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1. Dane identyfikacyjne zawodu

1.1. Kod, nazwa zawodu i usytuowanie zawodu 
w klasyfikacjach:

Według Klasyfikacji zawodów i specjalności na potrzeby rynku pracy (KZiS 2010):

332202 Pracownik centrum elektronicznej obsługi klienta

Grupa wielka 3 – Technicy i inny średni personel (w Międzynarodowej Klasyfikacji Standardów Edukacyjnych ISCED 2011 – poziom 4). 
Grupa elementarna 3322 – Przedstawiciele handlowi (w Międzynarodowym Standardzie Klasyfikacji Zawodów ISCO-08 odpowiada grupie 3322 Commercial sales representatives).
Według Polskiej Klasyfikacji Działalności (PKD 2007):

Sekcja N. Działalność w zakresie usług administrowania i działalność wspierająca, Dział 82. Działalność związana z administracyjną obsługą biura i pozostała działalność wspomagająca prowadzenie działalności gospodarczej, Grupa 82.2. Działalność centrów telefonicznych.

1.2. Notka metodologiczna i autorzy

Opis standardu kompetencji zawodowych wykonano na podstawie: analizy źródeł (akty prawne, klasyfikacje krajowe, międzynarodowe) oraz głównie wyników badań analitycznych na 17 stanowiskach pracy w 11 przedsiębiorstwach (duże – 4, średnie – 2, małe − 4, mikro − 1, w tym usługowo-handlowe − 6, produkcyjno-usługowe − 1, produkcyjno-handlowo-usługowe − 2, usługowe − 2), przeprowadzonych w marcu 2013 r.

Zespół Ekspercki:

· Anna Pacocha – METRO GROUP w Warszawie, 

· Marta Lisiecka – Real Sp. z o.o. i spółka komandytowa w Łodzi,

· Mariusz Szymczak – „Światło” Mariusz Mnich w Białymstoku,

· Alicja Stańczyk – Zespół Szkół Samochodowych i Licealnych Nr 3 w Warszawie.

Ewaluatorzy

· Krzysztof Kacperski – Helpdesk Asseco Poland S.A. w Rzeszowie, 

· Małgorzata Góralczyk-Modzelewska – Akademia Humanistyczno-
-Ekonomiczna w Łodzi. 

Recenzenci:

· Konrad Kercher – Bankowy Fundusz Gwarancyjny w Warszawie, 

· Marek Szadkowski – AVIVA w Warszawie.

Komisja Branżowa (zatwierdzająca):

· Małgorzata Walczak-Kuźniewska (przewodnicząca) – przedstawiciel pracodawców, Communication One Consulting Warszawa Call Center Poland w Warszawie,

· Tomasz Limon – Pracodawcy Pomorza w Gdańsku,

· Elżbieta Pietrzyk – NSZZ „Solidarność” Ziemi Łódzkiej.

Data zatwierdzenia: 

· 15.10.2013 r.
2. Opis zawodu

2.1. Synteza zawodu

Pracownik centrum elektronicznej obsługi klienta realizuje usługi za pomocą narzędzi teleinformatycznych.

2.2. Opis pracy i sposobu jej wykonywania, 
obszary występowania zawodu

Pracownik centrum elektronicznej obsługi klienta wykonuje pracę o charakterze usługowym. Odpowiada za nawiązywanie kontaktów z potencjalnymi klientami oraz budowanie relacji pozwalających na dłuższą współpracę. Udziela klientom informacji o usługach/produktach oferowanych przez zatrudniającą go organizację i wyjaśnia im wszelkie wątpliwości. Przyjmuje zlecenia, które po sprawdzeniu pod względem merytorycznym i formalnym, przekazuje do realizacji oraz informuje klientów o statusie zlecenia. Pracownik centrum elektronicznej obsługi klienta odpowiada również za właściwy przepływ informacji pomiędzy klientem a działami przedsiębiorstwa powiązanymi z obsługą klienta. Do jego zadań może należeć również sprzedaż produktów/usług, przygotowywanie odpowiedniej dokumentacji i raportów, przyjmowanie reklamacji, przeprowadzanie ankiet i badań satysfakcji klientów. 

2.3. Środowisko pracy (warunki pracy, maszyny 
i narzędzia pracy, zagrożenia, organizacja pracy)

Miejscem pracy pracownika centrum elektronicznej obsługi klienta jest biuro z wydzielonymi stanowiskami pracy, wyposażonymi w komputery z zainstalowanym oprogramowaniem wspierającym obsługę klienta oraz dostępem do Internetu, telefony z słuchawkami, faks. W jednym pomieszczaniu pracuje zazwyczaj od kilku do kilkudziesięciu osób. Zagrożeniem dla zdrowia występującym na stanowisku pracownika elektronicznej obsługi klienta jest wielogodzinna praca w pozycji siedzącej, z użyciem komputera, powodująca choroby układu mięśniowo-szkiele-towego oraz hałas generowany przez urządzenia biurowe i innych pracowników stanowiący obciążenie dla układu nerwowego i słuchu. Pomieszczenia często wyposażone są w klimatyzację i posiadają tylko sztuczne oświetlenie, co może powodować alergie i przemęczenie wzroku. Praca pracownika centrum elektronicznej obsługi klienta przebiega w systemie jedno-, dwu- lub trzyzmianowym, również w soboty, niedziele i święta. 

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

Osoba wykonująca zawód pracownika centrum elektronicznej obsługi klienta powinna logicznie myśleć, szybko podejmować decyzje, mieć podzielność uwagi i zdolność koncentracji. Pracownik centrum elektronicznej obsługi klienta powinien mieć miły głos i dobrą dykcję, co może mu pomóc w nawiązaniu kontaktu z klientem. Istotna jest umiejętność zwięzłego i jasnego konstruowania wypowiedzi w formie pisemnej z uwzględnieniem zasad gramatyki i ortografii, umiejętności interpersonalne, negocjacyjne i mediacyjne. Specyfika zawodu wymaga kultury osobistej, elokwencji, dyskrecji, cierpliwości, komunikatywności oraz stosowania zasad etyki zawodowej. Przeciwwskazaniem do wykonywania zawodu są wady wymowy, a także ze względu na wymuszoną pozycję siedzącą schorzenia kręgosłupa. 

2.5. Wykształcenie i uprawnienia niezbędne do podjęcia pracy w zawodzie 

Pracownik centrum elektronicznej obsługi klienta powinien posiadać wykształcenie średnie ogólne. Wiedzę merytoryczną branżową zdobywa podczas szkoleń wstępnych. Przyuczenie na stanowisku pracy obejmuje zagadnienia z zakresu stosowania systemów i programów do obsługi klienta, wykorzystywania i uzupełniania baz danych, obsługi urządzeń biurowych, np. faksu, kserokopiarki, drukarki. Wymagana jest znajomość zasad prawa konsumenckiego i ochrony danych osobowych. W przypadku zatrudnienia pracownika centrum elektronicznej obsługi klienta w przedsiębiorstwach o zasięgu międzynarodowym może być wymagana znajomość wskazanego języka obcego na poziomie średniozaawansowanym lub zaawansowanym. 

2.6. Możliwości rozwoju zawodowego, potwierdzania/
/walidacji kompetencji

Pracownik centrum elektronicznej obsługi klienta dzięki zdobytemu w trakcie pracy zawodowej doświadczeniu ma możliwość awansu w swoim miejscu pracy np. na stanowisko kierownika zespołu/zmiany. Wskazane jest uczestniczenie w szkoleniach organizowanych w przedsiębiorstwie i przez instytucje szkoleniowe z zakresu technik obsługi klienta, negocjacji i mediacji oraz sposobów radzenia sobie ze stresem. Posiadając kompetencje w zawodzie pracownika centrum elektronicznej obsługi klienta można pracować na równorzędnych stanowiskach w zawodach 422201 Pracownik centrum obsługi telefonicznej (pracownik call center); 332203 Przedstawiciel handlowy. Dalszy rozwój zawodowy i podnoszenie kwalifikacji związane jest z ukończeniem studiów wyższych pierwszego i drugiego stopnia, np. w zakresie marketingu lub w branży, w której pracuje pracownik centrum elektronicznej obsługi klienta. 

2.7. Zadania zawodowe

Z1. 
Dobieranie narzędzi telekomunikacyjnych zgodnie z procedurami komunikowania się z klientem (niezbędne kompetencje: Kz2, KzS).

Z2. 
Budowanie relacji z klientem (niezbędne kompetencje: Kz1, Kz2, KzS).

Z3. 
Informowanie klientów o produktach/usługach oferowanych przez przedsiębiorstwo (niezbędne kompetencje: Kz2, KzS).

Z4. 
Sprzedawanie produktów/usług (niezbędne kompetencje: Kz2, KzS).
Z5. 
Przyjmowanie reklamacji w zakresie działalności prowadzonej przez przedsiębiorstwo (niezbędne kompetencje: KZ1, KzS).

Z6. 
Udzielanie pomocy w rozwiązywaniu zaistniałych problemów klientów zakresie działalności prowadzonej przez przedsiębiorstwo (niezbędne kompetencje: Kz1, KzS).

Z7. 
Udzielanie informacji o statusie reklamacji, oraz sposobie jej rozstrzygnięcia (Kz1, KzS).

Z8. 
Sporządzanie dokumentów i protokołów odpowiadających wykonywanemu zadaniu (niezbędne kompetencje: Kz1, Kz2, KzS).

Z9. 
Rejestrowanie przebiegu wykonywanych zadań (niezbędne kompetencje: Kz1, Kz2, KzS).

Z10. 
Organizowanie stanowiska pracy zgodnie z zasadami BHP, ochrony ppoż., ochrony środowiska i ergonomii (niezbędne kompetencje: Kz1, Kz2, KzS).
2.8. Wykaz kompetencji zawodowych

Kz1 – 
Przyjmowanie reklamacji i udzielanie pomocy klientom przy rozwiązywaniu problemów (potrzebne do wykonywania zadań: Z2, Z5, Z6, Z7, Z8, Z9, Z10).

Kz2 – 
Realizowanie sprzedaży z wykorzystaniem elektronicznych narzędzi komunikacyjnych (potrzebne do wykonywania zadań: Z1, Z2, Z3, Z4, Z8, Z9, Z10).

KzS
– 
Kompetencje społeczne (potrzebne do wykonywania zadań: Z1÷Z10). 

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

Kompetencje potrzebne do wykonywania zadań w zawodzie sugeruje się wykorzystać do opisu do kwalifikacji na poziomie 4 właściwym dla wykształcenia średniego w Europejskiej i Polskiej Ramie Kwalifikacji. Poziom ten jest uzasadniony miejscem usytuowania zawodu w Klasyfikacji zawodów i specjalności (grupa wielka 3 i jej odpowiednik w ISCED 2011). 

Osoba wykonująca zawód pracownika centrum elektronicznej obsługi klienta :

1) w zakresie wiedzy: zna poszerzony zbiór podstawowych faktów, umiarkowanie złożonych pojęć i teorii; zna i rozumie zależności w zawodzie pracownika centrum elektronicznej obsługi klienta oraz w szerszym zakresie fakty, umiarkowanie złożone pojęcia, teorie i zależności między nimi oraz podstawowe uwarunkowania prowadzonej działalności w branży usługowej i w zakresie oferowanych usług i sprzedawanych produktów;

2) w zakresie umiejętności: potrafi wykonywać niezbyt złożone zadania w części bez instrukcji, często w zmiennych warunkach w zakresie elektronicznej obsługi klienta i rozwiązywać niezbyt proste w pewnej części nietypowe problemy dotyczące sprzedaży produktów i usług klientom z wykorzystaniem narzędzi teleinformatycznych, często w zmiennych warunkach; potrafi odbierać złożone wypowiedzi, tworzyć niezbyt złożone wypowiedzi dotyczące szerokiego zakresu zagadnień budowania relacji z potencjalnymi klientami, odbierać i formułować proste wypowiedzi w języku obcym: 

3. Opis kompetencji zawodowych
Opis kompetencji dotyczy tylko kompetencji zawodowych zdefiniowanych w badaniach na stanowiskach pracy. 

Wykonanie zadań zawodowych Z2, Z5, Z6, Z7, Z8, Z9, Z10 wymaga posiadania kompetencji zawodowej Kz1.

3.1. Przyjmowanie reklamacji i udzielanie pomocy 
klientom przy rozwiązywaniu problemów Kz1

	Wiedza – zna i rozumie poszerzony zbiór podstawowych faktów, umiarkowanie złożonych pojęć, teorii i zależności związanych z przyjmowaniem reklamacji i udzielaniem pomocy klientom przy rozwiązywaniu problemów, w szczególności zna:

· zasady i przepisy BHP, ochrony ppoż. ochrony środowiska oraz ergonomii w zakresie pracy biurowej;

· techniki aktywnego słuchania;

· metody rozpoznawania potrzeb klienta;

· podstawy negocjacji i mediacji;

· standardy obsługi klienta;

· zakres działalności przedsiębiorstwa;

· ustawę o ochronie danych osobowych;

· procedury reklamacyjne stosowane w przedsiębiorstwie

· zasady obsługi programów kom-puterowych stosowanych do obsługi reklamacji;

· zasady sporządzania dokumentacji związanej z reklamacjami;

· zasady rejestrowania podejmowanych działań w ramach procedury reklamacyjnej;

· metody postępowania z trudnym klientem;

· techniki budowania relacji z klientem;

· przepisy prawa konsumenckiego w zakresie reklamacji.
	Umiejętności – wykonuje niezbyt złożone zadania w zakresie przyjmowania reklamacji i udzielania pomocy klientom przy rozwiązywaniu problemów, w szczególności potrafi:

· przestrzegać zasad i przepisów BHP, ochrony ppoż. oraz ergonomii w zakresie pracy biurowej;

· stosować metody aktywnego słuchania podczas rozmowy z klientem;

· rozpoznawać potrzeby klienta;

· stosować techniki mediacyjno-negocjacyjne podczas rozwiązywania problemów klienta;

· prowadzić rozmowy z klientem zgodnie ze standardami przyjętymi w przedsiębiorstwie;

· przestrzegać przepisów ustawy o ochronie danych osobowych,

· postępować z trudnym klientem;
· przyjmować reklamacje oraz udzielać informacji zwrotnych klientowi zgodnie z przyjętymi procedurami;

· sporządzać dokumentację związaną z reklamacjami;
· rejestrować działania podjęte w ramach procedury reklamacyjnej;

· stosować przepisy prawa konsumenckiego w zakresie reklamacji.


Wykonanie zadań zawodowych Z1, Z2, Z3, Z4, Z8, Z9, Z10 wymaga posiadania kompetencji zawodowej Kz2.

3.2 Realizowanie sprzedaży z wykorzystaniem 
elektronicznych narzędzi komunikacyjnych Kz2

	Wiedza – zna i rozumie poszerzony zbiór podstawowych faktów, umiarkowanie złożonych pojęć, teorii i zależności związanych z realizowaniem usług sprzedaży z wykorzystaniem elektronicznych narzędzi komunikacyjnych, w szczególności zna:

· przepisy BHP i ochrony ppoż. oraz ergonomii w zakresie obsługi elektronicznych narzędzi komunikacyjnych;

· zasady obsługi elektronicznych narzędzi wykorzystywanych do komunikacji z klientami;

· zasady obsługi programów komputerowych do obsługi klienta;

· metody rozpoznawania potrzeb klienta;

· zasady sporządzania dokumentów sprzedażowych; 

· zasady rejestrowania przebiegu wykonywanych zadań w zakresie sprzedaży;

· ofertę przedsiębiorstwa w zakresie której realizuje sprzedaż;
· zasady prezentowania oferty przedsiębiorstwa;

· techniki sprzedaży z wykorzystaniem elektronicznych narzędzi komunikacyjnych;

· przepisy prawa konsumenckiego w zakresie realizowanej usługi;

· techniki budowania relacji z klientem;

· procedury dotyczące obiegu dokumentów przedsiębiorstwie;

· standardy obsługi klienta w zakresie sprzedaży produktów/usług.

	Umiejętności – wykonuje niezbyt złożone zadania w zakresie realizowania sprzedaży z wykorzystaniem elektronicznych narzędzi komunikacyjnych, w szczególności potrafi:

· stosować przepisy BHP i ochrony ppoż. oraz ergonomii w zakresie obsługi elektronicznych narzędzi komunikacyjnych;

· stosować elektroniczne narzędzia komunikacyjne w zakresie komunikowania się z klientem;

· obsługiwać programy komputerowe do obsługi klienta;

· rozpoznawać potrzeby klienta w zakresie oferowanych produktów i usług;

· sporządzać dokumenty sprzedażowe;

· rejestrować przebieg wykonywanych zadań w zakresie sprzedaży;

· przedstawiać ofertę przedsiębiorstwa za pomocą elektronicznych narzędzi komunikacyjnych;
· udzielać informacji o produktach/usługach;

· sprzedawać produkty i usługi;

· stosować przepisy prawa konsumenckiego, w zakresie realizowanej sprzedaży;

· stosować procedury w zakresie obiegu i przechowywania dokumentów;

· budować relacje z klientem w zakresie informacji i sprzedaży produktów/usług; 

· stosować procedury i techniki prowadzenia rozmów zgodne ze standardami obowiązującymi w przedsiębiorstwie;


Wykonanie wszystkich zidentyfikowanych w standardzie zadań zawodowych wymaga posiadania kompetencji społecznych KzS.

3.3. Kompetencje społeczne KzS:

· ponosi odpowiedzialność za nawiązywanie kontaktów z klientami oraz realizowanie usług z wykorzystaniem komputera i innych narzędzi komunikacyjnych, 

· pracuje częściowo samodzielnie i podejmuje współpracę w zorganizowanych warunkach pracy centrum elektronicznej obsługi klienta,

· ocenia wpływ swoich działań realizowanych w ramach współpracy zespołowej w centrum elektronicznej obsługi klienta i ponosi odpowiedzialność za ich skutki. 

4. Profil kompetencji kluczowych 

Ocenę ważności kompetencji kluczowych dla zawodu pracownika centrum elektronicznej obsługi klienta przedstawia rys. 1.

Wykaz kompetencji kluczowych opracowano na podstawie wykazu stosowanego w Międzynarodowym Badaniu Kompetencji Osób Dorosłych − projekt PIAAC (OECD).
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Rys. 1. Profil kompetencji kluczowych dla zawodu 332202 Pracownik centrum elektronicznej obsługi klienta
5. Słownik
	Zawód
	· zbiór zadań (zespół czynności) wyodrębnionych w wyniku społecznego podziału pracy, wykonywanych stale lub z niewielkimi zmianami przez poszczególne osoby i wymagających odpowiednich kwalifikacji i kompetencji (wiedzy, umiejętności oraz kompetencji społecznych) zdobytych w wyniku kształcenia lub praktyki. Wykonywanie zawodu stanowi źródło dochodów.

	Specjalność
	· jest wynikiem podziału pracy w ramach zawodu, zawiera część czynności o podobnym charakterze (związanych z wykonywaną funkcją lub przedmiotem pracy) wymagających pogłębionej lub dodatkowej wiedzy i umiejętności zdobytych w wyniku dodatkowego szkolenia lub praktyki.

	Zadanie 
zawodowe
	· logiczny wycinek lub etap pracy w ramach zawodu o wyraźnie określonym początku i końcu, wyodrębniony ze względu na rodzaj lub sposób wykonywania czynności zawodowych powiązanych jednym celem, kończący się produktem, usługą lub decyzją. 

	Kompetencje zawodowe
	· wszystko to, co pracownik wie, rozumie i potrafi wykonać, odpowiednio do sytuacji w miejscu pracy. Opisywane są trzema zbiorami: wiedzy, umiejętności oraz kompetencji społecznych.

	Wiedza
	· zbiór opisów faktów, zasad, teorii i praktyk przyswojonych w procesie uczenia się, odnoszących się do dziedziny uczenia się lub działalności zawodowej.

	Umiejętności
	· zdolność wykonywania zadań i rozwiązywania problemów właściwych dla dziedziny uczenia się lub działalności zawodowej.

	Kompetencje społeczne
	· zdolność autonomicznego i odpowiedzialnego uczestniczenia w życiu zawodowym i społecznym oraz kształtowania własnego rozwoju, z uwzględnieniem kontekstu etycznego. 

	Kompetencje kluczowe
	· wiedza, umiejętności i postawy odpowiednie do sytuacji, niezbędne do samorealizacji i rozwoju osobistego, bycia aktywnym obywatelem, integracji społecznej i zatrudnienia.

	Standard
kompetencji zawodowych
	· norma opisująca kompetencje zawodowe konieczne do wykonywania zadań zawodowych wchodzących w skład zawodu, akceptowana przez przedstawicieli organizacji zawodowych i branżowych, pracodawców, pracobiorców i innych kluczowych partnerów społecznych.

	Kwalifikacja 

	· zestaw efektów uczenia się (zasób wiedzy, umiejętności oraz kompetencji społecznych), których osiągnięcie zostało formalnie potwierdzone przez uprawnioną instytucję. 

	Europejska Rama 
Kwalifikacji 
	· przyjęta w Unii Europejskiej struktura i opis poziomów kwalifikacji, umożliwiający porównywanie kwalifikacji uzyskiwanych w różnych krajach. W Europejskiej Ramie Kwalifikacji wyróżniono 8 poziomów kwalifikacji opisywanych za pomocą efektów uczenia się; stanowią one układ odniesienia krajowych ram kwalifikacji.

	Polska Rama Kwalifikacji
	· opis hierarchii poziomów kwalifikacji wpisywanych do zintegrowanego rejestru kwalifikacji w Polsce.

	Krajowy
System
Kwalifikacji
	· ogół rozwiązań służących ustanawianiu i nadawaniu kwalifikacji (potwierdzaniu efektów uczenia się) oraz zapewnianiu ich jakości.


Technicy i inny średni personel
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