszndld a vallalatban mar meglévé informéacidforrasokat! (PI.:
intranet, korlevelek, magicbook, statuszriportok) és toltsd fel
tartalommal a nalad lévéket.

Ne félj kérdezni! Nincs rossz kérdés, csak meg nem szerzett
informéacio.

Ne passzold el a kérdést, kérést, ha birtokdban vagy az informacié-
nak csak azért, mert nem kdzvetleniil hozzad tartozik. Add meg,
hogy ki tud segiteni a probléma megoldasaban!

Az informéciot a leghatékonyabb Uton szerezd meg. Taldld meg,
hogy az adott informéacié megszerzéséhez milyen vezetéi/munkatéarsi
szint bevonasa szlikséges.

* Tartsd naprakészen az Outlook naptaradat!
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{. Fontossagi sorrend felallitasa

* Feladataid kozott éllits fel fontossagi sorrendet! Folyamatosan
értékeld Ujra ezeket, figyelembe véve a véllalati, a szervezeti és
a sajat egyéni célkitlizéseidet.

= Legyél képes kompromisszumra (rugalmassag) a sajat fontossagi
listaddal kapcsolatban, annak érdekében, hogy segitsd a munkatar-
said munkajat.
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8. Torekvés a folyamatos fejlédésre
* Folyamatosan értékeld az éltalad végzett feladatok minéségét,

és mindig prébdlj javitani ezen, ahol lehet.
= Légy nyitott és fogékony a munkatarsaid és a vezetéd visszajelzéseire!
= Kérj, és te is adj visszajelzést (akar pozitiv, akar negativ)!

= Folyamatosan figyeld a szakteriiletedhez/témadhoz kapcsoldédd
Ujdonsagokat (web, frott sajtd, stb)!

* Légy mindig naprakész! Legyen néhany pontos alapadatod
avallalatrdl (el6fizetéi szam, arbevétel, létszam stb.).



Vezet6i magatartas

Nyitott egyuttmdkddés
minden vezetdi szinten.




Vezet6i magatartas

Vezetdi magatartas

= Kulénbodztesd meg vildgosan a tényeket, a feltételezést és a
megérzést.

Tiszteld és hallgasd meg mas véleményét akkor is, ha Ugy érzed,
téved.

Torekedj a korrekt tajékoztatasra: ne kommunikalj még el nem
dontott kérdésekrdl a kozvetlen munkatarsaidnak sem! Ha van olyan
informacid, ami mar biztos, azt viszont szervezetten és egységesen
kommunikald. Ha nincs informécié, akkor az is informacid, hogy az
mikorra varhato.

Osztondzd a munkatarsaidat az 6nallé gondolkodasra, munkavég-
zésre, dontéshozatalra!

Tedd lathatdva a kollégaidat és a munkajukat, teljesitményiiket
a kilonboz6 szintli vezetok, illetve a munkatarsak elétt. Ha egy
munkatarsad a felelés egy bizonyos témaban, kildd el 6t a
megbeszélésekre.

Amikor lehetséges, vond be dontéseidbe az érintett kollégaidat!

A munkatdrsaid értékelésénél vedd figyelembe és mérd fel a vele
egyltt dolgozd kollégak véleményét is! Mint vezetd figyelembe kell
venned, hogy csak az hibazik, aki dolgozik, 6nalld dontést hoz.



= Adj rendszeres visszajelzést beosztottjaidnak a teljesitménylikkel
kapcsolatban! Dicsérd meg a jol teljesitd kollégaidat!

* Ha valakivel problémad van, akkor azt négyszemkdzt intézd.
A visszajelzés a konkrét, megvaltoztathaté magatartasra, és ne
a személyiségre vonatkozzon!

= Soha ne gondold magad tévedhetetlennek! A nyitottsag alap
afejlédéshez. Te is kérj visszajelzést, és azt ne akard azonnal
lereagalnil

= Egy szakmai teriileten készitett dsszefoglalok 6sszehangoldsa a
vezetd feleléssége. Toreked] arra, hogy a munkatarsaidat ne terheld
ugyanabban a témaban tébb statuszriport elkészittetésével.

= Tarts rendszeresen értekezleteket a munkatarsaknak. A megbeszé-
lésen oszd meg vellk a szervezetre és a vallalat egészére vonatkozd
publikus informécidkat.

= Ne félj kinevelni az utddodat - ez minden vezetd egyik legfontosabb
feladata. Ha van helyetted jobb, ne szégyellj félrealini!



Megjelenés és munkakdrnyezet

Erezd jol magad
a munkahelyeden.




Megjelenés és munkakoérnyezet

Megjelenés és munkakdrnyezet

= Az 6ltozkodéseddel jelezd az 6nbecstilésedet, munkad, kollégaid és
a vallalat tiszteletét. A divatot csak addig a mértékig kdvesd, ami
alakodnak, korodnak és munkakdrnyezetednek megfelel. (Révidnad-
rag, miniszoknya, papucs stb. kertilendé!)

= Ha Ugyfelekkel, Gizleti partnerekkel talalkozol, Gigyelj a tiszta, kulturalt,
visszafogottan elegans 6ltézkddésre.

* Ha a vallalat formaruhat biztosit munkadhoz, tigyelj arra, hogy az
mindig tiszta, gondozott legyen!

* Tartsd rendben a kdzvetlen munkakornyezetedet! (A hasznalt csésze,
a maradék étel, a valtocipd nem az irodai kdrnyezet része.)

» Figyelj oda a kdzos helyiségek tisztan tartasaral Ugy hagyd oft,
ahogy te is latni szeretnéd! (Hasznald az erre a célra biztositott
eszkozoket!)



JO hirneviink rajtunk mulik.



A villalat képviselete

A vallalat képviselete

= Avallalat belsé Ugyeirél nyilvanos helyen ne beszélj!

= Olyan kérnyezetben, ahol ismert, hogy a Magyar Telekomnal
dolgozol, felelésséggel tartozol a viselkedésedért.

= A Magyar Telekomot képviseled akkor is, amikor a vallalati autéval
kozlekedsz. (Szabalytalankodas, koszos autd, udvariatlansag stb.)

* Téged is megitéinek az alapjan, ahogy a vallalatrél nyilatkozol,
ahogyan azt képviseled.

= Ismerd meg és képviseld a vallalat tarsadalmi felelésségvallalasaval
kapcsolatos iranyelveket (pl. kdrnyezetvédelmi politika, sokszinliségi
politika, szocidlis charta, fenntarthatésagi megkozelités stb.)

= A Magyar Telekom szamos jétékony célu programot, alapitvanyt,
rendezvényt tamogat. Lehetéség szerint népszerlsitsd a vallalat ilyen
irdnyu tevékenységét.



o

Tegyunk egyutt a viragzo

. jovoeért,




Fenntarthatdsag

Fenntarthatosag, tarsadalmi
feleldsség

= Mindannyian felel6sek vagyunk azért, hogy a jévé generacioi
szamara milyen lehetéségeket alakitunk ki ma.

= Valtsd ki az utazasokat! Ha lehetséges, hasznalj audio- vagy
videokonferenciat, nagyobb létszamu eseményeknél belsé intranetes
kozvetitést!

= Gylijtsd szelektiven a hulladékot, ha az éptiletben, ahol dolgozol,
mar van erre lehetéség!

= Ugyelj a veszélyes hulladékok kezelésére! A nyomtatépatronokat
a beszallité cég atveszi. A szarazelemet minden esetben az arra
kijelolt gydjtéedénybe dobd!

= Az er6forrasok nem végtelenek. Gondold at, mit mire hasznélsz!
Ejszakéra kapcsold ki a szamitdgépedet, a monitorodat, a kdzponti
nyomtatot és fénymasolot. Ha megbeszélésre mész, ne felejtsd el
az elektromos és elektronikai eszkdzok ,altatasat”, kikapcsolasat.



* Ha utolsénak tavozol, kapcsold le az irodak, mellékhelyiségek
vilagitasat!

» Csak a szlikséges mértékben nyomtass! Ellendrizd a nyomtatasi
képet, miel6tt inditanad a nyomtatést. Hasznalj Ujrapapirt, nyomtass
kétoldalasan, tobb oldalt egy lapra, amennyiben megfelelé
nyomtatéval rendelkezel ehhez. Szinesben csak akkor nyomtass,
ha feltétlenl sziikséges.

= Ne kilén autéval utazzatok megbeszélésekre, konferencidkra,
csapatépitésekre vagy akar munkaba, egyeztessetek el6tte!



