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1. Dane identyfikacyjne zawodu

1.1. Kod, nazwa zawodu i usytuowanie zawodu
w klasyfikacjach

Wedlug Klasyfikacji zawodow i specjalnosci na potrzeby rynku pracy
(KZiSs 2010):

243302 Opiekun klienta

Grupa wielka 2 — Specjali $ci (w Miedzynarodowej Klasyfikacji Stan-
dardéw Edukacyjnych ISCED 2011 — poziom 6).

Grupa elementarna 2433 — Specjali $ci do spraw sprzeda zy (w Mie-
dzynarodowym Standardzie Klasyfikacji Zawodéw ISCO-08 odpowiada
grupie 2433 Technical and medical sales professionals (excluding ICT)).

Wedtug Polskiej Klasyfikacji Dziatalnosci (PKD 2007):

Sekcja G. Handel hurtowy i detaliczny; naprawa poja  zdéw samo-
chodowych, wt gczajac motocykle, Dziat 45. Handel hurtowy i deta-
liczny pojazdami samochodowymi; naprawa pojazdéw sa mocho-
dowych, Dziat 46. Handel hurtowy, z wyt aczeniem handlu pojaz-
dami samochodowymi, Dziat 47. Handel detaliczny, z = wytaczeniem
handlu detalicznego pojazdami samochodowymi.

1.2.Notka metodologiczna i autorzy

Opis standardu kompetencji zawodowych wykonano na podstawie:
analizy zrédet (akty prawne, klasyfikacje krajowe, miedzynarodowe)
oraz gtdwnie wynikéw badan analitycznych na 17 stanowiskach pracy
w 6 przedsiebiorstwach (duze — 2, srednie — 2, mate — 2, w tym han-
dlowe - 2, produkcyjno-handlowe - 2, ustugowe — 2), przeprowadzo-
nych w lutym i marcu 2013 r.

Zespot Ekspercki:
« Marzena Swiety — Kraft Foods Polska S.A. w Warszawie,
e Mateusz Domzat — R.S. Trading Lachowscy S.J. w Lodzi,
e Andrzej Sutkowski — ITM International Tobacco Machinery Po-
land Sp. z 0.0. w Radomiu,
* Malgorzata Soltysiak — Instytut Technologii Eksploatacji — PIB
w Radomiu.



Ewaluatorzy:
« Krzysztof Szadkowski — Sosnowieckie Przedsiebiorstwo Han-
dlowe Surtex w Sosnowcu,
* Anna Derendarz — Rossman SDP Sp. z 0.0. w Lodzi.

Recenzenci:
* Maciej Zawitkowski — Stritcom Polska Sp. z 0.0. w Warszawie,
* Marek Wisniewski — KPW — Konsulting Organizacyjny Piotr Wi-
Sniewski w Warszawie.

Komisja Branzowa (zatwierdzajgca):
» Bogdan Grzybowski (przewodniczacy) — Ogdélnopolskie Porozu-
mienie Zwigzkéw Zawodowych w Warszawie,
« Zbigniew Sokotowski — Krajowa Izba Gospodarcza w Warszawie,
* Wiestawa Malgorzata Mizielska — Polska Izba Handlu w War-
szawie.

Data zatwierdzenia:
e 07.10.2013rr.



2. Opis zawodu
2.1.Synteza zawodu

Opiekun klienta zajmuje sie obstuga posprzedazowg klientéw oraz
budowaniem i utrzymaniem przyjaznych relacji z klientami.

2.2.0pis pracy i sposobu jej wykonywania,
obszary wyst epowania zawodu

Opiekun Klienta reprezentuje firme w kontaktach bezposrednich
z klientami, buduje i utrzymuje dtugofalowe relacje, pomaga w rozwia-
zywaniu probleméw i przyjmowaniu reklamacji. Opiekun klienta kreuje
pozytywny wizerunek firmy poprzez przygotowywanie ofert handlo-
wych, planéw sprzedazowych uwzgledniajacych preferencje klientow,
zgodne z planowang sprzedaza w firmie. Wszelkie wynegocjowane
warunki przedstawiane klientom sg poparte analizami rynku oraz aktu-
alng ofertg produktow firmy. Wychodzac naprzeciw oczekiwaniom ryn-
ku ksztaltuje produkt pod katem marketingowo-sprzedazowym w taki
sposéb, aby zaspokaja¢ potrzeby klientéw, maksymalizujac jednocze-
$nie zyski wtasnej firmy.

2.3.Srodowisko pracy (warunki pracy, maszyny
i narz edzia pracy, zagro zenia, organizacja pracy)

Opiekun klienta pracuje najczesciej w pomieszczeniach biurowych.
Czeste kontakty z ludzmi wymagajg rowniez pracy w terenie. Repre-
zentujac firme w kontaktach z klientami opiekun klienta wymaga duzej
mobilnosci i sprawnosci. Opiekun Kklienta w swojej pracy korzysta
Zz nowoczesnych urzadzen biurowych, komunikacyjnych oraz multime-
dialnych zaréwno stacjonarnych, jak i mobilnych. Dlugotrwata praca
przy komputerze wigze sie z obcigzeniem dla narzadu wzroku i krego-
stupa. Pracownik zatrudniony na tym stanowisku pracuje czesto pod
presja czasu, co moze sprzyjaé rozwojowi choréb psychosomatycz-
nych. Specyfika zawodu powoduje, ze czas pracy opiekuna klienta jest
nienormowany, a praca ma charakter zadaniowy.



2.4.Wymagania psychofizyczne, zdrowotne,
w tym przeciwwskazania do wykonywania zawodu

Opiekun Kklienta powinien posiada¢ umiejetnosci interpersonalne
oraz analityczne. Wazne jest, aby tatwo nawigzywat i podtrzymywat
kontakty z ludzmi. Wymagane sg rowniez umiejetnosci negocjowania
i szybkiego podejmowania decyzji. Opiekun klienta powinien by¢ osobg
kreatywng i otwartg na innowacyjne rozwigzania. Specyfika zawodu
wymaga odpornosci na stres, zrbwnowazenia psychicznego oraz opa-
nowania w sytuacjach trudnych. Preferowanymi cechami sg ponadto
empatia oraz odpowiedzialno$¢. W zwigzku z aktywnym reagowaniem
na potrzeby i preferencje klienta, opiekun powinien wykazywa¢ duza
inwencje w podtrzymywaniu dobrych kontaktéw dla budowania przyja-
znych relacji i wizerunku firmy. Praca opiekuna klienta wykonywana jest
pod presjg czasu. Osoby pracujgce w tym zawodzie narazone sg na
choroby narzadu glosu i kregostupa zwigzane z pracq siedzaca.

2.5.Wyksztalcenie i uprawnienia niezb edne do podj ecia
pracy w zawodzie

Kandydat do pracy w zawodzie opiekuna klienta powinien mie¢ wy-
ksztatcenie wyzsze pierwszego stopnia na kierunkach zwigzanych
z zarzadzaniem, marketingiem. Wyksztalcenie branzowe bedzie dodat-
kowym atutem. Wskazana jest znajomos¢ jezykéw obcych na poziomie
B2 i wyzej, posiadanie prawa jazdy kat. B. Preferowane jest state do-
skonalenie i rozwijanie umiejetnosci z zakresu technik sprzedazy, pro-
wadzenia negocjacji, technik komunikacji z klientem, sposobu radzenia
sobie ze stresem, zarzadzania czasem i zarzadzania projektami, jak
réwniez wiedzy o ochronie danych osobowych.

2.6.Mozliwo s$ci rozwoju zawodowego, potwierdzania/
/walidacji kompetencji

W zawodzie opiekuna klienta bardzo wazna jest wiedza poparta do-
Swiadczeniem zawodowym. Opiekun klienta powinien ciggle rozwijaé¢
swoje kompetencje. Osoba pracujgca w tym zawodzie powinna braé
udziat w specjalistycznych szkoleniach z zakresu obstugi klienta, nego-
cjacji, zarzadzania czasem i zarzadzania projektami, ochrony danych
osobowych. Opiekun klienta moze pracowa¢ w zawodach pokrewnych,
np.: 243305 Specjalista do spraw sprzedazy; 243304 Specjalista do
spraw Kluczowych klientéw oraz 122102 Kierownik dziatu sprzedazy.



2.7.Zadania zawodowe

Z1. Organizowanie stanowiska pracy zgodnie z zasadami BHP,
ochrony ppoz., ergonomii oraz ochrony srodowiska (niezbedne
kompetencje: Kz1, Kz2, KzS).

Z2. Prognozowanie potrzeb klientéw (niezbedne kompetencje: Kz2,
KzS).

Z3. Informowanie klientbw o nowych produktach i ustugach (nie-
zbedne kompetencje: Kz1, KzS).

Z4. Ustalanie warunkéw wspotpracy i ich negocjowanie (niezbedne
kompetencje: Kz1, KzS).

Z5. Analizowanie i aktualizowanie danych o klientach (niezbedne
kompetencje: Kz2, KzS).

Z6. Rozwigzywanie probleméw klientdw i przyjmowanie reklamacii
(niezbedne kompetencje: Kz1, KzS).

Z7. Sporzadzanie dokumentacji w zakresie wspétpracy z klientem
(niezbedne kompetencje: Kz2, KzS).

2.8.Wykaz kompetencji zawodowych

Kz1 — Sprawowanie obstugi posprzedazowej klientdw (potrzebne do
wykonywania zadan: Z1, Z3, Z4, Z5, Z6).

Kz2 — Sporzadzanie raportéw i analiz dotyczacych obstugi klienta (po-
trzebne do wykonywania zadan: Z1, 722, 76, Z7).

KzS —Kompetencje spoteczne (potrzebne do wykonywania zadah:
Z1+77).

2.9.Relacje mi edzy kompetencjami zawodowymi
a poziomem kwalifikacji w ERK/PRK

Kompetencje zawodowe potrzebne do wykonywania zadan w za-
wodzie sugeruje sie wykorzysta¢ do opisu kwalifikacji na poziomie 6
witasciwym dla wyksztatcenia wyzszego pierwszego stopnia w Europej-
skiej i Polskiej Ramie Kwalifikacji. Poziom ten jest uzasadniony miej-
scem usytuowania zawodu w Klasyfikacji zawoddw i specjalnosci (gru-
pa wielka 2 i jej odpowiednik w ISCED 2011).

Osoba wykonujaca zawdd opiekuna klienta:

1) w zakresie wiedzy: zna w zaawansowanym stopniu fakty, teorie
i metody zwigzane z procesem zarzgdzania sprzedazg oraz ztozone
zaleznosci miedzy nimi dotyczace obstugi posprzedazowej oraz
utrzymania relacji z klientami;



2) w zakresie umiejetnosci: potrafi rozwigzywac¢ zlozone i nietypowe
problemy dotyczace procesoéw sprzedazowych oraz wykonywaé zto-
zone zadania w sposéb innowacyjny w zmiennych i nie w pehi
przewidywalnych warunkach; potrafi samodzielnie planowaé¢ proces
wlasnego uczenia sig; komunikowac sie z otoczeniem — pracowni-
kami przedsigbiorstwa oraz klientami; potrafi uzasadnia¢ swoje sta-
nowisko.



3. Opis kompetencji zawodowych

Opis kompetencji dotyczy tylko kompetencji zawodowych zdefi-
niowanych w badaniach na stanowiskach pracy.

Wykonanie zada n zawodowych Z1, Z3, Z4, Z5, Z6 wymaga posia-

dania kompetencji zawodowej Kz1

3.1. Sprawowanie obstugi posprzeda zowej klientow Kz1

Wiedza w zaawansowanym
stopniu zna fakty, teorie, metody
z zakresu obstugi klienta, w szcze-
golnosci zna:

zasady i przepisy BHP, ochro-
ny ppoz., ergonomii, ochrony
srodowiska w obstudze po-
sprzedazowej klienta;

strukture rynku i grupy docelo-
wej;

warunki wspotpracy z klientem;
asortyment przedsiebiorstwa,
oferowane produkty, technolo-
gie itp.;

zasady etyki w biznesie;
metody analizy potrzeb i prefe-
rencji klientow;

metody i techniki negocjaciji;
metody i techniki sprzedazy;
dokumentacje handlowa;

plan sprzedazy produktow i pro-
cedury dziatania firmy;
dokumentacje techniczng ofe-
rowanych produktéw lub ustug;
zasady i przepisy dotyczace
przyjmowania i sporzadzania
reklamaciji;

zasady ochrony danych oso-
bowych.
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Umiejetnosci — potrafi wykona¢
zlozone zadania zawodowe oraz
rozwigzywa¢ nawet nietypowe
problemy samodzielnie w zakresie
obstugi klienta, w szczegdlnosci
potrafi:

przestrzega¢ zasad i przepi-
séw BHP, ochrony ppoz., er-
gonomii, ochrony $rodowiska
w obstudze klienta;

pozyskiwa¢ informacje o klien-
cie;

budowac i utrzymywac relacje
Z klientami m.in. uczestniczy¢
w wydarzeniach  branzowych
(targach, wystawach, spotka-
niach integracyjnych);
diagnozowa¢ potrzeby klien-
tow;

przygotowywac¢ i prezentowaé
oferte handlowa;

stosowac zasady i techniki ne-
gocjacji;

stosowa¢ metody
sprzedazy;
sporzadzagé, aktualizowac i pro-
wadzi¢ dokumentacje dotycza-
ca klienta;

rozpatrywa¢ reklamacje, anali-
zujac ich ilos¢ i zasadnosg;
monitorowaé wspétprace z klien-
tem, zapewniajac jej najwyzszg
jakosg;

i techniki



wzmachiac relacje z klientami

poprzez rozszerzanie oferty
handlowej;
- wspoilpracowaé z  dziatami

przedsigbiorstwa, stuzbami kon-
troli oraz audytorami;

stosowac¢ zasady ochrony da-
nych osobowych.

Wykonanie zada h zawodowych Z1, 72, Z6, Z7 wymaga posiadania

kompetencji zawodowej Kz2.

3.2.Sporz adzanie raportéw i analiz dotycz acych

obstugi klienta Kz2

Wiedza W zaawansowanym
stopniu zna fakty, teorie, metody
tworzenia raportéw i analiz doty-
czacych obstugi klienta, w szcze-
g6Inosci zna:

zasady i przepisy BHP, ochro-
ny ppoz., ergonomii, ochrony
Srodowiska w raportach i anali-

zach  dotyczacych  obstugi
klienta;

- rynek konkurencji i jego oferte
handlowa;

zasady sporzadzania raportow;
metody przeprowadzania ana-
liz;

obieg dokumentaciji w firmie;
zasady ochrony danych oso-
bowych;

specjalistyczne oprogramowa-
nia oraz systemy zintegrowane
wspomagajgce zarzadzanie
sprzedazg produktéw i ustug;
zasady raportowania zgodnie
Z harmonogramem  przedsie-
biorstwa;

oferty handlowe przedsiebior-
stwa;
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Umiej etno $ci — wykonuje ztozone
i nietypowe zadania zawodowe
w sposob innowacyjny z zakresu
tworzenia raportow i analiz oraz
rozwigzuje nietypowe problemy,
w szczegOlnosci potrafi:
przestrzega¢ zasad i przepi-
séw BHP, ochrony ppoz., er-
gonomii, ochrony $rodowiska
w zakresie sporzadzania rapor-
téw i analiz dotyczacych ob-
stugi Kklienta;

monitorowac rynek i dziatania
konkurenciji;

interpretowac¢ dane rynkowe;
sporzadzac analizy finansowe;
analizowa¢  konkurencyjnos¢
oferowanych produktéw i ustug;
rekomendowaé¢ zmiany w stra-
tegii dziatah handlowych;
tworzy¢ i aktualizowa¢ bazy
danych o klientach;
przetwarza¢ dostepne dane
sprzedazowe wewnetrzne i ze-
wnetrzne;

prezentowa¢ wyniki raportéw
kadrze zarzadzajacej;



Wykonanie wszystkich zidentyfikowanych w standardzi
zawodowych wymaga posiadania kompetencji spotecznyc

3.3.Kompetencje spoteczne KzS:

oferty firm badawczych na ryn-
ku;

przepisy prawa o konkurenciji
i zamowieniach publicznych;
procedury i regulaminy we-
wnetrzne przedsiebiorstwa;
zasady ochrony danych oso-
bowych.

przygotowywaé prezentacje da-
nych biznesowych;

analizowa¢ efektywnosé¢ po-
dejmowanych dziatan;
sporzadzac¢ raporty finansowo-
handlowe;

stosowac specjalistyczne opro-
gramowania do opracowania
raportow;

przestrzega¢ procedur i regu-
laminéw wewnetrznych przed-
siebiorstwa;

przestrzega¢ tajemnicy wyni-
kow przeprowadzonych badan
zgodnie z zasadami obowigzu-
jacymi w danym przedsiebior-
stwie;

stosowaé przepisy obowigzu-
jace na rynkach handlowych
w zakresie konkurencji i za-
mowien publicznych;

stosowac¢ zasady ochrony da-
nych osobowych.

e zadan
h KzS.

kreuje i upowszechnia wzorce wlasciwego postepowania w obstudze

klienta,

uzupetnia i aktualizuje wiedze niezbedng do realizacji procesow
sprzedazy, obstugi klienta oraz wprowadzania innowacji dotycza-

cych obstugi klienta,

przestrzega zasad etyki zawodowej zwigzanych z wtasnymi zada-
niami zawodowymi oraz zespotu sprzedazy w kontaktach z klienta-

mi,

potrafi samodzielnie podejmowac¢ trafne decyzje w kwestiach doty-

czacych obstugi klienta.

12



4. Profil kompetenciji kluczowych

Ocene waznosci kompetencji kluczowych dla zawodu opiekuna
klienta przedstawia rys. 1.

Wykaz kompetencji kluczowych opracowano na podstawie wykazu
stosowanego w Miedzynarodowym Badaniu Kompetencji Oséb Doro-
stych - projekt PIAAC (OECD).

Rozwigzywanie probleméw

Wspolpraca w zespole

Komunikacja ustha

Wywieranie wplywu/przywédziwo

Planowanie i organizowanie pracy

Sprawno$¢ motoryczna

Umiejetno$¢ czytania ze zrozumieniem i pisania

Umiejetnosci matematyczne

Umiejetno$¢ obstugi komputera i wykorzystania Internetu

1 2 3 4 5
Zbedne  Malo wazne Istotne Wazne  Bardzo wazne

Rys. 1. Profil kompetencji kluczowych dla zawodu 243302 Opiekun klienta
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5. Stownik

Zawod

Specjalno §¢é

Zadanie
zawodowe

Kompetencje
zawodowe

Wiedza

Umiej etno $ci

Kompetencje
spoteczne

Kompetencje
kluczowe

Standard
kompetencji
zawodowych

Kwalifikacja

Europejska
Rama
Kwalifikacji

Polska Rama
Kwalifikacji
Krajowy
System
Kwalifikacji

zbidr zadan (zesp6t czynnosci) wyodrebnionych w wyniku spotecz-
nego podziatu pracy, wykonywanych stale lub z niewielkimi zmianami
przez poszczegolne osoby i wymagajacych odpowiednich kwalifikacji
i kompetencji (wiedzy, umiejetnosci oraz kompetencji spotecznych)
zdobytych w wyniku ksztalcenia lub praktyki. Wykonywanie zawodu
stanowi zrédto dochodéw.

jest wynikiem podziatu pracy w ramach zawodu, zawiera czes$¢
czynnosci o podobnym charakterze (zwigzanych z wykonywang
funkcjag lub przedmiotem pracy) wymagajacych pogtebionej lub do-
datkowej wiedzy i umiejetnosci zdobytych w wyniku dodatkowego
szkolenia lub praktyki.

logiczny wycinek lub etap pracy w ramach zawodu o wyraznie okre-
$lonym poczatku i koncu, wyodrebniony ze wzgledu na rodzaj lub
sposob wykonywania czynnosci zawodowych powigzanych jednym
celem, konczacy sie produktem, ustugg lub decyzja.

wszystko to, co pracownik wie, rozumie i potrafi wykona¢, odpowied-
nio do sytuacji w miejscu pracy. Opisywane sg trzema zbiorami: wie-
dzy, umiejetnosci oraz kompetencji spotecznych.

zbidr opiséw faktdw, zasad, teorii i praktyk przyswojonych w procesie
uczenia sie, odnoszacych sie do dziedziny uczenia sie lub dziatalno-
$ci zawodowej.

zdolnos¢ wykonywania zadan i rozwigzywania problemoéw wiasci-
wych dla dziedziny uczenia sie lub dziatalno$ci zawodowe;j.

zdolno$¢ autonomicznego i odpowiedzialnego uczestniczenia w zyciu
zawodowym i spotecznym oraz ksztaltowania wlasnego rozwoju,
z uwzglednieniem kontekstu etycznego.

wiedza, umiejetnosci i postawy odpowiednie do sytuacji, niezbedne
do samorealizacji i rozwoju osobistego, bycia aktywnym obywatelem,
integracji spotecznej i zatrudnienia.

norma opisujgca kompetencje zawodowe konieczne do wykonywania
zadan zawodowych wchodzacych w skltad zawodu, akceptowana
przez przedstawicieli organizacji zawodowych i branzowych, praco-
dawcéw, pracobiorcéw i innych kluczowych partneréw spotecznych.

zestaw efektow uczenia sie (zaséb wiedzy, umiejetnosci oraz kompe-
tencji spotecznych), ktérych osiggniecie zostato formalnie potwier-
dzone przez uprawniong instytucje.

przyjeta w Unii Europejskiej struktura i opis poziomoéw kwalifikacji,
umozliwiajacy poréwnywanie kwalifikacji uzyskiwanych w réznych
krajach. W Europejskiej Ramie Kwalifikacji wyr6zniono 8 pozioméw
kwalifikacji opisywanych za pomocg efektéw uczenia sig; stanowig
one uktad odniesienia krajowych ram kwalifikacji.

opis hierarchii poziomdéw kwalifikacji wpisywanych do zintegrowane-
go rejestru kwalifikacji w Polsce.

0og6t rozwigzan stuzgcych ustanawianiu i nadawaniu kwalifikacji
(potwierdzaniu efektéw uczenia sig) oraz zapewnianiu ich jakosci.
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