Fundusze Rzeczpospolita Unia Europejska

EUI'OpejSkie - Polska | N F O doradca+ Europejski Fundusz Spoteczny

Wiedza Edukacja Rozwdj

Publikacja wspétfinansowana ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

Rozwijanie, uzupetnianie i aktualizacja informacji o zawodach oraz jej upowszechnianie
za pomocg nowoczesnych narzedzi komunikacji — INFODORADCA+

INFORMACJA O ZAWODZIE

Opiekun klienta
(243302)

l-._. -
Seaiitatanmees
.‘:1:".. LT

Specjalisci do spraw sprzedazy (z wylaczeniem

technologii informacyjno-komunikacyjnych)




Fundusze . Unia Europejska
E Europejskie - ggfsclfgosl)()llta | N Fodoradca_l_ Europejski Fundusz Spoteczny

Wiedza Edukacja Rozw6j

Rozwijanie, uzupetnianie i aktualizacja informacji o zawodach oraz jej rozpowszechnianie
za pomoca nowoczesnych narzedzi komunikacji — INFODORADCA+

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkdw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

INFORMACJA O ZAWODZIE

Opiekun klienta

(243302)

Specjalisci do spraw sprzedazy (z wytaczeniem

technologii informacyjno-komunikacyjnych)

Partner in
Business
Strategies

°
INSTYTUT o
Ikn TECHNOLOGII 'El 55 CIOPAPIB i
. ~— EKSPLOATACJI I Centralny Instytut Ochrony Pracy S

Consultants Ltd.  paNSTWOWY INSTYTUT BADAWCZY RADOM INSTYTUT PRACY | SPRAW SOCJALNYCH — Panstwowy Instytut Badawczy



INFORMACIJA O ZAWODZIE - Opiekun klienta 243302

Ministerstwo Rodziny, Pracy i Polityki Spotecznej, Departament Rynku Pracy

Publikacja opracowana w ramach projektu Rozwijanie, uzupetnianie i aktualizacja informacji
o zawodach oraz jej upowszechnianie za pomoca nowoczesnych narzedzi komunikacji -
INFODORADCA+

Program Operacyjny Wiedza Edukacja Rozwdj, O$ priorytetowa Il Efektywne polityki publiczne dla
rynku pracy, gospodarki i edukacji, Dziatanie 2.4 Modernizacja publicznych iniepublicznych stuzb
zatrudnienia oraz lepsze dostosowanie ich do potrzeb rynku pracy

PROJEKT NR: POWR.02.04.00-00-0060/16-00

Partnerzy projektu INFODORADCA+:

e DORADCA Consultants Ltd Sp. z 0.0., Gdynia

Instytut Technologii Eksploatacji — Panstwowy Instytut Badawczy, Radom
Instytut Pracy i Spraw Socjalnych, Warszawa

Centralny Instytut Ochrony Pracy — Panstwowy Instytut Badawczy, Warszawa
PBS Sp. z 0.0., Sopot

INFORMACIJA O ZAWODZIE
Opiekun klienta (243302)

© Ministerstwo Rodziny, Pracy i Polityki Spotecznej, Departament Rynku Pracy, Warszawa 2018

Kopiowanie i rozpowszechnianie w catosci lub w czesci dozwolone wytacznie za podaniem zrédfa.

ISBN 978-83-7789-495-8 [152]

Publikacja bezptfatna

Zdjecie na oktadce (zrédto): https://pxhere.com/en/photo/1433463 [dostep: 10.07.2018].

Wydawnictwo Naukowe Instytutu Technologii Eksploatacji — PIB
26-600 Radom, ul. K. Putaskiego 6/10, tel. centr. (048) 364-42-41, fax (048) 364-47-65
e-mail: instytut@itee.radom.pl http://www.itee.radom.pl



INFORMACIA O ZAWODZIE - Opiekun klienta 243302

SPIS TRESCI
o (VN3 (YNNI IAINE 722301 DU conooooooooo0o00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000 3
1.1. Nazwa i kod zawodu (wg Klasyfikacji zawodOw i specjalnosCi).......ccccvvevveeecieieriieeie e 3
1.2. NQZWY ZWYCZAJOWE ZAWOUU...eeeeieriiieiiiiieeeeiiteeeeiiteeesssteeeesaseeesessaeesssseeesanssaeesasssesesesssesesessens 3
1.3. Usytuowanie zawodu w klasyfikacjach: ISCO, PKD ........cceeeiuiiieieiiieeeciiee et evee e e 3
1.4. Notka metodologiczna, autorzy i ekSperci OpPiNIUJACY ...ccecvriiiiiiiiiiiiiiiee e 3
L R S Z A N O D L R 4
2.1, SYNTEZA ZAWOUU .. .uviiiiiiiiie ettt et e e e e st e e e st e e e e s bt e e e e sabeeeesaabeeesesabeeeeesabeeeeesaseeesennreeas 4
2.2. Opis pracy i SPoSobU j&j WYKONYWANIA .......ccciiiiiiiieccciiee ettt e e e 4
2.3. Srodowisko pracy (warunki pracy, maszyny i narzedzia pracy, zagrozenia, organizacja
[T 101V PSS 5
2.4, Wymagania psychofizyCzne i ZAroWOtNE.........ccoociiiiiiiiiie e 6
2.5. Wyksztatcenie, tytuty zawodowe, kwalifikacje i uprawnienia niezbedne/preferowane
do POdJECIA PraCy W ZAWOUZIB........eeieiciiie ettt eete e e e tee e e et e e e e ebee e e e earae e e eeabeeeeenrenas 7
2.6. Mozliwosci rozwoju zawodowego, awansu i potwierdzania kompetencji ....cccoeecveeeveciieeennneen. 7
2.7. ZAWOAY POKIEWINE ..ottt e ettt e e e et e e e ettt e e e e be e e e eeabaee e s abaeeeesnbaeeeennbeeeeeanseeeeennsenas 8
. ZADANIA ZAWODOWE | WYMAGANE KOMPETENCIE .......cccccoeeiiiiimiiiniiiiininininieieieieieieeeieeeeeneeens 8
3.1, Zadania ZAWOUOWE .....coiuiiiiiiieeiie ettt ettt ettt ettt st e sttt e sabe e s bt e e sabeesbeeesabeesabaesnteesabeeenanes 8
3.2. Kompetencja zawodowa Kz1: Sprawowanie opieki nad klientami oraz realizowanie planéw
o] 4<To = 1201 VY LYol o TSP 8
3.3, KOMPELENCIE SPOTECZNE. . ciiictiiie ittt e sttt e e et e e e st te e e e sbteeeesbteeeesbeeeessstaeessnnes 11
3.4. Profil kompetencji kluczowych dla zZawodU...........c..oeieeiiiiiicciiee e 11
3.5. Powigzanie kompetencji zawodowych z opisami poziomdw Polskiej Ramy Kwalifikacji
oraz Sektorowej Ramy KWalifikacji.......cocueeiecuiieiiiciiee et 12
. ODNIESIENIE DO SYTUACJI ZAWODU NA RYNKU PRACY | MOZLIWOSCI DOSKONALENIA
ZAWODOWEGO.....ccceeeeeeeeereeeeeeeeeeeeeresemesesesesesesesesesesesesesesesesssesssssesssesssssssssssesssssssssssssssssssasass 12
4.1. Mozliwosci podjecia Pracy W ZAWOUZI€ ......ccccuvieeeeiiieeeeciieeeecttee e ectre e e e erre e e esaae e e estreeeeeneeeeeas 12
4.2. Instytucje oferujgce ksztatcenie, szkolenie i/lub potwierdzanie kompetencji w ramach
ZAWOAU ..ottt ettt sttt et e b e s bt e st st s bt e bt bt e bt e e b e e she e st e e e e et e e reenneennne e 13
4.3. Zarobki os6b wykonujgcych dany zawdd/dang grupe zawodOW ..........ccueeeeveeecveeecveeecneeeennenn. 14
4.4. Mozliwosci zatrudnienia oséb niepetnosprawnych w zawodzie.........cccccveeeeeiieeeecciieeeeccineeen. 14
. ODNIESIENIE DO EUROPEJSKIEJ KLASYFIKACJI UMIEJETNOSCI/KOMPETENCJI, KWALIFIKACJI
I ZAWODOW (ESCO) ...ceuvireererreresestesaesssssessessessessessessessssssessessessessessesssssssssensessessessessessassanss 15
. ZRODLA DODATKOWYCH INFORMAGCI! O ZAWODZIE .......cceevuruerueserrersessesessessessesessessessssessesaens 15
« SEOWNIK POJEC ......eeeveeeeeneeieeeeeseesssessesssessesssesseesssessessssssesssssssessssssessssssssssesssessesssessssssassnes 16
7.1. Definicje powigzane z opisem informacji o zawodzie (zawodoznawcze) ........cccecevveeevcveeeennnns 16
7.2. Definicje zwigzane z wykonywaniem zawodu (BranZowe) .......cccccceeeecieeeicciieee e ecieee s 19



INFORMACIA O ZAWODZIE - Opiekun klienta 243302

1. DANE IDENTYFIKACYJNE ZAWODU

1.1. Nazwa i kod zawodu (wg Klasyfikacji zawodow i specjalnosci)
Opiekun klienta 243302

1.2. Nazwy zwyczajowe zawodu

e Key account manager.

e Specjalista do spraw opieki nad klientem.

1.3. Usytuowanie zawodu w klasyfikacjach: ISCO, PKD

W Miedzynarodowym Standardzie Klasyfikacji Zawodéw ISCO-08 odpowiada grupie:
e 2433 Manager account, sales.

Wedtug Polskiej Klasyfikacji Dziatalnosci (PKD 2007):

e Sekcja M — Dziatalnos¢ profesjonalna, naukowa i techniczna.

1.4. Notka metodologiczna, autorzy i eksperci opiniujacy
Notka metodologiczna
Opis informacji o zawodzie opracowano na podstawie:

e analizy Zzrodet (akty prawne, klasyfikacje krajowe, miedzynarodowe), Zzrédet internetowych oraz
wynikéw badan i analiz prowadzonych w projekcie PO KL (2011-2013) ,Rozwijanie zbioru
krajowych standardéw kompetencji zawodowych wymaganych przez pracodawcow,

e analizy opisu zawodu zamieszczonego w wyszukiwarce opisdw zawoddéw na Wortalu
Publicznych Stuzb Zatrudnienia,

e zebranych opinii od recenzentéw, cztonkéw panelu ewaluacyjnego oraz zespotu ds. walidacji
i jakosci informacji o zawodach.

Autorzy i eksperci opiniujacy
Zespot Ekspercki:

e Ewa Marcinkowska — PZU SA, Gdansk.
e Kinga Dyzio — Acenture Services sp. z 0.0., Warszawa.
e Marcin Budzewski — Instytut Pracy i Spraw Socjalnych, Warszawa.

Zespot ds. walidacji i jakosci informacji o zawodzie:

e Urszula Jeruszka — Instytut Pracy i Spraw Socjalnych, Warszawa.

e Barbara Sajkiewicz — Instytut Pracy i Spraw Socjalnych, Warszawa.
e Zdzistaw Czajka — Instytut Pracy i Spraw Socjalnych, Warszawa.

e Maciej Gruza — Instytut Pracy i Spraw Socjalnych, Warszawa.

Recenzenci:

e Aneta Barttomiejczyk — Santander Bank, Warszawa.
e Marcin Barttomiejczyk — Bank Zachodni WBK, Wroctaw.

Panel ewaluacyjny — przedstawiciele partneréow spotecznych:

e Magdalena Stalpifiska — Konfederacja Lewiatan, Warszawa
e Joanna Zukowska — Szkota Gtéwna Handlowa, Warszawa.
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Data (rok) opracowania opisu informacji o zawodzie: 2018 r.

WAZNE:
W tekscie opisu informacji o zawodzie wystepujg podkreslenia wybranych okreslen wraz z indeksem gérnym,
ktéry wskazuje numer definicji w stowniku branzowym w punkcie 7.2.

2. OPISZAWODU

2.1. Synteza zawodu

Opiekun klienta to osoba odpowiedzialna za kontakt z klientami® oraz za pozyskiwanie nowych
klientéow® (tak zwany prospecting). Gtdwnymi obowigzkami pracownika w tym zawodzie sa:
sprzedaz®® produktéw i/lub ustug, obstuga administracyjna sprzedazy (umowy, gwarancje i inne
dokumenty), poszukiwanie i pozyskiwanie nowych klientéw, budowanie oraz utrzymywanie
dtugotrwatych relacji z klientami, zapewnianie najwyzszego poziomu obstugi klientéw® zgodnie
z przyjetymi standardami, raportowanie efektéw sprzedazy’® oraz budowanie pozytywnego
wizerunku firmy™.

2.2. Opis pracy i sposobu jej wykonywania
Opis pracy

Opiekun klienta jest pracownikiem, ktory dba o szeroko rozumiany komfort klienta. Nadrzednym
celem pracy w tym zawodzie jest zbudowanie dtugotrwatej wspétpracy z klientem. Pracownik musi
zadbad o to, aby klient nie tylko ufat jego kompetencjom, ale réwniez wykazywat sympatie do jego
osoby. W tym zawodzie czynnik emocjonalny moze okaza¢ sie decydujacy, gdy klient otrzyma od
konkurencyjnego przedsiebiorstwa podobng lub korzystniejszg oferte. Kolejnym istotnym elementem
pracy w charakterze opiekuna klienta jest nawigzywanie kontaktu z potencjalnymi nowymi klientami.
W tym aspekcie pracy bardzo wazna jest umiejetnos¢ przekonywania oraz umiejetno$é wywierania
wptywu. Ogromnym atutem moze by¢ tez barwa gtosu i bogate stownictwo.

Istotnym elementem pracy w tym zawodzie jest przygotowywanie i zawieranie uméw oraz tworzenie
raportow sprzedazowych. W ramach swoich obowigzkéw zawodowych opiekun klienta kreuje
wizerunek firmy i polityke sprzedazy, zajmuje sie réwniez finalizowaniem i negocjowaniem® uméw
z najwazniejszymi klientami firmy. Poza tym do jego obowigzkow nalezy tez identyfikowanie
i kwalifikowanie szans sprzedazowych oraz monitorowanie i analizowanie danych rynkowych
dotyczacych rynku, na ktdrym dziata dane przedsiebiorstw. Pracownik w tym zawodzie czesto
odpowiada tez na koordynowanie pracy reprezentantéw handlowych i sprzedawcow.

Opiekun klienta zajmujacy sie szeroko rozumiang obstugg najwazniejszych klientéow firmy to tak
zwany Key Account Manager lub kierownik do spraw kluczowych klientéw. Osoba zatrudniona na
tym stanowisku odpowiada za budowanie i rozwijanie wspodtpracy z najwazniejszymi oraz
najwiekszymi klientami danej firmy.

Sposoby wykonywania pracy

Pracownik w zawodzie opiekun klienta wykonuje prace polegajaca na:
— tworzeniu raportdw sprzedazowych,

— aktywnym poszukiwaniu i pozyskiwaniu nowych klientéw,

— budowaniu dtugofalowej wspétpracy z obecnymi klientami firmy,
— zapewnianiu jak najwyzszych standardow obstugi klientow,

— tworzeniu dobrego wizerunku przedsiebiorstwa,

— zarzadzaniu bazg klientow,

— przygotowywaniu i negocjowaniu umow z klientami,
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— sporzadzaniu potwierdzen zamdwien,

— wspotpracowaniu z dziatami zapewniania jakosci, produkcji, logistyki, serwisu, marketingu,
planowania i dystrybucji/sprzedazy, marketingu, komunikacji oraz public relations,

— koordynowaniu procesu sprzedazy z harmonogramem dostaw,

—  przygotowywaniu ofert handlowych’,

— przygotowywaniu dokumentdw, formalizowaniu umoéw zawieranych z klientami oraz
fakturowaniu?,

—  badaniu potrzeb klienta' pod katem produktéw znajdujacych sie w ofercie firmy,

— udzielaniu klientom informacji na temat produktéw i ustug znajdujacych sie w ofercie firmy,

— posredniczeniu w rozwigzywaniu problemoéow zgtaszanych przez klientéw — zapewnianiu
efektywnej komunikacji pomiedzy klientem a odpowiednim dziatem firmy,

— prowadzeniu dokumentacji handlowej,

— wspotpracowaniu z dziatem rozwoju produktéw.

Wiecej szczegétowych informacji znajduje sie w sekcjach: 3.1. Zadania zawodowe oraz 3.2 Kompetencja
zawodowa.

2.3. Srodowisko pracy (warunki pracy, maszyny i narzedzia pracy, zagrozenia, organizacja
pracy)

Warunki pracy

Miejscem pracy opiekuna klienta zwykle jest biuro, w ktdrym znajduje sie siedziba firmy. Opiekun
klienta pracuje réwniez w terenie, odbywajac spotkania biznesowe z klientami poza siedzibg firmy.
Praca ta opiera sie na czestych kontaktach z innymi ludZzmi, przez co moze generowad stresujgce
sytuacje. Najchetniej zatrudniane s w tym zawodzie osoby energiczne, dyspozycyjne i odporne na
stres. Zawdd opiekun klienta wystepuje w rdéznorodnych firmach produkcyjnych, handlowych i
ustugowych czy instytucjach finansowych.

‘ Wiecej informacji znajduje sie w sekcji: 4.1. Mozliwosci podjecia pracy w zawodzie.

Wykorzystywane maszyny i narzedzia pracy

Opiekun klienta w procesie realizacji zadan zawodowych wykorzystuje narzedzia pracy takie jak np.:

— komputer z typowym oprogramowaniem biurowym oraz specjalistycznym oprogramowaniem
stuzgcym do prowadzenia dokumentacji sprzedazowej oraz bazy danych klientow,

— oprogramowanie umozliwiajgce korzystanie z internetu i komunikatoréw umozliwiajgcych
prowadzenie spotkan internetowych (webinariéw),

—  telefon,

— typowe urzadzenia biurowe, takie jak drukarka i skaner,

— samochdd osobowy (w przypadku pracownika prowadzgcego prace w terenie).

Organizacja pracy

Opiekun klienta pracuje na indywidualnym stanowisku pracy, jednak uczestniczy tez w pracy
zespotowej, np. kiedy bierze udziat w tworzeniu ofert dla klientow, wspdtpracuje z innymi
opiekunami klienta/sprzedawcami oraz z pracownikami innych dziatéw: produkcji, marketingu,
logistyki itp. Zaleznie od profilu firmy, w ktdrej jest zatrudniony, moze pracowaé¢ w systemie
o$miogodzinnym w statych porach lub w systemie zmianowym. Istnieje réwniez mozliwosé, ze osoba
pracujgca w tym zawodzie bedzie spotykac sie z klientami poza siedzibg firmy, poza standardowymi
godzinami pracy, a takze reprezentowad jg na konferencjach i innych wydarzeniach o charakterze
biznesowym. Opiekun klienta pracuje czesto wedtug zadaniowego czasu pracy.
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Zagrozenia majgce wplyw na bezpieczenstwo pracy cztowieka

W pracy opiekuna klienta nie wystepujg szczegdlne zagrozenia zwigzane z wykonywaniem pracy.
Poniewaz osoby wykonujace ten zawdd stale kontaktujg sie z innymi ludZzmi, mogg doswiadczaé
stresu, a takze chordb narzadu gtosu. Kolejnym zagrozeniem mogg by¢ dolegliwosci kregostupa
bedace wynikiem pracy wykonywanej z reguty w pozycji siedzgce;j.

2.4. Wymagania psychofizyczne i zdrowotne

Wymagania psychofizyczne

Dla pracownika wykonujgcego zawdd opiekun klienta wazne sa:
w kategorii wymagan fizycznych:

— sprawnos¢ narzadu stuchu,

— sprawnosc¢ narzgdu wzroku,
— sprawno$¢ uktadu oddechowego;

w kategorii sprawnosci sensomotorycznych:
— ostrosc¢ stuchu,

— ostro$¢ wzroku,

— rozrdznianie barw,

—  spostrzegawczos;

w kategorii sprawnosci i zdolnosci

— komunikatywnosg,

— koncentracja i podzielno$¢ uwagi,

— dobra pamieg,

— tatwos¢ wypowiadania sie w mowie lub pismie,

— gotowos¢ do pracy w szybkim tempie,

— tatwos¢ przerzucania sie z jednej czynnosci na druga,
— wysoka kultura osobista;

w kategorii cech osobowosciowych

— rzetelnos¢ i doktadnosé,

— odpornos¢ emocjonalna,

— wytrwatosé i cierpliwosé,

— samokontrola,

— tatwos¢ nawigzywania kontaktu z ludzmi,

— empatia,

— gotowos¢ do podejmowania szybkich i trafnych decyzji,
— gotowos¢ do wspodtdziatania,

— niezalezno$¢ i samodzielnosé,

— kreatywnosc¢ i wychodzenie z wtasng inicjatywa,

— zdolnos¢ przekonywania i asertywnosé,

— wysoki stopien odpowiedzialnosci,

— dazenie do osiggania celow,

— gotowos¢ do ustawicznego uczenia sie i dzielenia sie wiedzg,
— uprzejmos¢ i wysoka kultura osobista (savoir-vivre®).

Wiecej informacji znajduje sie w sekcjach: 3.3. Kompetencje spotfeczne; 3.4. Profil kompetencji kluczowych
dla zawodu.
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Wymagania zdrowotne

Praca opiekuna klienta nie jest zwigzana z duzym obcigzeniem fizycznym. Czynnikiem utrudniajgcym
prace w tym zawodzie s3 wady i dysfunkcje narzadu wzroku, ktére nie mogg by¢ skorygowane
szktami optycznymi lub soczewkami kontaktowymi, wady narzadu stuchu, ktére nie mogg byc
skorygowane aparatem stuchowym w przypadku co najmniej jednego ucha, tak aby mozliwa byta
komunikacja werbalna.

Zawdd ten mogg wykonywaé osoby poruszajgce sie na wézkach inwalidzkich, przy czym w takiej
sytuacji nalezy dostosowaé do ich potrzeb stanowisko pracy. Ze wzgledu na stres
i intensywnos$¢ wykonywanej pracy, z reguty najlepiej w tym zawodzie sprawdzajg sie osoby
nieobcigzone problemami zdrowotnymi, takimi jak choroby serca czy nadcisnienie.

Przeciwwskazaniami do wykonywania zawodu opiekun klienta s3 wady wymowy, nerwice i choroby

psychiczne.

WAZNE:
O stanie zdrowia i ewentualnych przeciwwskazaniach do wykonywania zawodu orzeka lekarz medycyny pracy.

‘ Wiecej informacji znajduje sie w sekcji: 4.4. Mozliwosci zatrudnienia osob niepetnosprawnych w zawodzie.

2.5. Wyksztatcenie, tytuty zawodowe, kwalifikacje i uprawnienia niezbedne/preferowane
do podjecia pracy w zawodzie

Wyksztatcenie niezbedne do podjecia pracy w zawodzie

Do pracy w zawodzie opiekun klienta preferowane jest wyksztatcenie wyzsze na kierunkach
zwigzanych z marketingiem i zarzgdzaniem.

Tytuly zawodowe, kwalifikacje i uprawnienia niezbedne/preferowane do podjecia pracy w zawodzie

W zawodzie opiekun klienta nie s3 wymagane tytuly zawodowe, kwalifikacje czy uprawnienia
zawodowe. Pracodawcy z reguty oczekujg od kandydatéw do pracy co najmnie;j:

— wyksztatcenia sredniego np. w zawadzie pokrewnym (szkolnym) technik handlowiec,

— doswiadczenia w sprzedazy lub innym dziale zwigzanym z praca z klientem,

— komunikatywnosci i szeroko rozumianych zdolnosci interpersonalnych,

— biegtej obstugi biurowego oprogramowania komputerowego.

Dodatkowymi atutami przy zatrudnieniu w zawodzie opiekun klienta sa:

— doswiadczenie w pracy w podobnym zawodzie,

— prawo jazdy kategorii B,

— wysoka inteligencja emocjonalna®,

— znajomos¢ podstaw psychologii, technik negocjacji oraz technik wywierania wptywu,
— znajomos¢ co najmniej jednego jezyka obcego (preferowany jest jezyk angielski).

Wiecej informacji znajduje sie w sekcji: 4.2. Instytucje oferujqgce ksztatcenie, szkolenie i/lub potwierdzanie
kompetencji w ramach zawodu.

2.6. Mozliwosci rozwoju zawodowego, awansu i potwierdzania kompetencji
Mozliwosci rozwoju zawodowego i awansu

Dzieki dobrym wynikom i biegtej znajomosci procedur obowigzujacych w danej firmie opiekun
klienta moze awansowac na stanowisko lidera oddziatu i odpowiadac za grupe doradcéw klienta
i specjalistow do spraw sprzedazy / handlowcéw. Moze tez awansowac na stanowisko kierownika do
spraw kluczowych klientéw. Mozliwe jest tez objecie funkcji takich, jak kierownik dziatu sprzedazy lub
dyrektor oddziatu.
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Opiekun klienta moze réwniez rozszerza¢ swoje kompetencje zawodowe poprzez
ksztatcenie/szkolenie w zawodach pokrewnych.

Mozliwosci potwierdzania kompetencji

Obecnie (2018 r.) w zawodzie opiekun klienta nie ma mozliwosci potwierdzania kompetencji
zawodowych w ramach edukacji formalnej i pozaformalnej.

Osoba pracujgca w tym zawodzie moze jednak otrzymac certyfikaty potwierdzajgce ukoriczenie
szkolen i kurséw z zakresu pracy z klientem, sprzedazy oraz kurséw jezykowych.

Wiecej informacji mozna uzyskaé w Bazie Ustug Rozwojowych https://uslugirozwojowe.parp.gov.pl oraz
Zintegrowanym Rejestrze Kwalifikacji https://rejestr.kwalifikacje.gov.pl

2.7. Zawody pokrewne

Osoba zatrudniona w zawodzie opiekun klienta moze rozszerza¢ swoje kompetencje zawodowe
w zawodach pokrewnych:

Nazwa zawodu pokrewnego
. . - . - Kod zawodu
zgodnie z Klasyfikacjg zawododw i specjalnosci
Kierownik do spraw sprzedazy 122102
Regionalny kierownik sprzedazy 122106
Specjalista do spraw kluczowych klientéw (key account manager) 243304
Specjalista do spraw sprzedazy 243305
Technik handlowiec® 522305

3. ZADANIA ZAWODOWE | WYMAGANE KOMPETENCIJE

3.1. Zadania zawodowe

Pracownik w zawodzie opiekun klienta wykonuje rdéinorodne zadania, do ktérych naleza

w szczegdlnosci:

Z1 Monitorowanie otoczenia przedsiebiorstwa® w celu pozyskiwania nowych klientdw.

Z2 Sprzedawanie produktow i ustug w ramach ustalonego przez kierownictwo programu sprzedazy.

Z3 Tworzenie dtugofalowych relacji z klientami oraz budowanie pozytywnego wizerunku firmy.

Z4 Przygotowywanie i uzupetnianie dokumentacji zwigzanej z pracg z klientem (w tym sporzadzanie
ofert handlowych i uméw).

Z5 Potwierdzanie i aktualizowanie statuséw zamdwien.

Z6 Prowadzenie bazy danych klientow.

Z7 Zapewnianie klientom wsparcia bezposredniego i posredniego, w tym ufatwianie im komunikacji
z innymi dziatami firmy w przypadku zgtaszania przez klienta probleméw i potrzeb.

Z8 Przygotowywanie raportéw sprzedazowych.

3.2. Kompetencja zawodowa Kzl: Sprawowanie opieki nad klientami oraz realizowanie
planéw sprzedazowych

Kompetencja zawodowa Kz1: Sprawowanie opieki nad klientami oraz realizowanie planéow
sprzedazowych obejmuje zestaw zadan zawodowych Z1, 72, Z3, 74, Z5, Z6, Z7, Z8, do realizacji
ktérych wymagane sg odpowiednie zbiory wiedzy i umiejetnosci.
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Z1 Monitorowanie otoczenia przedsiebiorstwa w celu pozyskiwania nowych klientow

WIEDZA - zna i rozumie:

UMIEJETNOSCI — potrafi:

e  Charakterystyke rynku, na ktérym dziata
przedsiebiorstwo;

e Mocne i stabe strony swojej firmy;

e Konkurentdw i zarys ich strategii sprzedazowej;

e Obszary i okolicznosci, w ktérych istnieje
najwieksza szansa na pozyskanie nowych
klientow.

e Wykorzystywaé mocne strony przedsiebiorstwa
podczas nawigzywania kontaktu z nowym,
potencjalnym klientem;

e Interpretowac dane i wskazniki ekonomiczne;

e Zmienia¢ odpowiednio obszary swoich
poszukiwan w zaleznosci od trendu, jaki
w danym momencie panuje w sektorze;

e Analizowac rynek pod katem identyfikacji
potencjalnych klientow.

Z2 Sprzedawanie produktow i ustug w ramach ustalonego przez kierownictwo programu

sprzedazy

WIEDZA - zna i rozumie:

UMIEJETNOSCI — potrafi:

e Oferte sprzedazowg firmy;

e Strategie ogdlng i metody sprzedazowe
charakterystyczne dla firmy;

e Pole do negocjacji, jakie zostato wyznaczone
w przypadku okreslonego klienta;

e Techniki sprzedazy i negocjacji.

e Wzbudzad zainteresowanie klienta
produktem/ustuga;

e Wprowadzac¢ atmosfere mitej rozmowy,
wzbudzi¢ zaufanie i sympatie;

e  Przedstawiac oferte w jasny, przejrzysty sposob;

e  Zauwazaé¢ momenty, w ktorych klient moze by¢
coraz bardziej lub coraz mniej zainteresowany
ofertg;

e  Zmieniac sposoby argumentowania w zaleznosci
od specyfiki klienta.

Z3 Tworzenie dtugofalowych relacji z klientami oraz budowanie pozytywnego wizerunku firmy

WIEDZA - zna i rozumie:

UMIEJETNOSCI — potrafi:

e Zasady, na jakich dziata wspotpraca klienta
z firmg;
e  Zasady etyczne i normy postepowania
w relacjach z klientami;
e  Podstawy psychologii;
e  Zasady savoir-vivre;
e  Oczekiwania klientéw w stosunku do jego firmy.

e  Utrzymywac relacje z klientem po zakonczeniu
transakcji;

e Dawac klientowi poczucie, ze jest traktowany
wyjatkowo i ze jest wazny dla firmy;

e Oferowac klientowi interesujgce, dodatkowe
mozliwosci, takie jak pakiety lojalnosciowe czy
specjalne rabaty;

e Wzbudzac¢ zaufanie, ale rowniez sympatie klienta
poprzez stosowanie otwartej, szczerej
i nienachalnej postawy;

e Interpretowac niewerbalne sygnaty wysytane
przez klienta, dostosowywac sposdb rozmowy
do jego nastroju.

Z4 Przygotowywanie i uzupetnianie dokumentacji zwigzanej z praca z klientem (w tym

sporzadzanie ofert handlowych i uméw)

WIEDZA - zna i rozumie:

UMIEJETNOSCI - potrafi:

®  Proces tworzenia oferty;
e  Zasady przygotowywania umow;

e Opracowywac i przygotowac odpowiednie
dokumenty, w tym oferty handlowe;
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e  Proces tworzenia umowy, wszystkie dane
i dokumenty niezbedne do jej zawarcia zaréwno
ze swojej strony, jak i ze strony klienta;

e Znajomos¢ zasad prowadzenia negocjacji
handlowych;

e Zobowigzania wynikajace z zawarcia umowy.

e Pomagac klientowi w przygotowaniu
niezbednych dokumentéw/informacji z jego
strony;

e  Przygotowywac projekty umow oraz sporzgdzaé
ich ostateczne wersje;

e  Prowadzi¢ negocjacje handlowe;

e Informowac klienta o zobowigzaniach, jakie
niesie za soba zawarta umowa.

25 Potwierdzanie i aktualizowanie statusow zamdwien

WIEDZA - zna i rozumie:

UMIEJETNOSCI — potrafi:

e System firmowy sprzedazy — dziatanie procesu
zamawiania i dostarczania;

e Sposob funkcjonowania firm towarzyszacych
takich jak np. poczta, kurier czy firmy
spedycyjne;

e  Przepisy zwigzane z RODO".

e Uzyskiwac informacje od dziatu

odpowiedzialnego za wysytke/wydanie produktu

lub realizacje ustugi;
e  Przesytac¢ informacje do klienta drogg
elektroniczng;

e Informowac na biezgco klientow o ewentualnych

opoznieniach lub innych zmianach zwigzanych
z ich zamowieniem;

e  Prowadzi¢ bazy danych klientéw zgodnie
z RODO.

26 Prowadzenie bazy danych klientow

WIEDZA - zna i rozumie:

UMIEJETNOSCI — potrafi:

e Oprogramowanie komputerowe pozwalajace
gromadzic¢ dane na temat klientéw;

e  Zasady poszukiwania i selekcjonowania oséb z
potencjalnej grupy docelowej klientéw, do
ktérej kierowana jest oferta przedsiebiorstwa
(ang. prospecting);

e  Zasady grupowania klientéw ze wzgledu na
lokalizacje, czas wspotpracy z firma itd.;

e  Zasady tworzenia baz danych.

e Tworzy¢ i aktualizowac¢ bazy danych klientow;

e Analizowaé dane i wykorzystywaé je do
klasyfikowania klientéw;

e Wykorzystywad informacje o klientach w celu
przedstawiania im odpowiednich ofert
w odpowiednim czasie;

e Wymieniaé informacje o klientach
ze wspotpracownikami zgodnie z RODO w celu
optymalizacji metod sprzedazowych.

27 Zapewnianie klientom wsparcia bezposredniego i posredniego, w tym ufatwianie im
komunikacji z innymi dziatami firmy w przypadku zgtaszania przez klienta problemow

i potrzeb

WIEDZA - zna i rozumie:

UMIEJETNOSCI - potrafi:

e Problemy i potrzeby zgtaszane przez klientow;

e  Zakres obowigzkéw pozostatych dziatow firmy
w zakresie procedury reklamacji;

e  Podstawy psychologii;

e  Procedury postepowania w razie zgtoszenia
reklamacji.

e  Znajdowacd rozwigzanie zgtoszonego przez
klienta problemu;

e  Posredniczy¢ w kontaktach klienta z pozostatymi
dziatami firmy w ramach procedury
reklamacyjnej;

e  Prowadzi¢ z klientem rozmowe majaca na celu
przekonanie go, ze firma robi wszystko, aby
rozwigzac jego problem;

e  Przekazywac klientowi sposéb zgtoszenia
reklamacji.
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28 Przygotowywanie raportow sprzedazowych

WIEDZA - zna i rozumie:

UMIEJETNOSCI — potrafi:

Zasady przygotowywania raportéw e  Gromadzi¢ i archiwizowa¢ dane sprzedazowe;
sprzedazowych; e Analizowac i interpretowac dane sprzedazowe
Strukture raportéw sprzedazowych — jakie dane pod katem mozliwosci zwiekszenia sprzedazy;
majg by¢ w nich zawarte; e  Znajdowad rozwigzania, ktére pomogg
Wskazniki, ktdre zawarte sg w raportach wyeliminowac popetniane btedy i zwiekszyé
sprzedazowych jak np. koszt pozyskania klienta, sprzedaz.

wartosc klienta, rentownos¢ transakgji itd.

3.3. Kompetencje spoteczne

Pracownik w zawodzie opiekun klienta powinien mieé¢ kompetencje spoteczne niezbedne do
prawidtowego i skutecznego wykonywania zadan zawodowych.

W szczegdlnosci pracownik jest gotéw do:

Przestrzegania okreslonych w standardach etycznych i normach zawodowych zasad uczciwosci,
rzetelnosci i poufnosci w realizacji planéw sprzedazowych.

Wykazywania empatii i asertywnosci w relacjach z klientami i wspdtpracownikami.
Wspdtpracowania z innymi osobami w realizacji planéw sprzedazowych, w tym do zabiegania
o informacje zwrotng od klientow.

Dystansowania sie od wtasnych przyzwyczajen i schematéw dziatania, w tym od prowadzenia
z klientami dialogu na temat wartosci, przekonan, wizji i regut wspotpracy i Swiatopogladu.
Woyjasniania klientom szczegdétéw dotyczacych ofert handlowych.

Wspierania klientéw w poznawaniu i rozumieniu oferty handlowej oraz zasad wspoétpracy firmy z
klientami.

Przyjmowania odpowiedzialnosci za role spoteczng, jaka petni, w szczegdlnosci w kontekscie
wptywu na ostateczne decyzje klientéw.

Oceniania i korygowania wfasnych postaw i zachowan, w tym monitorowania wtasnych osiggnie¢
i oddziatywania na klientéw.

Ustawicznego aktualizowania i podwyiszania swoich kompetencji zawodowych oraz
aktualizowania znajomosci oferty handlowej firmy.

Zachowywania spokoju i kontrolowania emocji w trudnych sytuacjach z klientem.

3.4. Profil kompetencji kluczowych dla zawodu

Pracownik powinien mie¢ zdolnos$¢ wtasciwego wykonywania zadan zawodowych i predyspozycje do
rozwoju zawodowego. Dlatego wymaga sie od niego odpowiednich kompetencji kluczowych. Zostaty
one zilustrowane w formie profilu (rys. 1) ukazujacego waznosé kompetencji kluczowych dla zawodu
opiekun klienta.
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Umiejetnosé obstugi komputera i wykorzystania Internetu

Umiejetnosci matematyczne

Umiejetno$é czytania ze zrozumieniem i pisania

Sprawnos¢ motoryczna

Planowanie i organizowanie pracy

Wywieranie wptywu/przywdodztwo

Komunikacja ustna

Wspotpraca w zespole

Rozwigzywanie probleméw

o
[
N
w
I
]

Rys. 1. Profil kompetencji kluczowych dla zawodu opiekun klienta

Uwaga:
Wykaz kompetencji kluczowych opracowano na podstawie wykazu stosowanego w Miedzynarodowym Badaniu
Kompetencji Oséb Dorostych — projekt PIAAC (OECD).

3.5. Powigzanie kompetencji zawodowych z opisami pozioméw Polskiej Ramy Kwalifikacji
oraz Sektorowej Ramy Kwalifikacji

Kompetencje zawodowe pracownika w zawodzie opiekun klienta nawigzujg do opisdw poziomow
Polskiej Ramy Kwalifikacji.

Opis zawodu, zadan zawodowych i wymagan kompetencyjnych moze stanowi¢ materiat informacyjny
dla przygotowania (lub aktualizacji) opisow kwalifikacji wprowadzanych do Zintegrowanego Systemu
Kwalifikacji (ZSK). Wiecej informacji:

—  Zintegrowany System Kwalifikacji: https://www.kwalifikacje.gov.pl

—  Zintegrowany Rejestr Kwalifikacji: https://rejestr.kwalifikacje.gov.pl

4. ODNIESIENIE DO SYTUACJI ZAWODU NA RYNKU PRACY | MOZLIWOSCI
DOSKONALENIA ZAWODOWEGO

4.1. Mozliwosci podjecia pracy w zawodzie

Zatrudnienie w zawodzie opiekun klienta oferuja:

— firmy prowadzace produkcje przemystowa bez wzgledu na branze,
— banki oraz instytucje finansowe,

— instytucje ubezpieczeniowe,

— operatorzy telefonii komérkowej oraz dostawcy internetu,

— sklepy internetowe,

— firmy prowadzace sprzedaz telefoniczng,

— sieci detaliczne i hurtowe,

— przedsiebiorstwa $wiadczace ustugi infolinii,

— inne przedsiebiorstwa zajmujgce sie sprzedazg towardw i ustug.
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Obecnej (2018 r.) na rynku pracy dostepnych jest wiele ofert pracy w zawodzie opiekun klienta, co
przektada sie na duze szanse znalezienia zatrudnienia.

WAZNE:
Zachecamy do sprawdzenia dostepnych ofert pracy w Centralnej Bazie Ofert Pracy:
http://oferty.praca.gov.pl

Natomiast aktualizacje informacji o mozliwosciach zatrudnienia w zawodzie, przyszte zapotrzebowanie na
dany zawdd na rynku pracy oraz dodatkowe informacje mozna uzyskac, korzystajgc z polecanych zrodet
danych.

Polecane zrédta danych [dostep: 10.07.2018]:

Ranking (monitoring) zawodoéw deficytowych i nadwyzkowych:

http://mz.praca.gov.pl
https://www.mpips.gov.pl/analizy-i-raporty/raporty-sprawozdania/rynek-pracy/zawody-deficytowe-i-
nadwyzkowe

Barometr zawodow: https://barometrzawodow.pl

Wojewddzkie obserwatoria rynku pracy:

Mazowieckie — http://obserwatorium.mazowsze.pl

Matopolskie — https://www.obserwatorium.malopolska.pl

Lubelskie — http://lorp.wup.lublin.pl

Regionalne Obserwatorium Rynku Pracy w todzi — http://obserwatorium.wup.lodz.pl
Pomorskie — http://www.porp.pl

Opolskie — http://www.obserwatorium.opole.pl

Wielkopolskie — http://www.obserwatorium.wup.poznan.pl

Zachodniopomorskie — https://www.wup.pl/pl/dla-instytucji/zachodniopomorskie-obserwatorium-rynku-
pracya

Podlaskie — http://www.obserwatorium.up.podlasie.pl

Zielona Linia. Centrum Informacyjne Stuzb Zatrudnienia:
http://zielonalinia.gov.pl

Portal Prognozowanie Zatrudnienia:
WWW.prognozowaniezatrudnienia.pl

Portal EU Skills Panorama:
http://skillspanorama.cedefop.europa.eu/en

Europejski portal mobilnosci zawodowej EURES:
https://eures.praca.gov.pl
https://ec.europa.eu/eures/public/pl/homepage

4.2. Instytucje oferujace ksztatcenie, szkolenie i/lub potwierdzanie kompetencji w ramach
zawodu

Ksztafcenie

Obecnie (2018 r.) w Polsce nie prowadzi sie ksztatcenia w zawodzie opiekun klienta w ramach
edukacji formalnej i pozaformalne;j.

Kompetencje przydatne do pracy w zawodzie opiekun klienta mozna uzyska¢ w szkotach wyzszych
oferujgcych ksztatcenie | i Il stopnia oraz w ramach studiow podyplomowych zwigzanych
z marketingiem i zarzagdzaniem.

Szkolenie

W ramach rozwijania kompetencji osoba wykonujgca zawdd opiekun klienta moze uczestniczyc
w kursach z zakresu sprzedazy, pracy z klientem, negocjacji czy kursach jezykowych. S3 to zazwyczaj
kursy komercyjne, ktére mozna realizowac zaréwno stacjonarnie, jak i zdalnie drogg elektroniczna.

Z reguty organizatorzy tych szkolen poswiadczajg uzyskane przez uczestnikdw kompetencje
stosownymi certyfikatami/zaswiadczeniami.
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WAZNE:

Wiecej informacji o instytucjach oferujacych ksztatcenie, szkolenie i/lub walidacje kompetencji w ramach
zawodu mozna uzyskac, korzystajac z polecanych zrédet danych.

Polecane zZrédta danych [dostep: 10.07.2018]:

Szkolnictwo wyzsze:
www.wybierzstudia.nauka.gov.pl

Szkolnictwo zawodowe:
https://www.gov.pl/web/edukacja/ksztalcenie-zawodowe
http://doradztwo.ore.edu.pl/wybieram-zawod
http://www.zrp.pl

Szkolenia zawodowe:
Rejestr Instytucji Szkoleniowych — http://www.stor.praca.gov.pl/portal/#/ris
Baza Ustug Rozwojowych — https://uslugirozwojowe.parp.gov.pl

Inne Zrédta danych:

Zintegrowany Rejestr Kwalifikacji — https://rejestr.kwalifikacje.gov.pl

Bilans Kapitatu Ludzkiego — https://bkl.parp.gov.pl

Fundacja Rozwoju Systemu Edukacji — http://www.frse.org.pl, http://europass.org.pl
Learning Opportunities and Qualifications in Europe — https://ec.europa.eu/ploteus

4.3. Zarobki os6b wykonujacych dany zawéd/dang grupe zawodéow

Obecnej (2018 r.) wynagrodzenia w zawodzie opiekun klienta sg bardzo zréznicowane, co wynika
z faktu, ze w tym zawodzie wynagrodzenie catkowite sktada sie z reguty z czesci statej i zmiennej,
ktdra jest prowizjg od sprzedazy.

Opiekun klienta moze otrzymywaé miesieczne wynagrodzenie w granicach od 3000 zt do 10000 zt
brutto, natomiast z uwzglednieniem prowizji zarobki moga by¢ nawet dwukrotnie wyzsze.

Poziom wynagrodzen oséb wykonujgcych zawdd opiekun klienta (w ofertach pracy czesto
nazywanego tez specjalistg do spraw sprzedazy) uzalezniony jest od:

— wielkos$ci i kapitatu firmy,

— branzy,

— stazu pracy,

— regionu zatrudnienia.

WAZNE:
Zarobki os6b wykonujacych dany zawdd/grupe zawodow s3 orientacyjne i moga szybko straci¢ aktualnosé.
Dlatego na biezgco nalezy sprawdzac, jakie zarobki oferuje rynek pracy, korzystajgc z polecanych zrodet
danych.

Polecane zZrédta danych [dostep: 10.07.2018]:
Wynagrodzenie w Polsce wedtug danych GUS:
http://stat.gov.pl/obszary-tematyczne/rynek-pracy/pracujacy-zatrudnieni-wynagrodzenia-koszty-pracy

Przyktadowe portale informujace o zarobkach:
https://wynagrodzenia.pl/gus
https://wynagrodzenia.pl/kategoria/zarobki-na-stanowiskach-i-szczeblach
https://sedlak.pl/raporty-placowe

https://zarobki.pracuj.pl
https://www.forbes.pl/ogolnopolskie-badanie-wynagrodzen
https://www.kariera.pl/wynagrodzenia

4.4. Mozliwosci zatrudnienia osob niepetnosprawnych w zawodzie

W zawodzie opiekun klienta mozliwe jest zatrudnienie oséb niepetnosprawnych. Warunkiem
niezbednym jest identyfikacja indywidualnych barier i dostosowanie pod wzgledem technicznym
i organizacyjnym warunkéw srodowiska oraz stanowiska pracy do potrzeb zatrudnienia oséb:
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— z dysfunkcjami konczyn gérnych (05-R), ktére nie wykluczajg mozliwosci obstugi komputera
i swobodnego przemieszczania sie,

— z dysfunkcjami narzadu wzroku (04-0), ktére mogg by¢ skorygowane szktami optycznymi lub
soczewkami kontaktowymi,

— z dysfunkcjami narzadu stuchu (03-L), ktére mogg by¢ skorygowane aparatem stuchowym
(w przypadku co najmniej jednego ucha) w sposéb umozliwiajgcy swobodne porozumiewanie sie.

Nie ma istotnych przeszkdd, zeby ten zawéd wykonywany byt przez osoby z niepetnosprawnoscia,
z wytgczeniem niepetnosprawnosci wykluczajgcej mozliwos¢ swobodnych kontaktéw z innymi ludzmi
oraz niepetnosprawnosci intelektualnej, ktéra moze by¢ przeszkoda do wykonywania pracy zgodnie
z oczekiwaniami pracodawcy oraz klientow.

WAZNE:
Decyzja o zatrudnieniu osoby z jakimkolwiek rodzajem niepetnosprawnosci moze byé podjeta wytgcznie
po indywidualnej konsultacji z lekarzem medycyny pracy.

5. ODNIESIENIE DO EUROPEJSKIEJ KLASYFIKACII
UMIEJETNOSCI/KOMPETENCJI, KWALIFIKACJI | ZAWODOW (ESCO)

Europejska  klasyfikacja  umiejetnosci/kompetencji, kwalifikacji i zawodédw  (European
Skills/Competences, Qualifications and Occupations — ESCO) jest narzedziem tgczagcym rynek edukacji
z rynkiem pracy. ESCO jest czescig strategii ,Europa 2020”. W klasyfikacji okreslono i uszeregowano
umiejetnosci, kompetencje, kwalifikacje i zawody istotne dla unijnego rynku pracy oraz ksztatcenia
i szkolenia. Tworzenie europejskiego rynku pracy, a w przysztosci wspdlnego obszaru ksztatcenia
ustawicznego wymaga, aby zdobywane przez jednostki umiejetnosci oraz kwalifikacje byty zrozumiate
oraz tatwo poréwnywalne miedzy krajami, a takze — by promowaty mobilnos$¢ wsréd pracownikow.

Obecnie (2018 r.) klasyfikacja ESCO jest dostepna w 27 jezykach (w 24 jezykach UE, islandzkim,
norweskim i arabskim) za posrednictwem platformy ESCO:
https://ec.europa.eu/esco/portal/home

Klasyfikacja ESCO zostata oparta na trzech filarach i pokazuje w sposdb systematyczny relacje miedzy
nimi:

e Zawody: https://ec.europa.eu/esco/portal/occupation

¢ Umiejetnosci/Kompetencje: https://ec.europa.eu/esco/portal/skill

o Kwalifikacje: https://ec.europa.eu/esco/portal/qualification

6. ZRODtA DODATKOWYCH INFORMACII O ZAWODZIE

Podstawowe regulacje prawne:
Stan prawny na dzien: 30.06.2018 r.

e Ustawa z dnia 22 grudnia 2015 r. o Zintegrowanym Systemie Kwalifikacji (t.j. Dz. U. z 2017 r. poz.
986, z pdzn. zm.).

e Ustawa z dnia 20 kwietnia 2004 r. o promocji zatrudnienia i instytucjach rynku pracy (t.j. Dz. U.
22018 r. poz. 1265 i 1149).

e Rozporzadzenie Ministra Edukacji Narodowej z dnia 13 kwietnia 2016 r. w sprawie charakterystyk
drugiego stopnia Polskiej Ramy Kwalifikacji typowych dla kwalifikacji o charakterze zawodowym —
poziomy 1-8 (Dz. U. poz. 537).
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Rozporzadzenie Ministra Pracy i Polityki Spotecznej z dnia 7 sierpnia 2014 r. w sprawie klasyfikacji
zawododw i specjalnosci na potrzeby rynku pracy oraz zakresu jej stosowania (t.j. Dz. U. z 2018 r.
poz. 227).

Literatura branzowa:

Biatecki K. Dorosz A., Januszkiewicz W.: Stownik handlu zagranicznego. Panstwowe Wydawnictwo
Ekonomiczne, Warszawa 1984.

Daszkiewicz M., Wrona S.: Kreowanie marki korporacyjnej. Difin, Warszawa 2014.

Goleman D.: Inteligencja emocjonalna w praktyce. Media Rodzina, Poznan 1997.

Hague P., Hague N., Morgan C.A.: Badania rynkowe w praktyce. Wydawnictwo Helion, Gliwice
2005.

Kultura biznesu, czyli biznesowy savoir-vivre. PARP, Warszawa 2014.

Necki Z.: Negocjacje w biznesie. Wydawnictwo Profesjonalnej Szkoty Biznesu, Krakdéw 1994.
Tomaszewicz D.: Sprzedaz i profesjonalna obstuga klienta. Centrum Innowacji i Transferu
Technologii, Olsztyn 2010.

Smid W.: Leksykon przedsiebiorcy. Wydawnictwo ,,Poltext”, Warszawa 2010.

Wach K.: Regionalne otoczenie matych i srednich przedsiebiorstw. Wydawnictwo UEK, Krakéw
2008.

Zasoby internetowe [dostep: 10.07.2018]:

Baza danych standardéw kwalifikacji/kompetencji zawodowych i modutowych programéw
szkolen: ftp://kwalifikacje.praca.gov.pl

Informacje o wynagrodzeniu w zawodzie: https://wynagrodzenia.pl/moja-placa/ile-zarabia-
specjalista-ds-sprzedazy

Key Account Manager, charakterystyka zawodu: https://www.praca.pl/poradniki/lista-
stanowisk/sprzedaz-obsluga-klienta/key-account-manager_pr-669.html

Podstawowe stownictwo branzowe https://poradnikprzedsiebiorcy.pl/-faktura-i-rachunek-jakie-
sa-miedzy-nimi-roznice#1-Czym-jest-rachunek-

Portal Asystent BHP: https://asystentbhp.pl

Stownik poje¢ uzywanych w zawodzie: https://poradnikprzedsiebiorcy.pl/-faktura-i-rachunek-
jakie-sa-miedzy-nimi-roznice#1-Czym-jest-rachunek

Standardy orzecznictwa lekarskiego ZUS: http://www.zus.pl/lekarze/publikacje/standardy-
orzecznictwa-lekarskiego-zus

Wyszukiwarka opisow zawoddéw: http://psz.praca.gov.pl/rynek-pracy/bazy-danych/klasyfikacja-
zawodow-i-specjalnosci/wyszukiwarka-opisow-zawodow

7. StOWNIK POJEC

7.1. Definicje powigzane z opisem informacji o zawodzie (zawodoznawcze)

Nazwa pojecia Definicja pojecia

Awans zawodowy Wyréznia sie dwa podstawowe rodzaje awansu — pionowy oraz poziomy. Awans pionowy

oznacza zmiane stanowiska na wyzsze w hierarchii przedsiebiorstwa/organizacji oraz przyznanie
wyzszego wynagrodzenia i poszerzenie uprawnien, np. awans polegajgcy na osiggnieciu
wyzszego stopnia wymagan formalnych w policji, w wojsku, mianowanie na wyzszy stopien —
awans nauczycielski. Awans poziomy oznacza zmiane stanowiska niepociggajacg za sobg zmiany
pozycji pracownika w hierarchii firmy, np. objecie dodatkowego stanowiska przez pracownika,
powierzenie nowych zadan, rozszerzenie uprawnien i zakresu podejmowanych decyzji.

Czynnosci
zawodowe

Sa to dziatania podejmowane w ramach zadania zawodowego i dajace efekt w postaci realizacji
celu przewidzianego w zadaniu zawodowym.
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Edukacja formalna

Ksztatcenie realizowane przez publiczne i niepubliczne szkoty oraz inne podmioty systemu
oswiaty, uczelnie oraz inne podmioty systemu szkolnictwa wyzszego w ramach programoéw, ktore
prowadzg do uzyskania kwalifikacji petnych oraz kwalifikacji nadawanych po ukonczeniu studiéow
podyplomowych (zgodnie z ustawg Prawo o szkolnictwie wyzszym) albo kwalifikacje w zawodzie
(zgodnie z przepisami oswiatowymi).

Edukacja
pozaformalna

Ksztatcenie i szkolenie realizowane w ramach programow, ktére nie prowadzg do uzyskania
kwalifikacji petnych lub kwalifikacji wtasciwych dla edukacji formalne;j.

Efekty uczenia sie

Wiedza, umiejetnosci oraz kompetencje spoteczne nabyte w procesie uczenia sie (w ramach
edukacji formalnej, edukacji pozaformalnej lub poprzez uczenie sie nieformalne).

Europejskie Ramy
Kwalifikacji (ERK)

Przyjeta w Unii Europejskiej struktura i opis poziomdéw kwalifikacji umozliwiajgca poréwnanie
kwalifikacji uzyskiwanych w réznych panstwach. W ERK wyrdzniono 8 poziomow kwalifikacji
opisywanych za pomocg efektow uczenia sie (wiedza, umiejetnosci i kompetencje). ERK stanowi
uktad odniesienia do krajowych ram kwalifikacji, w tym do PRK.

Kody
niepetnosprawnosci

Sg symbolami rodzaju schorzenia, ktére ma decydujgcy wptyw na to, do jakich prac osoba
niepetnosprawna moze by¢ kierowana, a do jakich nie powinna ze wzgledu na jej zdrowie
i skutecznos¢ pracy na danym stanowisku. Podstawowe kody niepetnosprawnosci:

01-U uposledzenie umystowe,

02-P choroby psychiczne,

03-L zaburzenia gtosu, mowy i choroby stuchu,

04-0 choroby narzadu wzroku,

05-R uposledzenie narzadu ruchu,

06-E epilepsja,

07-S choroby uktadu oddechowego i krazenia,

08-T choroby uktadu pokarmowego,

09-M choroby uktadu moczowo-piciowego,

10-N choroby neurologiczne,

11-l inne, w tym schorzenia: endokrynologiczne, metaboliczne, zaburzenia enzymatyczne, choroby
zakaZzne i odzwierzece, zeszpecenia, choroby uktadu krwiotwdrczego,

12-C catosciowe zaburzenia rozwojowe.

Kompetencje
spoteczne

Jest to rozwinieta w toku uczenia sie zdolno$¢ ksztattowania wiasnego rozwoju oraz
autonomicznego i odpowiedzialnego uczestniczenia w zyciu zawodowym i spotecznym,
z uwzglednieniem etycznego kontekstu wtasnego postepowania.

Kompetencje
kluczowe

S3 to kompetencje (pofaczenie wiedzy, umiejetnosci i kompetencji spotecznych) integracji
spofecznej izatrudnienia potrzebne w zyciu zawodowym i pozazawodowym oraz do bycia
aktywnym obywatelem. Na potrzeby opracowania informacji o zawodach wyrdzniono
9 kompetencji, ktére zostaty wybrane i pogrupowane ze zbioru 15 kompetencji kluczowych
wyodrebnionych w Miedzynarodowym Badaniu Kompetencji Oséb Dorostych - Projekt PIAAC
prowadzonym cyklicznie przez OECD.

Kompetencja
zawodowa

Jest to uktad wiedzy, umiejetnosci i kompetencji spotecznych niezbednych do wykonywania,
w ramach wydzielonego zakresu pracy w zawodzie zestawu zadarn zawodowych. Posiadanie jednej
lub kilku kompetencji zawodowych powinno umozliwi¢ zatrudnienie na co najmniej jednym
stanowisku pracy w zawodzie.

Kwalifikacja

Oznacza zestaw efektdw uczenia sie w zakresie wiedzy, umiejetnosci oraz kompetencji spotecznych
nabytych w edukacji formalnej, edukacji pozaformalnej lub poprzez uczenie sie nieformalne,
zgodnych z ustalonymi dla danej kwalifikacji wymaganiami, ktérych osiggniecie zostato
sprawdzone w procesie walidacji oraz formalnie potwierdzone przez uprawniony podmiot
certyfikujgcy. W Zintegrowanym Systemie Kwalifikacji wyodrebniono 4 rodzaje kwalifikacji: petne,
czastkowe, rynkowe i uregulowane.

Polska Rama
Kwalifikacji (PRK)

Opis o$miu wyodrebnionych w Polsce pozioméw kwalifikacji odpowiadajacych odpowiednim
poziomom Europejskich Ram Kwalifikacji sformutowany za pomoca ogdlnych charakterystyk
efektédw uczenia sie dla kwalifikacji na poszczegdlnych poziomach ujetych w kategoriach wiedzy,
umiejetnosci i kompetencji spotecznych.

Potwierdzanie
kompetencji

Jest to proces polegajgcy na sprawdzeniu, czy kompetencje wymagane dla danej kwalifikacji
zostaty osiggniete. Terminy o podobnym znaczeniu: ,walidacja”, ,egzaminowanie”. Proces ten
prowadzi do certyfikacji — wydania przez upowazniong instytucje ,,dyplomu”, ,,Swiadectwa”,
ycertyfikatu”.
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Sektorowa Rama
Kwalifikacji (SRK)

Opis poziomow kwalifikacji funkcjonujacych w danym sektorze lub branzy; poziomy Sektorowych
Ram Kwalifikacji odpowiadajg odpowiednim poziomom Polskiej Ramy Kwalifikacji.

Sprawnosci
sensomotoryczne

Sg to sprawnosci zwigzane z funkcjonowaniem narzagdow zmystow (wzroku, stuchu, smaku,
powonienia, dotyku) oraz narzadu ruchu (sprawnos¢ rak, precyzja ruchow rak, sprawnosc¢ nog,
koordynacja wzrokowo-ruchowa itp.).

Stanowisko pracy

Jest to miejsce pracy w strukturze organizacyjnej, np. przedsiebiorstwa, instytucji, organizacji,
w ramach ktérego pracownik wykonuje zadania zawodowe stale lub okresowo. Do prawidtowego
wykonywania zadan na danym stanowisku pracy konieczne jest posiadanie wiedzy, umiejetnosci
oraz kompetencji spotecznych wtasciwych dla kompetencji zawodowych wyodrebnionych
w zawodzie.

Tytut zawodowy

Jest przyznawany osobie, ktéra udowodnita, ze posiada okreslony zaséb wiedzy i umiejetnosci
potrzebny do wykonywania danego zawodu. W niektorych grupach zawodowych (technicy,
lekarze, rzemieslnicy) istniejg ustawowo zadekretowane nazwy i hierarchie tych tytutdow, podczas
gdy winnych nie ma takich systemow. Przyktadowo tytuty zawodowe uzyskiwane w szkotach
i placowkach oswiaty to: robotnik wykwalifikowany i technik, w rzemiosle: uczen, czeladnik, mistrz,
w kulturze fizycznej: trener, instruktor, menedzer sportu.

Umiejetnosci

Jest to przyswojona w procesie uczenia sie zdolno$¢ do wykonywania zadan i rozwigzywania
problemoéw wtasciwych dla dziedziny uczenia sie lub dziatalnosci zawodowe;.

Uprawnienia

Oznaczajg posiadanie prawa do wykonywania czynnosci zawodowych (zawodu), do ktérych dostep

zawodowe jest ograniczony poprzez przepisy prawne przewidujace konieczno$¢ posiadania odpowiedniego
wyksztatcenia, spetnienia wymagan kwalifikacyjnych lub innych dodatkowych wymagan.

Uczenie sie Uzyskiwanie efektdw uczenia sie poprzez réznego rodzaju aktywnos$é poza edukacjg formalng

nieformalne i edukacjg pozaformalng, w tym poprzez samouczenie sie i doswiadczenie uzyskane w pracy.

Walidacja Oznacza sprawdzenie czy osoba ubiegajgca sie o nadanie okreslonej kwalifikacji, niezaleznie od
sposobu uczenia sie (edukacja formalna, pozaformalna i uczenie sie nieformalne) tej osoby,
osiggneta wyodrebniong czes¢ lub catos¢ efektdw uczenia sie wymaganych dla tej kwalifikacji.

Wiedza Jest to zbidr opiséw obiektéw i faktow, zasad, teorii oraz praktyk przyswojonych w procesie

uczenia sie, odnoszacych sie do dziedziny uczenia sie lub dziatalnosci zawodowej.

Woyksztatcenie

Oznacza rezultat procesu ksztatcenia w zakresie ogdlnym i specjalistycznym charakteryzowany na

podstawie:

— poziomu wyksztatcenia odpowiadajagcego poziomowi ukoriczonej szkoty (np. wyksztatcenie:
podstawowe, gimnazjalne, ponadpodstawowe, ponadgimnazjalne, czeladnicze, policealne,
wyzsze (pierwszy, drugi i trzeci stopien),

— profilu wyksztatcenia (ukoriczonej szkoty) lub dziedziny wyksztatcenia (kierunek lub kierunek
i specjalnos¢ ukoriczonej szkoty wyzszej lub wyzszej szkoty zawodowej).

Zadanie zawodowe

Jest to logiczny wycinek lub etap pracy w ramach zawodu o wyraZnie okreslonym poczatku i koricu
wykonywany na stanowisku pracy. Na zadanie zawodowe sktada sie uktad czynnosci zawodowych
powigzanych jednym celem, koriczacy sie okreslonym wytworem, ustugg lub istotng decyzja.
W wyniku podziatu pracy kazdy zawdd rézni sie wykonywanymi zadaniami, na ktére sktadajg sie
czynnosci zawodowe.

Zawod

Jest to zbiér zadan zawodowych wyodrebnionych w wyniku spotecznego podziatu pracy,
wykonywanych przez poszczegdlne osoby i wymagajacych odpowiednich kwalifikacji i kompetencji
(wiedzy, umiejetnosci i kompetencji spotecznych), zdobytych w wyniku ksztatcenia lub praktyki.
Wykonywanie zawodu stanowi zrédfo utrzymania.

Zintegrowany
System Kwalifikacji
(2SK)

Wyodrebniona cze$¢ Krajowego Systemu Kwalifikacji, w ktérej obowigzujg okreslone w ustawie
standardy opisywania kwalifikacji oraz przypisywania poziomu Polskiej Ramy Kwalifikacji do
kwalifikacji, zasady wiaczania kwalifikacji do Zintegrowanego Systemu Kwalifikacji i ich
ewidencjonowania w Zintegrowanym Rejestrze Kwalifikacji (ZRK), a takze zasady i standardy
certyfikowania kwalifikacji oraz zapewniania jakosci nadawania kwalifikacji.

Informacje o ZSK sg dostepne pod adresem: https://www.kwalifikacje.gov.pl

Zintegrowany
Rejestr Kwalifikacji
(ZRK)

Rejestr publiczny prowadzony w systemie teleinformatycznym ewidencjonujacy kwalifikacje
wtgczone do Zintegrowanego Systemu Kwalifikacji. Informacje o ZRK sg dostepne pod adresem:
https://rejestr.kwalifikacje.gov.pl
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7.2. Definicje zwigzane z wykonywaniem zawodu (branzowe)

Lp. Nazwa pojecia Definicja Zrédto
1 Badanie potrzeb Zespdt czynnosci polegajacych na gromadzeniu Hague P., Hague N.,
klienta informac;ji o potrzebach klientéw, ich przyczynach, Morgan C.A.: Badania rynkowe
stanie aktualnym i tendencjach rozwojowych. Celem | w praktyce. Wydawnictwo
badan potrzeb klientow jest zdobycie informacji Helion, Gliwice 2005
o ksztattowaniu sie mechanizmdw rynkowych takich,
jak popyt, podaz, ceny, zachowania i preferencje
konsumentoéw, dziatania konkurencji,
funkcjonowanie systemu dystrybucji, sprzedazy.

2| Fakturowanie Wystawianie faktury dla odbiorcy. Zgodnie z https://poradnikprzedsiebiorcy
definicja zawarta w ustawie o VAT, faktura to .pl/-faktura-i-rachunek-jakie-
dokument w formie papierowej lub elektronicznej sa-miedzy-nimi-roznice#1-
zawierajacy dane wymagane ustawg i przepisami Czym-jest-rachunek-
wydanymi na jej podstawie. Podmiot prowadzacy [dostep: 10.07.2018]
dziatalno$¢ gospodarcza i jednoczesnie bedacy
czynnym podatnikiem VAT ma zawsze obowigzek
wystawic fakture na rzecz innego podatnika.

3 Inteligencja Kompetencje osobiste cztowieka w rozumieniu Goleman D.: Inteligencja

emocjonalna zdolnosci rozpoznawania stanéw emocjonalnych emocjonalna w praktyce.
wtasnych oraz innych oséb, jak tez zdolnosci Media Rodzina, Poznan 1997
uzywania witasnych emocji i radzenia sobie ze
stanami emocjonalnymi innych osdéb.

4 | Klient Podmiot dokonujacy zakupu dobra na rzecz wtasnej https://mfiles.pl/pl/index.php/
konsumpcji lub w celu dalszej dystrybucji, oraz Klient
nabywajacy prawa do jej wtasnosci. Klientem sg nie [dostep: 10.07.2018]
tylko osoby fizyczne, ale takze osoby prawne
i jednostki administracji publicznej dokonujgce
zakupdw towardw i ustug oferowanych na rynku.

5 Negocjacje Negocjacje sg sekwencja wzajemnych posunie¢, Necki Z.: Negocjacje
poprzez ktére strony dgza do osiggniecia mozliwie w biznesie. Wydawnictwo
korzystnego rozwigzania czesciowego konfliktu Profesjonalnej Szkoty Biznesu,
interesdéw, przy czym muszg one mie¢ swiadomos¢ Krakéw 1994
czesciowej wspolnoty intereséw.

6 Obstuga klienta Sposdb budowania kontaktu, ktéry zaktada Tomaszewicz D.: Sprzedaz
inwestowanie czasu i dziatann w to, aby klient czut i profesjonalna obstuga klienta.
satysfakcje i rados¢ wynikajaca z rozpoczecia Centrum Innowacji i Transferu
i trwania relacji z firma. Technologii, Olsztyn 2010

7 Oferta handlowa Propozycja sprzedazy lub kupna towardéw lub ustug, Biatecki K., Dorosz A.,
okreslajgca istotne warunki przysztej umowy kupna- | Januszkiewicz W.: Stownik
-sprzedazy. handlu zagranicznego.

Panstwowe Wydawnictwo
Ekonomiczne, Warszawa 1984
8 Otoczenie Catoksztatt zjawisk, procesow i instytucji Wach K.: Regionalne otoczenie
przedsiebiorstwa ksztattujgcych jego stosunki wymienne, mozliwosci matych i srednich
sprzedazy, zakresy dziatania i perspektywy przedsiebiorstw. Wydawnictwo
rozwojowe. UEK, Krakéw 2008
9

Pozyskiwanie nowych
klientéw (prospecting)

Narzedzie wykorzystywane w pierwszym etapie
cyklu sprzedazowego, pomocne dla reprezentantow
firmy w procesie budowania bazy kontaktéw
handlowych. Dziatania prospectingowe polegaja na
poszukiwaniu i selekcjonowaniu oséb z potencjalnej
grupy docelowej, do ktorej kierowany jest produkt
lub ustuga przedsiebiorstwa.

http://www.biznes-
firma.pl/czym-jest-
prospecting-w-biznesie/18384
[dostep: 10.07.2018]
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10 Raport efektow Wykaz zawartych potaczen i produktow sprzedanych | http://www.businessdictionary
sprzedazy w okreslonym przedziale czasowym przez .com/definition/sales-

sprzedawce. Typowy raport sprzedazy zawiera report.html
miedzy innymi takie dane jak: wielko$¢ sprzedazy [dostep: 10.07.2018]
zanotowanej dla produktu lub grupy produktow,
ilos¢ potaczen z nowymi i biezgcymi klientami oraz
koszty zwigzane z promowaniem i sprzedawaniem
produktow.

11 | ropoO Ogodlne rozporzadzenie o ochronie danych (ang. Rozporzadzenie Parlamentu
General Data Protection Regulation, GDPR) — Europejskiego i Rady (UE)
rozporzadzenie unijne zawierajace przepisy 2016/679 z dnia 27 kwietnia
o ochronie 0s6b fizycznych w zwigzku 2016 r. w sprawie ochrony
z przetwarzaniem danych osobowych oraz przepisy 0s6b fizycznych w zwigzku
o swobodnym przeptywie danych osobowych. Celem | z przetwarzaniem danych
rozporzadzenia jest doprowadzenie do petnej osobowych i w sprawie
harmonizacji prawa w ramach UE i swobodnego swobodnego przeptywu takich
przeptywu danych osobowych. W zatozeniu ma danych oraz uchylenia
pozwoli¢ mieszkaricom Unii Europejskiej na lepsza dyrektywy 95/46/WE (ogdlne
kontrole ich danych osobowych oraz stanowi¢ rozporzadzenie o ochronie
modernizacje i ujednolicenie przepisow danych)
umozliwiajgcych firmom ograniczanie biurokracji
i korzystanie ze zwiekszonego zaufania klientéw.

12 | savoir-vivre Znajomosc¢ obyczajow i form towarzyskich, a takze Kultura biznesu, czyli
umiejetnos¢ postepowania i radzenia sobie biznesowy savoir-vivre, PARP,
w réznych ztozonych sytuacjach zyciowych. Warszawa 2014

13 Sprzedaz Catosc¢ czynnosci organizacyjnych, technicznych, Smid W.: Leksykon
prawnych i finansowych zwigzanych z odptatnym przedsiebiorcy. Wydawnictwo
dostarczeniem débr lub ustug. ,Poltext”, Warszawa 2010.

14

Wizerunek firmy

Wyobrazenie o firmie istniejgce w bezposrednim
otoczeniu, gtéwnie u klientow, obejmujgce zbidr
pozytywnych skojarzen wywotywanych przy
ustyszeniu o firmie lub ujrzeniu jej znaku graficznego.

Daszkiewicz M., Wrona S.:
Kreowanie marki
korporacyjne;j. Difin, Warszawa
2014
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ZASTOSOWANIE INFORMACIJI O ZAWODACH

Wsparcie dla pracownikéw i klientéw instytucji rynku pracy w zakresie:
e skutecznego podejmowania decyzji dotyczacych wyboru zawodu,
pracy/zatrudnienia,
e nabywania nowych lub rozszerzania juz posiadanych kompetencji zawodowych,
e zmiany kwalifikacji zawodowych zgodnie z potrzebami rynku pracy,
e dopasowywania tresci szkolen kontraktowanych przez urzedy pracy do
potrzeb rynku pracy.

Wsparcie dla r6znych grup interesariuszy w zakresie:

poradnictwa i doradztwa zawodowego,

tworzenia i aktualizacji ofert szkoleniowych dla rynku pracy,

dostosowania oferty ksztatcenia zawodowego do wymagan rynku pracy,
tworzenia i aktualizacji opiséw stanowisk pracy,

przygotowania lub aktualizacji opisu kwalifikacji rynkowych wprowadzanych
do Zintegrowanego Systemu Kwalifikaciji.
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