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1. DANE IDENTYFIKACYJNE ZAWODU

1.1. Nazwa i kod zawodu (wg Klasyfikacji zawodoéw i specjalnosci)

Pracownik centrum elektronicznej obstugi klienta 332202

1.2. Nazwy zwyczajowe zawodu

Doradca biura obstugi klienta.
Konsultant.
Konsultant centrum elektronicznej obstugi klienta.

1.3. Usytuowanie zawodu w klasyfikacjach: ISCO, PKD

W Miedzynarodowym Standardzie Klasyfikacji Zawodéw ISCO-08 odpowiada grupie:

3322 Commercial sales representatives.

Wedtug Polskiej Klasyfikacji Dziatalnosci (PKD 2007):

Sekcja N — Dziatalnos¢ w zakresie administrowania i dziatalno$é wspierajaca.

1.4. Notka metodologiczna, autorzy i eksperci opiniujacy

Notka metodologiczna

Opis informacji o zawodzie opracowano na podstawie:

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

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

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

Autorzy i eksperci opiniujacy

Zespot Ekspercki:

Martyna Kurowska — PBS sp. z 0.0., Sopot.
Jolanta Mrozek — Uniwersytet Gdaniski, Gdansk.
Marcin Owczarek — Acxiom Polska, Gdansk.
Magdalena Szpak-Marek — PBS sp. z 0.0., Sopot.

Zespot ds. walidacji i jakosci informacji o zawodzie:

Matgorzata Domanska-Plichta — PBS sp. z 0.0., Sopot.
Magdalena Jackman — PBS sp. z 0.0., Sopot.

Ryszard Pienkowski — PBS sp. z 0.0., Sopot.

Sebastian Stefanski — PBS sp. z 0.0., Sopot.

Krzysztof Symela — Instytut Technologii Eksploatacji — PIB, Radom.

Daria Swisulska — PBS sp. z 0.0., Sopot.

Recenzenci:

Ewa Jasinska — Zespot Szkot Skdrzano-Odziezowych, Stylizacji i Ustug, Radom.
Natalia Kowalewska — Eniro Polska sp. z 0.0., Gdarisk.
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Panel ewaluacyjny — przedstawiciele partnerow spotecznych:

e  Leszek Miazga — Pomorski Instytut Naukowy im. Profesora Brunona Synaka, Gdansk.
e  Magdalena Raczyniska — Regionalna Izba Gospodarcza Pomorza, Gdansk.

Data (rok) opracowania opisu informacji o zawodzie: 2018 r.

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

2. OPIS ZAWODU

2.1. Synteza zawodu

Pracownik centrum elektronicznej obstugi klienta realizuje zadania z zakresu obstugi klienta za
pomocg narzedzi teleinformatycznych.

2.2. Opis pracy i sposobu jej wykonywania
Opis pracy

Pracownik centrum elektronicznej obstugi klienta wykonuje prace o charakterze informacyjno-
-ustugowym.

Celem wykonywania pracy w zawodzie pracownik centrum elektronicznej obstugi klienta moze by¢
m.in.:

- udzielanie informacji (praca na infolinii),

- udzielanie wsparcia serwisowego (support)®,

- obstugiwanie akcji marketingowych®,

- przyjmowanie zamoéwien lub reklamacji,

- obstugiwanie umoéw terminowych, systemdéw bankowych lub rezerwacyjnych itp.

Osoba pracujgca na stanowisku pracownik centrum elektronicznej obstugi klienta odpowiada za
nawigzywanie kontaktu z potencjalnym klientem oraz budowanie relacji pozwalajacych na dalsza
wspotprace.

Pracownik centrum elektronicznej obstugi klienta ze wzgledu na réznorodnos¢ wykonywanych prac
obstuguje klientéw zgtaszajgcych problemy (np. praca na infolinii), jak i takich, z ktdrymi osobiscie sie
kontaktuje w celu np. sprzedazy bedacych w ofercie produktéw lub ustug.

Pracownik centrum elektronicznej obstugi klienta realizuje ustugi za pomocy narzedzi
teleinformatycznych. Praca w zawodzie pracownik centrum elektronicznej obstugi klienta
realizowana jest w oparciu o funkcjonalng organizacje i podziat zadan.

Sposoby wykonywania pracy

Pracownik centrum elektronicznej obstugi klienta wykonuje prace w relacji cztowiek — cztowiek. Jego
praca polega m.in. na:

- nawigzywaniu kontaktow z potencjalnymi klientami,

- rozwigzywaniu problemow zgtaszanych przez klientéw,

- udzielaniu klientom informacji o oferowanych ustugach, statusie zlecenia itp.,

- przyjmowaniu zlecen i reklamacji od klientéw,

- sprawdzaniu zlecenia pod wzgledem merytoryczno-formalnym i przekazywaniu do realizacji,

- sprzedawaniu produktéw i ustug,

- przygotowywaniu wymaganej dokumentacji i raportow,
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- przeprowadzaniu badan ankietowych i satysfakcji klientow.

Praca w zawodzie pracownik centrum elektronicznej obstugi klienta jest realizowana
z poszanowaniem zasad i przepisOw bezpieczenstwa i higieny pracy, ochrony ppoz. oraz ergonomii,
a takze przepiséw o ochronie danych osobowych i tajemnicy stuzbowej.

Wiecej szczegotowych 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

Pracownik centrum elektronicznej obstugi klienta pracuje w pomieszczeniach biurowych
zamknietych lub typu open space”.

Miejscem pracy jest biuro z wydzielonymi stanowiskami pracy, wyposazonymi w komputery
z zainstalowanym oprogramowaniem wspierajgcym obstuge klienta i dostepem do internetu.
W jednym pomieszczeniu pracuje zazwyczaj od kilku do kilkudziesieciu osob.

Pomieszczenia, gdzie wykonywana jest praca, posiadajg oswietlenie dzienne i sztuczne oraz instalacje
wentylacyjne i/lub klimatyzacyjne. Praca w zawodzie pracownik centrum elektronicznej obstugi
wykonywana jest przewaznie w pozycji siedzacej.

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

Wykorzystywane maszyny i narzedzia pracy

Pracownik centrum elektronicznej obstugi klienta w dziatalnosci zawodowej wykorzystuje m.in.:

- komputer/laptop z typowym oprogramowaniem biurowym oraz specjalistycznym,
wspomagajacym obstuge klienta,

- telefon stacjonarny lub komérkowy w zestawie ze stuchawkami,

- drukarke, skaner, faks lub urzadzenie wielofunkcyjne,

- urzadzenia umozliwiajace dostep do sieci intranet” i internet,

- przenosne nosniki danych,

- dodatkowe urzadzenia wspomagajgce prace, np. badajace ton i intonacje gtosu, podpowiadajgce
konsultantowi w trakcie rozmowy (w oparciu o analize innych danych) np. ,nie przerywaj
klientowi”, ,,usmiechnij sie”, ,méw wolniej”.

Nowoczesne centrum wyposazone jest czesto w profesjonalny serwer z systemem umozliwiajgcym
miedzy innymi podglad pracy, raporty, systemy predictive’, preview® lub progressive’.

Organizacja pracy

Pracownik centrum elektronicznej obstugi klienta pracuje indywidulanie w zespole wieloosobowym,
w systemie jedno-, dwu- lub trzyzmianowym, w wymiarze 8 godzin dziennie. Praca w zawodzie
pracownik centrum elektronicznej obstugi klienta wykonywana jest czesto réwniez w soboty,
niedziele i Swieta.

Obecnie obserwuje sie tendencje do tworzenia globalnych centréw obstugi klienta ukierunkowanych
na obstuge klientéw zagranicznych, z wielu krajéw — co powoduje koniecznos$¢ pracy w godzinach
i dniach dostosowanych do ich potrzeb, w tym w innych strefach czasowych oraz podziatu zespotéw
w zaleznosci od znajomosci jezyka, w ktdrym realizowana jest obstuga.

W hierarchii stanowisk pracownik centrum elektronicznej obstugi klienta w zaleznosci od miejsca
pracy moze podlega¢ m.in. liderowi zespotu, kierownikowi zespotu, dziatu lub wydziatu, wtascicielowi
firmy.
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Zagrozenia majgce wplyw na bezpieczenistwo pracy czfowieka

Pracownik centrum elektronicznej obstugi klienta podczas wykonywania zadan zawodowych moze
by¢ narazony na zagrozenia wynikajgce m.in.:

z obcigzenia fizycznego narzagdu mowy, bedgcego efektem niewtasciwego operowania gtosem
lub przecigzenia strun gtosowych,

z przecigzenia narzadu wzroku, spowodowanego intensywng pracg przy monitorze komputera,

z obcigzenia uktadu miesniowo-szkieletowego, spowodowanego pozostawaniem dtuiszy czas
W wymuszonej siedzgcej pozycji ciata,

z niewtasciwych warunkéw mikroklimatycznych, w tym dotyczacych oswietlenia, wilgotnosci,
temperatury i w szczegdlnosci natezenia hatasu,

z podwyiszonego poziomu stresu skutkujgcego zaburzeniami psychicznymi (np. nerwica,
depresja, choroby o podtozu psychosomatycznym),

ze stosowania w biurze ostrych narzedzi (nozyczki, spinacze, zszywki) oraz krawedzi papieru,
ktére mogg powodowac urazy zwigzane z uktuciem, przecieciem, przektuciem.

2.4. Wymagania psychofizyczne i zdrowotne

Wymagania psychofizyczne

Dla pracownika wykonujgcego zawdd pracownik centrum elektronicznej obstugi klienta wazne sa:

w kategorii wymagan fizycznych

sprawnos¢ narzadu wzroku,
sprawnos¢ narzadu stuchu,

ogdblna wydolnos¢ fizyczna,
sprawnos¢ uktadu oddechowego,
sprawnos¢ uktadu kostno-stawowego;

w kategorii sprawnosci sensomotorycznych

ostros¢ wzroku,

ostrosé stuchu,

koordynacja wzrokowo-ruchowa,
spostrzegawczosé,

zrecznos¢ rak,

zreczno$¢ palcow;

w kategorii sprawnosci i zdolnosci

tatwos¢ wypowiadania sie w mowie i w pisSmie,
podzielnos¢ uwagi,

predyspozycje do postepowania z ludzmi,

uzdolnienia organizacyjne,

zdolnos¢ do przestrzegania regut, przepisow i standardéw,
zdolnos¢ koncentracji uwagi,

zdolnos$¢ motywowania siebie,

zdolnos¢ nawigzywania kontaktu z ludzmi,

zdolnosc¢ rozwigzywania konfliktéw,

zdolnos¢ skutecznego przekonywania;

w kategorii cech osobowosciowych

asertywnosg,

autoprezentacja,

empatia,

gotowos¢ do dzielenia sie wiedzg,

gotowosé do pracy indywidualnej,

gotowosé do tworzenia i podtrzymywania sieci kontaktéw z klientami,
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- komunikatywnos¢,

- kontrolowanie wtasnych emocji,
- odpornos¢ emocjonalna,

- odpowiedzialnos$¢ za dziatania zawodowe,
- optymizm,

- samodzielnos¢,

- serdecznosg,

- szacunek dla godnosci cztowieka,
- tolerancyjnosg,

- wysoka kultura osobista,

- wytrwatos¢ i cierpliwosg,

- zainteresowania spofeczne,

- zamitowanie do fadu i porzadku.

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

Wymagania zdrowotne

Od pracownikéw wykonujgcych zawdd pracownik centrum elektronicznej obstugi klienta wymagana
jest duza odpornos¢ psychiczna, sprawnos¢ narzaddw mowy, uktadu oddechowego i kostno-
-stawowego.

Ze wzgledu na rodzaj wykonywanej pracy, pod wzgledem wydatku energetycznego, praca
w zawodzie pracownik centrum elektronicznej obstugi klienta zaliczana jest do prac lekkich.
Wystepujg w niej obcigzenia umystowe, zwigzane np. z analizowaniem i rozwigzywaniem probleméw
technicznych zgtaszanych przez klientéw, dziataniem pod presjg czasu, czy radzeniem sobie ze
stresem.

Przeciwwskazaniami do pracy w zawodzie pracownik centrum elektronicznej obstugi klienta sg m.in.:

— schorzenia kregostupa uniemozliwiajgce dtugotrwatg prace w pozycji siedzacej,

— wszelkie dysfunkcje, ktore mogtyby ograniczy¢ mozliwosé swobodnego porozumiewania sie, np.
schorzenia strun gtosowych, staba ekspresja werbalna i wady wymowy,

— wady i dysfunkcje narzagdu wzroku znacznego stopnia, ktére nie mogg by¢ skorygowane szktami
optycznymi lub soczewkami kontaktowymi,

— dysfunkcje narzadu stuchu znacznego stopnia, ktére nie mogg by¢ skorygowane aparatem
stuchowym,

— choroby o podtozu psychicznym uniemozliwiajgce prace z ludzmi,

— niepetnosprawnosc intelektualna.

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

Obecnie (2018 r.) do podjecia pracy w zawodzie pracownik centrum elektronicznej obstugi klienta
preferowane jest wyksztatcenie srednie.
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Tytuty zawodowe, kwalifikacje i uprawnienia niezbedne/preferowane do podjecia pracy w zawodzie

Prace w zawodzie pracownik centrum elektronicznej obstugi klienta moze wykonywac réwniez

osoba, ktéra:

— posiada zdolnos$¢ nawigzywania kontaktu z ludZmi i ich przekonywania oraz zostata przyuczona
do zawodu,

— uzyskata doswiadczenie w trakcie wykonywania prac w zawodezie,

— odbyta szkolenie wewnetrzne, podczas ktérego nabyta wiedze merytoryczng z zakresu
realizowanych zadan zawodowych.

Podjecie pracy w zawodzie pracownik centrum elektronicznej obstugi klienta utatwia posiadanie
Swiadectwa ukonczenia szkoty $redniej (liceum ogdlnoksztatcgcego lub technikum).

Dodatkowymi atutami przy zatrudnieniu na stanowiskach pracy w zawodzie pracownik centrum

elektronicznej obstugi klienta sg m.in.:

— certyfikaty lub zaswiadczenia potwierdzajgce przeszkolenie w zakresie znajomosci prawa
konsumenckiego i ochrony danych osobowych,

— certyfikat potwierdzajgcy znajomos¢ jezyka obcego na poziomie B2 umozliwiajgcym swobodne
komunikowanie sie z rodzimymi uzytkownikami danego jezyka obcego.

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

Pracownik centrum elektronicznej obstugi klienta ma mozliwos¢ m.in.:

— rozpoczgé prace od stanowiska stazysty, praktykanta, asystenta, a nastepnie wraz z nabyciem
doswiadczenia zawodowego awansowac na samodzielne stanowisko,

— po zdaniu matury kontynuowaé nauke na studiach | oraz Il stopnia (np. na kierunku marketing
lub zwigzanym z branzg, w ktdrej pracuje) i majac zdolnosci oraz umiejetnosci organizacyjne,
umiejetnosci pracy z ludzmi — awansowac na stanowisko kierownicze (np. lider grupy, kierownik
zmiany, kierownik dziatu itp.),

— rozszerza¢ swoje kompetencje zawodowe poprzez ksztatcenie/szkolenie w zawodach pokrewnych
(np. pracownik centrum obstugi telefonicznej (pracownik call center?), przedstawiciel handlowy),

— doskonali¢ swoje umiejetnosci, uczestniczagc w branzowych szkoleniach organizowanych przez
pracodawcow.

Mozliwosci potwierdzania kompetencji

Obecnie (2018 r.) w zawodzie pracownik centrum elektronicznej obstugi klienta nie ma mozliwosci
potwierdzania kompetencji zawodowych w systemie edukacji formalnej i pozaformalnej.

Dyrekcja szkoty (liceum ogodlnoksztatcgcego lub technikum) potwierdza ukonczenie danego typu
szkoty poprzez wydanie swiadectwa ukonczenia szkoty.

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

2.7. Zawody pokrewne

Osoba zatrudniona w zawodzie pracownik centrum elektronicznej obstugi klienta moze rozszerzac
swoje kompetencje zawodowe w zawodach pokrewnych:


https://uslugirozwojowe.parp.gov.pl/
https://rejestr.kwalifikacje.gov.pl/
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Nazwa zawodu pokrewnego Kod
zgodnie z Klasyfikacjg zawodow i specjalnosci zawodu
Ekspozytor towaréw (merchandiser) 332201
Przedstawiciel handlowy 332203
Pracownik centrum obstugi telefonicznej (pracownik call center) 422201

3. ZADANIA ZAWODOWE | WYMAGANE KOMPETENCIE

3.1. Zadania zawodowe

Pracownik w zawodzie pracownik centrum elektronicznej obstugi klienta wykonuje réznorodne

zadania, do ktdrych nalezg w szczegdlnosci:

Z1 Identyfikowanie potrzeb klientéw centrum elektronicznej obstugi.

Z2 Obstugiwanie klientow z zastosowaniem narzedzi teleinformatycznych.

Z3 Prowadzenie postepowania reklamacyjnego w zakresie posiadanych uprawnien.

Z4 Sporzadzanie dokumentacji zwigzanej z obstugg klientéw w centrum elektronicznej obstugi.

3.2. Kompetencja zawodowa Kz1: Prowadzenie obstugi klienta centrum elektronicznego

Kompetencja zawodowa Kzl: Prowadzenie obstugi klienta centrum elektronicznego obejmuje
zestaw zadan zawodowych 71, 72, 73, 74, do realizacji ktérych wymagane sg odpowiednie zbiory

wiedzy i umiejetnosci.

Z1 Identyfikowanie potrzeb klientéw centrum elektronicznej obstugi

WIEDZA - zna i rozumie:

UMIEJETNOSCI - potrafi:

. Zasady i przepisy BHP, ochrony ppoz.,
ergonomii oraz ochrony danych osobowych
w zakresie wykonywanych prac zwigzanych
z obstuga klientéw centrum elektronicznego;

. Zasady obstugi elektronicznych narzedzi
wykorzystywanych do komunikacji z klientami
centrum elektronicznego;

. Metody i techniki aktywnego stuchania;

. Zasady identyfikacji potrzeb klientéw centrum
elektronicznego;

. Standardy obstugi klienta;

. Metody postepowania z trudnymi klientami;

. Techniki budowania relacji z klientami.

. Przestrzegac zasad i przepisoéw BHP, ochrony
ppoz., ergonomii oraz ochrony danych
osobowych w zakresie wykonywanych prac
zwigzanych z obstuga klientéw centrum
elektronicznego;

. Stosowac elektroniczne narzedzia
komunikacyjne w zakresie komunikowania sie
z klientami centrum elektronicznego;

. Obstugiwac¢ programy komputerowe
wspomagajgce obstuge klientow centrum
elektronicznego;

. Stosowa¢ metody aktywnego stuchania’
podczas rozmowy z klientami centrum
elektronicznego;

. Identyfikowac potrzeby klientéw centrum
elektronicznego;

. Stosowac techniki pracy z tzw. trudnymi
klientami;

. Budowac w trakcie rozmowy relacje z klientami.

Z2 Obstugiwanie klientow z zastosowaniem narzedzi teleinformatycznych

WIEDZA - zna i rozumie:

UMIEJETNOSCI - potrafi:

. Procedury i standardy obstugi klientow centrum
elektronicznego;

° Dobiera¢ procedury dalszego postepowania
w celu zaspokajania zidentyfikowanych potrzeb
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e  Zasady udzielania informacji zwrotnych klientéw centrum elektronicznego;
zwigzanych z prowadzeniem obstugi klientow . Udziela¢ informacji zwrotnych klientom
centrum elektronicznej obstugi; odnosnie dalszego postepowania zwigzanego

. Procedury i standardy obstugi klientow zgodnie z zaspokajaniem ich potrzeb;
ze zidentyfikowanymi potrzebami; e Stosowac procedury i standardy obstugi

. Przepisy prawa konsumenckiego, w zakresie klientéw zgodnie ze zidentyfikowanymi
realizowanych zadan zawodowych. potrzebami;

o Stosowac przepisy prawa konsumenckiego,
w zakresie realizowanych zadan zawodowych.

Z3 Prowadzenie postepowania reklamacyjnego w zakresie posiadanych uprawnien

WIEDZA - zna i rozumie: UMIEJETNOSCI — potrafi:

. Zasady i przepisy BHP, ochrony ppoz. oraz . Przestrzegac zasad i przepiséw BHP, ochrony
ergonomii w zakresie wykonywania prac ppoz. oraz ergonomii w zakresie
biurowych; wykonywanych prac biurowych;

° Procedury przyjmowania reklamacji od . Przyjmowaé reklamacje od klientéw centrum
klientow; elektronicznego;

. Metody odrzucania postepowania . Udziela¢ informacji zwrotnych klientom
reklamacyjnego; odnosnie postepowania reklamacyjnego;

e Zasady przyjmowania zgtoszenia . Uzasadnia¢ odrzucenie zgtaszanego
reklamacyjnego od klientéw centrum postepowania reklamacyjnego;
elektronicznego; e  Sporzadza¢ dokumentacje zwigzang ze

. Zasady sporzadzania dokumentacji zwigzanej ze zgtaszanymi problemami, reklamacjami;
zgtaszanymi problemami, reklamacjami; . Rejestrowad dziatania podjete w ramach

. Techniki rejestrowania dziatan podjetych procedury reklamacyjnej;

w ramach procedury reklamacyjnej; e  Przygotowywaé odpowiedz pisemna na

. Wymagania ustawy o ochronie danych zgtaszane reklamacje;
osobowych oraz prawa konsumenckiego. . Udziela¢ informacji o statusie reklamacji;

. Udziela¢ informacji o sposobie rozstrzygniecia
reklamacji;

o Stosowac przepisy prawa konsumenckiego
w zakresie przyjmowania i rozpatrywania
reklamacji zgtaszanych przez klientéw oraz
ustawy o ochronie danych osobowych.

Z4 Sporzadzanie dokumentacji zwigzanej z obstugg klientow w centrum elektronicznej obstugi

WIEDZA - zna i rozumie: UMIEJETNOSCI — potrafi:

. Procedury sporzgdzania raportow . Sporzadza¢ dokumentacje zwigzang z obstuga
z wykonywanych zadan; klientéw w centrum elektronicznej obstugi;

. Procedury i kryteria oceniania jakosci . Sporzadzaé raporty z wykonywanych zadan
wykonywanych zadan zawodowych i ich zgodnie z wewnetrznymi procedurami
doskonalenia. obowigzujacymi w firmie;

. Oceniac jakos$¢ wykonywanych zadan
zawodowych i doskonali¢ swoja prace.

3.3. Kompetencje spoteczne

Pracownik w zawodzie pracownik centrum elektronicznej obstugi klienta powinien posiadac
kompetencje spoteczne niezbedne do prawidtowego i skutecznego wykonywania zadan
zawodowych.
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W szczegdlnosci pracownik jest gotéw do:

Ponoszenia odpowiedzialnosci za skutki podejmowanych dziatann w pracy w zawodzie pracownik
centrum elektronicznej obstugi klienta, zaréwno w odniesieniu do 0séb, jak réwniez mienia.
Wykonywania pracy samodzielnie i podejmowania wspdtpracy w zespole uczestniczgcym
w procesie obstugi klienta.

Utrzymywania trwatych relacji z klientami.

Oceniania zagrozen wystepujgcych w miejscu pracy w zawodzie pracownik centrum
elektronicznej obstugi klienta oraz podejmowania dziatan adekwatnych do tych zagrozen.
Kontrolowania jakosci wtasnej pracy podczas wykonywania zadan zawodowych dotyczacych
elektronicznej obstugi klienta.

Podnoszenia swoich kompetencji zawodowych w kontekscie nowych rozwigzan technologiczno-
-organizacyjnych, witasciwych dla pracy w zawodzie pracownik centrum elektronicznej obstugi
klienta.

Dostosowywania zachowania do zmiennych okolicznosci w srodowisku pracy.

Kierowania sie zasadami zgodnymi z etykg zawodowa oraz obowigzujgcymi przepisami w pracy
w zawodzie pracownik centrum elektronicznej obstugi klienta.

3.4. Profil kompetencji kluczowych dla zawodu

Pracownik powinien mie¢ zdolnos¢ wtasciwego wykonywania zadann zawodowych i predyspozycje do
rozwoju zawodowego. Dlatego wymaga sie od niego odpowiednich kompetencji kluczowych. Zostaty
one zilustrowane w formie profilu (rys. 1) ukazujgcego waznos$¢ kompetencji kluczowych dla zawodu
pracownik centrum elektronicznej obstugi klienta.

Umiejetnos¢ obstugi komputera i wykorzystania
internetu

Umiejetnosci matematyczne

Umiejetnos¢ czytania ze zrozumieniem i pisania
Sprawnos¢ motoryczna

Planowanie i organizowanie pracy

Wywieranie wptywu/przywdédztwo
Komunikacja ustna

Wspdtpraca w zespole

Rozwigzywanie probleméw

o

1 2 3 4 5

Rys. 1. Profil kompetencji kluczowych dla zawodu pracownik centrum elektronicznej obstugi klienta

Uwaga:
Wykaz kompetencji kluczowych opracowano na podstawie wykazu stosowanego w Miedzynarodowym
Badaniu Kompetencji Os6b Dorostych — projekt PIAAC (OECD).
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3.5. Powigzanie kompetencji zawodowych z opisami poziomdw Polskiej Ramy Kwalifikacji
oraz Sektorowej Ramy Kwalifikacji

Kompetencje zawodowe pracownika w zawodzie pracownik centrum elektronicznej obstugi klienta
w aktualnej sytuacji prawnej (2018 r.) nawigzujg do poziomow kwalifikacji w Polskiej Ramie
Kwalifikacji.

Opis zawodu, zadan zawodowych i wymagan kompetencyjnych moze stanowi¢ materiat informacyjny
dla przygotowania (lub aktualizacji) opisu 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

Pracownik centrum elektronicznej obstugi klienta moze podjg¢ prace w instytucjach zajmujgcych sie

m.in.:

- udzielaniem informacji (praca na infolinii),

- udzielaniem wsparcia serwisowego,

— obstugiwaniem akcji marketingowych,

- przyjmowaniem zamodwien i sprzedazg wyrobow i ustug za posrednictwem narzedzi
teleinformatycznych,

- obstugiwaniem umdw terminowych, systeméw bankowych lub rezerwacyjnych itp.

Obecnie (2018 r.) wedtug Barometru zawoddéw zawdd pracownik centrum elektronicznej obstugi
klienta nalezy do zawoddéw zréwnowazonych na rynku pracy, czyli takich, w ktérych liczba wolnych
miejsc pracy jest zblizona do liczby osdb zainteresowanych podjeciem pracy i spetniajgcych
wymagania pracodawcow.

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 uzyska¢, korzystajgc z polecanych zrodet
danych.

Polecane zrodta danych [dostep: 31.10.2018]:

Ranking (monitoring) zawodéw deficytowych i nadwyzkowych:
http://mz.praca.gov.pl
https://www.gov.pl/web/rodzina/zawody-deficytowe-zrownowazone-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
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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 ramach systemu edukacji zawodowej w Polsce nie prowadzi sie ksztatcenia
w zawodzie pracownik centrum elektronicznej obstugi klienta.

Licea ogodlnoksztatcgce oraz technika rozlokowane w catej Polsce umoizliwiajg uzyskanie
wyksztatcenia Sredniego ogdlnego.

Szkolenie

Zazwyczaj pracodawcy we wihasnym zakresie prowadza szkolenia pracownikéw w zawodzie
pracownik centrum elektronicznej obstugi klienta w celu wyposazenia ich w kompetencje
wymagane na stanowisku pracy.

Szkolenia mogg by¢ réwniez oferowane przez organizacje branzowe, osrodki i centra ksztatcenia
zawodowego oraz inne instytucje, dziatajgce na rynku ustug szkoleniowych w zakresie elektronicznej
obstugi klienta.

Przyktadowo tematyka szkolert moze dotyczy¢:

- wiedzy merytorycznej z obszaru, w ktérym ma pracownik pracowac,

- stosowania systemow i programoéw do obstugi klienta,

- wykorzystywania i uzupetniania baz danych,

- obstugi urzadzen biurowych, takich jak np. faks, kserokopiarka, drukarka, skaner,
- ochrony danych osobowych,

- metod i technik obstugi klienta,

- pracy z klientem trudnym,

- metod i technik prowadzenia sprzedazy,

- metod i technik negocjacji itp.

Organizatorzy tych szkolen poswiadczajg uzyskane przez uczestnikow kompetencje stosownymi
certyfikatami/zaswiadczeniami.

WAZNE:
Wiecej informacji o instytucjach oferujgcych ksztatcenie, szkolenie i/lub walidacje kompetencji w ramach
zawodu mozna uzyskaé, korzystajac z polecanych zrédet danych.

Polecane Zrédta danych [dostep: 31.10.2018]:

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

Szkolnictwo zawodowe:
https://www.ore.edu.pl/category/ksztalcenie-zawodowe-i-ustawiczne
http://doradztwo.ore.edu.pl/wybieram-zawod

13


http://www.obserwatorium.up.podlasie.pl/
http://zielonalinia.gov.pl/
http://www.prognozowaniezatrudnienia.pl/
http://skillspanorama.cedefop.europa.eu/en
https://eures.praca.gov.pl/
https://ec.europa.eu/eures/public/pl/homepage
http://www.wybierzstudia.nauka.gov.pl/
https://www.ore.edu.pl/category/ksztalcenie-zawodowe-i-ustawiczne
http://doradztwo.ore.edu.pl/wybieram-zawod/

INFORMACJA O ZAWODZIE - Pracownik centrum elektronicznej obstugi klienta 332202

http://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 zawdd/dang grupe zawodéw

Obecnie (2018 r.) wynagrodzenie osdb pracujgcych w zawodzie pracownik centrum elektronicznej
obstugi klienta jest zréinicowane i ksztattuje sie najczesciej w granicach od wynagrodzenia
minimalnego do 3800 zf brutto miesiecznie w przeliczeniu na jeden etat.

Poziom wynagrodzen oséb wykonujacych zawdd pracownik centrum elektronicznej obstugi klienta
uzalezniony jest m.in. od:

— wielkosci i kapitatu firmy,

— wyksztatcenia i doswiadczenia zawodowego,

— stazu pracy,

— zakresu wykonywanych zadan,

— sytuacji na lokalnym rynku pracy,

— regionu Polski oraz wielkosci aglomeracji.

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

Polecane zrédta danych [dostep: 31.10.2018]:
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 oséb niepetnosprawnych w zawodzie

W zawodzie pracownik centrum elektronicznej obstugi klienta jest mozliwo$¢ zatrudnienia osdb
z niepetnosprawnosciami.

Warunkiem niezbednym do zatrudnienia o0séb z niepetnosprawnosciami w zawodzie jest
identyfikacja indywidualnych barier i dostosowanie technicznych oraz organizacyjnych warunkow
srodowiska i stanowiska pracy do potrzeb zatrudnienia osob:

— stabo styszacych (03-L), z uszkodzeniem narzadu stuchu mozliwym do korekcji przy pomocy
aparatu sftuchowego oraz pod warunkiem przygotowania stanowiska pracy pod kagtem mozliwosci
percepcji sygnatéw alarmowych,

— z dysfunkcjg narzadu wzroku (04-0), jesli posiadana wada wzroku skorygowania jest
odpowiednimi okularami lub soczewkami kontaktowymi i umozliwia wykonywanie prac
z odpowiednig doktadnoscia,
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— z niewielkg dysfunkcja konczyn gérnych (05-R), ktéra nie wyklucza mozliwosci wykonywania prac
recznych oraz obstugi narzedzi pracy,

— chorych na epilepsje (06-E), jezeli ryzyko wystepowania atakéw jest mozliwe do oszacowania,
przy czym powinno sie unika¢ prac przy urzadzeniach, ktdre majg w swojej budowie elementy
obrotowe.

Zatrudniony pracownik z orzeczeniem o niepetnosprawnosci ma prawo do skréconego czasu pracy,
dodatkowe] przerwy oraz dodatkowego urlopu.

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

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

Europejska  klasyfikacja  umiejetnosci/kompetencji, kwalifikacji i zawoddéw (European
Skills/Competences, Qualifications and Occupations — ESCO) jest narzedziem tgczacym 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 fatwo poréwnywalne miedzy krajami, a takze — by promowaty mobilno$¢ wsréd pracownikéw.

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

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

6. ZRODLA DODATKOWYCH INFORMACJI O ZAWODZIE
Stan prawny na dzien: 31.10.2018 r.
Podstawowe regulacje prawne:

e Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r.
w sprawie ochrony oséb fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie
swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (Dz. U. UE L 119
z4.05.2016, s. 1).

e Ustawa z dnia 10 maja 2018 r. o ochronie danych osobowych (Dz. U. poz. 1000, z pdzn. zm.).

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

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

e Ustawa z dnia 18 lipca 2002 r. o swiadczeniu ustug drogg elektroniczng (t.j. Dz. U. z 2017 r. poz.
1219, z pdin. zm.).

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 zawoddéw i specjalnosci na potrzeby rynku pracy oraz zakresu jej stosowania
(t.j. Dz. U. 22018 r. poz. 227).

Rozporzadzenie Ministra Spraw Wewnetrznych i Administracji z dnia 29 kwietnia
2004 r. w sprawie dokumentacji przetwarzania danych osobowych oraz warunkéw technicznych
i organizacyjnych, jakim powinny odpowiada¢ urzadzenia i systemy informatyczne stuzace do
przetwarzania danych osobowych (Dz. U. Nr 100, poz. 1024).

Literatura branzowa:

Bartkowska U.: Badanie potrzeb klienta, czyli inwestycja z najwyzszg stopg zwrotu. Ztote Mysli,
Gliwice 2016.

Jasinski t., Ksigzkiewicz K.: Swiadomy telemarketing. Interaktywne narzedzie dla telemarketeréw
i menedzerdw call center. OnePress, Gliwice 2015.

Kaszewski K., Ptaszek G.: W czym moge pomdc? Zachowania komunikacyjno-jezykowe
konsultantéw i klientéw Call Centre. Wydawnictwo Naukowe Semper, Warszawa 2009.
Kuémierowski S.: Telefonem w klienta. Wstep do telemarketingu. Wydawnictwo Akademickie
Sedno, Warszawa 2015.

Marczynska A.: Pracownik call center. Wydawnictwo Ekonomik, Warszawa 2014.

Zemke R.: Jak zapewni¢ znakomitg obstuge klientéw. Wolters Kluwer, Warszawa 2014.

Zasoby internetowe [dostep: 31.10.2018]:

7.

Barometr zawoddw 2018. Raport podsumowujgcy badania w Polsce:
https://barometrzawodow.pl/polska/plakaty/prognozy-na-2018-rok

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

Dwumiesiecznik E-Commerce and Digital Marketing: https://www.e-commerce-24.pl

Portal Asystent BHP: https://asystentbhp.pl

Projekt Zintegrowany System Kwalifikacji: http://kwalifikacje.edu.pl

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

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumenta: https://www.uokik.gov.pl

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

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 polegajacy 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 S to dziatania podejmowane w ramach zadania zawodowego i dajace efekt w postaci realizacji
zawodowe 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 programéw, 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 poziomoéw 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 skutecznosc¢ 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
zakazne i odzwierzece, zeszpecenia, choroby uktadu krwiotwdrczego,

12-C catosciowe zaburzenia rozwojowe.

Kompetencje
spoteczne

Jest to rozwinieta w toku uczenia sie zdolno$¢ ksztaftowania wiasnego rozwoju oraz
autonomicznego i odpowiedzialnego uczestniczenia w Zzyciu 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 ukfad 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 efektéw 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
certyfikujacy. 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 polegajacy 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”, ,s$wiadectwa”,
ycertyfikatu”.

Sektorowa Rama
Kwalifikacji (SRK)

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

S3 to sprawnosci zwigzane z funkcjonowaniem narzaddw zmystéw (wzroku, stuchu, smaku,
powonienia, dotyku) oraz narzagdu ruchu (sprawnos¢ rak, precyzja ruchow rak, sprawnos¢ 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 niektérych grupach zawodowych (technicy,
lekarze, rzemieslnicy) istniejg ustawowo zadekretowane nazwy i hierarchie tych tytutéw, 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 zdolnos¢ do wykonywania zadan i rozwigzywania
problemoéw wtasciwych dla dziedziny uczenia sie lub dziatalnosci zawodowej.

Uprawnienia

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

zawodowe jest ograniczony poprzez przepisy prawne przewidujgce koniecznos¢ posiadania odpowiedniego
wyksztatcenia, spetnienia wymagan kwalifikacyjnych lub innych dodatkowych wymagan.

Uczenie sie Uzyskiwanie efektéw uczenia sie poprzez réznego rodzaju aktywnos¢ poza edukacja 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.

Wyksztatcenie

Oznacza rezultat procesu ksztatcenia w zakresie ogdlnym i specjalistycznym charakteryzowany na

podstawie:

— poziomu wyksztatcenia odpowiadajacego 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 kompetenc;ji
(wiedzy, umiejetnosci i kompetencji spotecznych), zdobytych w wyniku ksztatcenia lub praktyki.
Wykonywanie zawodu stanowi zrédfo utrzymania.

Zintegrowany
System Kwalifikacji
(ZSK)

Wyodrebniona czes¢ Krajowego Systemu Kwalifikacji, w ktdrej obowigzujg okreslone w ustawie
standardy opisywania kwalifikacji oraz przypisywania poziomu Polskiej Ramy Kwalifikacji do
kwalifikacji, zasady wtgczania kwalifikacji do Zintegrowanego Systemu Kwalifikacji i ich
ewidencjonowania w Zintegrowanym Rejestrze Kwalifikacji (ZRK), a takie 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 Akcja marketingowa Wyrdznia sie od codziennych dziatan https://www.the-
marketingowych firmy okreslonym zakresem first.pl/akcja-marketingowa-
czasowym i zwiekszong intensywnoscia. 8-krokow-do-skutecznej-

kampanii
[dostep: 31.10.2018]

2 Aktywne stuchania Okazywanie rozmdwecy akceptacji, szacunku, http://edukacja-
serdecznosci i ciepta oraz powstrzymywanie sie od medialna.wyklady.org/wyklad
wtasnych sadéw i dobrych rad. /458_aktywne-sluchanie.html

[dostep: 31.10.2018]

3 Call Center Firma lub dziat w firmie zajmujacy sie telefoniczng https://ccnews.pl/slownik/call
obstuga klienta realizowang przez przeszkolonych -center
pracownikéw (telemarketeréow, konsultantow, [dostep: 31.10.2018]
agentdw). Obstuga klienta w takich firmach /
dziatach odbywa sie zaréwno w ruchu telefonicznym
przychodzacym (in-bound), jak i wychodzgcym
(outbound).

4 Intranet Informatyczna wewnetrzna sie¢ komputerowa https://encyklopedia.pwn.pl/s
korzystajgca z protokotu TCP/IP i innych protokotéw zukaj/Intranet.html
(protokot komunikacyjny) wykorzystywanych [dostep: 31.10.2018]

w internecie (przede wszystkim z poczty
elektronicznej i WWW), przeznaczona dla jednej
instytucji, niedostepna z zewnatrz.

> Open space Otwarta przestrzen biurowa, w ktérej nie ma Definicja opracowana przez
podziatu na mniejsze pokoje. zespot ekspercki na

podstawie:
https://intellio.pl/porady-
whnetrzarskie/11/co-to-jest-
open-space

[dostep: 31.10.2018]

6 Support Wsparcie techniczne, ktére otrzymuje kazdy https://www.hosting.co.pl/su

uzytkownik danego oprogramowania lub pakietu pport
hostingowego. Support to gwarantowana pomoc [dostep: 31.10.2018]
udzielana przez producenta lub swiadczeniodawce.
W przypadku firm hostingowych bardzo wazny jest
szybki i sprawny support. Uzytkownik zgtaszajacy
swoj problem powinien otrzyma¢ pomoc w jak
najkrétszym czasie, natomiast odpowiedzi e-mail
powinny zawiera¢ informacje merytoryczne
napisane w sposodb zrozumiaty dla uzytkownika.

7

System predictive

Wykorzystuje proces wydobywania informacji

z istniejgcych zbioréw danych w celu okreslenia
wzoréw i przewidywania przysztych zdarzen

i trendéw. W dziatalnosci biznesowej modele

i analizy predykcyjne sg wykorzystywane do
analizowania biezgcych i historycznych danych

w celu prognozowania zachowan konsumentéw oraz
identyfikacji potencjalnych zagrozen i mozliwosci dla
firmy.

Definicja opracowana przez
zespot ekspercki na
podstawie:
http://algolytics.pl/analityka-
predykcyjna-predictive-
analytics-slownik-pojec
[dostep: 31.10.2018]
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System preview

Umozliwia automatyczne wybieranie numerow

z podglgdem — preview dialing. Pracownik sam
decyduje, czy chce dzwoni¢ do wskazanego klienta,
czy przejs¢ do kolejnego rekordu oraz jak dtugo
(badz krétko) chece zapoznawac sie z wyswietlonymi
informacjami na temat tego klienta i przygotowywac
do rozmowy.

Definicja opracowana przez
zespot ekspercki na
podstawie:
https://blog.focus-
telecom.pl/archiwum/technol
ogy

[dostep: 31.10.2018]

System progressive

Umozliwia automatyczne wybieranie numeréow

z podgladem — preview dialing. Pracownik nie ma
mozliwosci pominiecia danego numeru telefonu i nie
decyduje, w ktérym momencie ma rozpoczac sie
wydzwanianie — czas na zapoznanie sie z danymi
klienta jest z gory ustalony w systemie przez
administratora i po jego uptynieciu, nastepuje
wydzwonienie kolejnego numeru.

Definicja opracowana przez
zespot ekspercki na
podstawie:
https://blog.focus-
telecom.pl/archiwum/technol
ogy

[dostep: 31.10.2018]
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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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