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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):
431202 Pracownik do spraw ubezpieczeń
Grupa wielka 4 – Pracownicy biurowi (w Międzynarodowej Klasyfikacji Standardów Edukacyjnych ISCED 2011 – poziom 4). 

Grupa elementarna 4312 – Pracownicy do spraw statystyki, finansów i ubezpieczeń (w Międzynarodowym Standardzie Klasyfikacji Zawodów ISCO-08 odpowiada grupie 4312 Statistical, finance and insurance clerks).
Według Polskiej Klasyfikacji Działalności (PKD 2007):

Sekcja K. Działalność finansowa i ubezpieczeniowa, Dział 65. Ubezpieczenia, reasekuracja oraz fundusze emerytalne, z wyłączeniem obowiązkowego, ubezpieczenia społecznego, Grupa 65.1. Ubezpieczenia.

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 15 stanowiskach pracy w 9 przedsiębiorstwach (duże – 4, średnie – 1, mikro – 4, w tym usługowych – 9), przeprowadzonych w marcu 2013 r.

Zespół Ekspercki:

· Roman Kraczla – były pracownik Amplico Life w Katowicach,

· Elżbieta Ziółkowska – były pracownik PZU Życie w Gdańsku,

· Marek Bogacz – były pracownik T.U Allianz w Katowicach,

· Jadwiga Furgalska – PHU W. Lewandowski, Sp. z o.o. w Łodzi.

Ewaluatorzy: 
· Aleksander Ryłko – ING Usługi finansowe S.A. w Katowicach,

· Agnieszka Łukaszewska – były pracownik Ecorys Polska Sp. z o.o. w Warszawie.

Recenzenci:

· Jerzy Góralski – TU Inter Risk w Warszawie,

· Małgorzata Łukaszewska – Regionalny Ośrodek Doskonalenia Nauczycieli „WOM” w Katowicach.

Komisja Branżowa (zatwierdzająca):

· Romuald Chałas (przewodniczący) – przedstawiciel pracodawców Auto Guard & Insurance w Warszawie,

· Marek Kurowski – Polska Izba Ubezpieczeń w Warszawie,

· Andrzej Strębski – Ogólnopolskie Porozumienie Związków Zawodowych w Warszawie.

Data zatwierdzenia: 
· 15.10.2013 r.
2. Opis zawodu
2.1. Synteza zawodu

Pracownik do spraw ubezpieczeń uczestniczy w zawieraniu z klientem umowy ubezpieczenia i/lub obsługuje klienta w zakresie zawartych umów. 

2.2. Opis pracy i sposobu jej wykonywania, 
obszary występowania zawodu
Pracownik do spraw ubezpieczeń jest zawodem o charakterze biurowym i usługowym. Najczęściej zatrudniany jest w agencjach i multi-agencjach ubezpieczeniowych, przedsiębiorstwach brokerów ubezpieczeniowych, w salonach samochodowych lub bezpośrednio w zakładach ubezpieczeń. Celem jego pracy jest pośredniczenie w zawieraniu umów ubezpieczenia, a jednym z głównych zadań jest obsługa klienta. Pracownik do spraw ubezpieczeń na podstawie informacji otrzymanych od klienta przygotowuje oferty ubezpieczenia, przedstawia je klientowi i pośredniczy w zawieraniu umowy ubezpieczenia – wprowadzając dane do wniosku lub/i polisy ubezpieczeniowej oraz wystawiając stosowny dokument. Prowadzi i archiwizuje dokumentację ubezpieczeniową. Pracownik do spraw ubezpieczeń monitoruje terminy odnowienia zawartych umów ubezpieczenia, wprowadza zmiany zgodnie z dyspozycjami klienta, wydaje zaświadczenia dotyczące historii przebiegu umowy. Do jego zadań należy administrowanie bazą danych klientów i wykorzystanie tej bazy do celów promocyjnych poprzez korespondencyjny, telefoniczny lub bezpośredni kontakt z klientem.
2.3. Środowisko pracy (warunki pracy, maszyny 
i narzędzia pracy, zagrożenia, organizacja pracy)

Praca w zawodzie pracownika do spraw ubezpieczeń wykonywana jest w pomieszczeniach zamkniętych, na stanowisku wyposażonym w urządzenia biurowe (komputer, telefon, fax, skaner, kserokopiarka). Jest to zazwyczaj wielogodzinna praca w pozycji siedzącej, dlatego szczególnie ważne jest organizowanie stanowiska pracy zgodnie z zasadami BHP i wymaganiami ergonomii. Zagrożeniem dla zdrowia występującym w tym zawodzie są obciążenia układu mięśniowo-szkie-letowego, narządu wzroku, zaburzenia psychosomatyczne związane ze stresem i odpowiedzialnością. Czas i organizacja pracy pracownika do spraw ubezpieczeń związana jest bezpośrednio z koniecznością kontaktu z klientem i przebiega w systemie jednozmianowym. 
2.4. Wymagania psychofizyczne, zdrowotne, 
w tym przeciwwskazania do wykonywania zawodu

Pracownik do spraw ubezpieczeń powinien cechować się zadaniowym podejściem do obowiązków, zdolnościami interpersonalnymi i właściwym odczytywaniem potrzeb klienta. Powinno cechować go zdyscyplinowanie i wytrwałość w wykonywaniu powierzonych zadań, a także umiejętność pracy pod presją czasu. Wymagana jest również umiejętność analitycznego myślenia, wysoki poziom spostrzegawczości i szybka orientacja, a także zdolność koncentracji i podzielność uwagi. Przeciwwskazaniem do wykonywania zawodu są wady wzroku i słuchu nie podlegające korekcji oraz schorzenia układu kostno-stawowego uniemożliwiające długotrwałą pracę w pozycji siedzącej. W zawodzie mogą być zatrudnione osoby z niepełnosprawnością ruchową kończyn dolnych. 
2.5. Wykształcenie i uprawnienia niezbędne do podjęcia pracy w zawodzie 

Pracownik do spraw ubezpieczeń powinien posiadać wykształcenie średnie ogólne lub średnie zawodowe o kierunku związanym z ekonomią, marketingiem. Kompetencje niezbędne do wykonywania zawodu zdobywa się poprzez przyuczenie na stanowisku pracy i szkolenia. W przypadku osoby podejmującej pracę na stanowisku pracownika do spraw ubezpieczeń w przedsiębiorstwie będącym pośrednikiem zakładu ubezpieczeń niezbędne jest odbycie szkolenia oraz zdanie egzaminu przed komisją zakładu ubezpieczeń, która daje uprawnienia do wykonywania zawodu. W zawodzie zatrudniane są osoby niekarane. W przypadku pracy w systemie prowizyjnym pracownik zakłada własną działalność gospodarczą. Wskazana jest znajomość przynajmniej jednego języka obcego na poziomie podstawowym. Ze względu na szybki postęp i zmienność produktów oraz regulacji prawnych, praca w zawodzie pracownika do spraw ubezpieczeń wymaga stałego aktualizowania i poszerzania kompetencji oraz uczestniczenia w szkoleniach, które pozwalają podnosić konkurencyjność oferty. Bardzo ważna jest umiejętność sprawnego posługiwania się edytorami tekstu i arkuszami kalkulacyjnymi.

2.6. Możliwości rozwoju zawodowego, potwierdzania/
/walidacji kompetencji

Praca w zawodzie wymaga od pracownika do spaw ubezpieczeń ciągłego doskonalenia oraz podnoszenia kwalifikacji między innymi z zakresu znajomości rynku ubezpieczeń oraz produktów oferowanych przez zatrudniające go przedsiębiorstwo. Pracownik może potwierdzić swoje kompetencje, uczestnicząc w kursach i szkoleniach organizowanych przez organizacje branżowe, zakończonych wydaniem zaświadczenia, dyplomu lub certyfikatu. Istnieje możliwość kontynuowania nauki na studiach wyższych oraz podyplomowych; preferowane kierunki to ubezpieczenia lub finanse. Pracownik do spraw ubezpieczeń po zdobyciu doświadczenia zawodowego może awansować w strukturze przedsiębiorstwa na stanowisko koordynatora pracowników do spraw ubezpieczeń lub specjalisty, eksperta określonej grupy produktów albo określonego działu ubezpieczeń.

2.7. Zadania zawodowe

Z1. 
Nawiązywanie kontaktów z klientami i pozyskiwanie informacji (niezbędne kompetencje: Kz1, KzS).

Z2. 
Przygotowywanie i prezentowanie klientom oferty ubezpieczeniowej (niezbędne kompetencje: Kz1, KzS).

Z3. 
Wydawanie zaświadczeń, duplikatów oraz aktualizowanie danych i aneksowanie umów ubezpieczeniowych (niezbędne kompetencje: Kz1, KzS).

Z4. 
Prowadzenie rozmów telefonicznych i korespondencji w zakresie ubezpieczeń (niezbędne kompetencje: Kz1, KzS).

Z5. 
Kontrolowanie terminów odnowienia umów ubezpieczenia i powiadamianie klientów (niezbędne kompetencje: Kz1, Kz2, KzS).

Z6. 
Wprowadzanie danych osobowych i przygotowanie dokumentacji służącej do zawarcia umów ubezpieczenia (niezbędne kompetencje: Kz1, Kz2, KzS).

Z7. 
Przesyłanie dokumentacji, zestawień, sprawozdań i raportów do towarzystwa ubezpieczeniowego (niezbędne kompetencje: Kz2, KzS).
Z8. 
Zamawianie oraz przyjmowanie, segregowanie i składowanie druków i dokumentów ubezpieczeniowych (niezbędne kompetencje: Kz2, KzS).

Z9. 
Organizowanie stanowiska pracy, zgodnie z zasadami BHP, ochrony ppoż. oraz wymogami ergonomii (niezbędne kompetencje: Kz1, Kz2, KzS).
2.8. Wykaz kompetencji zawodowych

Kz1 – 
Obsługiwanie klientów w zakresie ubezpieczeń (potrzebne do wykonywania zadań: Z1, Z2, Z3, Z4, Z5, Z6, Z9).

Kz2 – 
Sporządzanie i archiwizowanie dokumentacji ubezpieczeniowej (potrzebne do wykonywania zadań (potrzebne do wykonywania zadań: Z5, Z6, Z7, Z8, Z9).

KzS
– 
Kompetencje społeczne (potrzebne do wykonywania zadań Z1÷Z9).

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

Kompetencje potrzebne do wykonywania zadań w zawodzie sugeruje się wykorzystać do opisu 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 4 i jej odpowiednik w ISCED 2011). 

Osoba wykonująca zawód pracownika do spraw ubezpieczeń:

1) w zakresie wiedzy: zna i rozumie poszerzony zbiór podstawowych faktów umiarkowanie złożonych pojęć i teorii w zawodzie pracownika do spraw ubezpieczeń oraz fakty i umiarkowanie złożone pojęcia, teorie i zależności między nimi w zakresie prowadzonej działalności w branży ubezpieczeniowej;

2) w zakresie umiejętności: potrafi: wykonywać niezbyt złożone zadania, w części bez instrukcji, często w zmiennych warunkach oraz rozwiązywać niezbyt proste, w pewnej części nietypowe problemy, dotyczące zawierania umów ubezpieczeniowych w zmiennych warunkach; uczyć się samodzielnie w zorganizowanej grupie; odbierać złożone wypowiedzi; tworzyć niezbyt złożone wypowiedzi oraz formułować i odbierać proste wypowiedzi w języku obcym.

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

Wykonanie zadań zawodowych Z1, Z2, Z3, Z4, Z5, Z6, Z9 wymaga posiadania kompetencji zawodowej Kz1. 

3.1. Obsługiwanie klientów w zakresie ubezpieczeń Kz1

	Wiedza – zna i rozumie fakty, zasady, procesy, pojęcia ogólne i za-leżności związane z obsługiwaniem klientów w zakresie ubezpieczeń, w szczególności zna:

· zasady i przepisy BHP, ochrony ppoż., ergonomii, ochrony środowiska w zakresie obsługi klientów;
· zasady nawiązywania kontaktów i podtrzymywania relacji interpersonalnych;

· zasady etykiety w miejscu pracy;

· zasady prowadzenia rozmów handlowych;

· produkty ubezpieczenia osobowego, majątkowego oraz indywidualnego ubezpieczenia na życie;
· przepisy regulujące zagadnienia ubezpieczeń cywilno-prawnych.
· procedury zawierania umów ubezpieczeniowych;

· obsługę edytorów tekstu i arkuszy kalkulacyjnych;

· standardy prowadzenia rozmowy telefonicznej wychodzącej i przychodzącej;

· zasady tworzenia korespondencji biznesowej.
	Umiejętności – wykonuje niezbyt złożone zadania związane z obsługiwaniem klientów w zakresie ubezpieczeń w części bez instrukcji często w zmiennych warunkach, w szczególności potrafi:

· przestrzegać zasad i przepisów BHP, ochrony ppoż., ergonomii, ochrony środowiska w zakresie obsługi klientów;

· zarządzać przekazem niewerbalnym i werbalnym;

· stosować zasady etykiety w biznesie;
· analizować informacje, i wyciągać prawidłowe wnioski;

· prezentować i uzasadniać proponowane rozwiązanie;

· obliczać składkę ubezpieczeniową;

· posługiwać się edytorami tekstu i arkuszami kalkulacyjnymi;

· sporządzać i wydawać odpowiednie dokumenty klientowi potwierdzające zawarcie umowy ubezpieczenia;

· stosować zasady i techniki prowadzenia rozmów telefonicznych;

· sporządzać korespondencję biznesową.


Wykonanie zadań zawodowych Z5, Z6, Z7, Z8, Z9 wymaga posiadania kompetencji zawodowej Kz2.

3.2. Sporządzanie i archiwizowanie dokumentacji 
ubezpieczeniowej Kz2

	Wiedza – zna i rozumie fakty, zasady, procesy, pojęcia ogólne i zależności związane z sporządzaniem i archiwizowaniem dokumentacji ubezpieczeniowej, w szczególności zna:

· przepisy BHP, ochrony ppoż., ochrony środowiska oraz wymagania ergonomii w zakresie dokumentowania działalności ubezpieczeniowej;

· procedury i regulaminy obowiązujące w firmie ubezpieczeniowej;

· zasady zawierania umów i sporządzania dokumentacji;
· zasady sporządzania dokumentacji fotograficznej;
· instrukcję kancelaryjno-biurową;

· zasady archiwizowania danych zgodnie z ustawą o ochronie danych osobowych;

· zasady wydawania zaświadczeń o historii przebiegu ubezpieczenia, duplikatów umów oraz aktualizowania danych;
· obsługę programów wspomagających;
· instrukcje obsługi sprzętu biurowego;
· zasady gospodarki materiałowej w zakresie materiałów biurowych;
· zasady organizacji własnej pracy i zarządzania czasem.
	Umiejętności – wykonuje niezbyt złożone zadania związane ze sporządzaniem i archiwizowaniem do-kumentacji ubezpieczonej, w części bez instrukcji często w zmiennych warunkach, w szczególności potrafi:

· stosować przepisy BHP, ochrony ppoż., ochrony środowiska oraz wymagania ergonomii w zakresie dokumentowania działalności ubezpieczeniowej;

· stosować procedury i regulaminy obowiązujące w firmie ubezpieczeniowej;

· rozróżniać i wypełniać druki i formularze związane z zawieraniem umów;
· sporządzać dokumentację fotograficzną;
· zapewniać obieg dokumentów;
· archiwizować dane zgodnie z ustawą o ochronie danych osobowych;
· wydawać zaświadczenia, duplikaty i wprowadzać zmiany w obowiązujących umowach; 
· obsługiwać programy wspomagające;
· rejestrować pocztę przychodzącą i wychodzącą;
· obsługiwać urządzenia biurowe (komputer, faks, kserokopiarka, skaner, niszczarka, laminator);
· kontrolować i uzupełniać zasoby materiałów biurowych;

· zarządzać czasem i organizować pracę własną.


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

3.3. Kompetencje społeczne KzS:

· ponosi odpowiedzialność za realizację zadań w zakresie prowadzenia rozmów handlowych i archiwizowania dokumentów dotyczących ubezpieczeń,

· dostosowuje zachowanie do okoliczności w środowisku pracy, 

· samodzielnie osiąga wyznaczone rezultaty oraz współpracuje z innymi w zorganizowanych warunkach środowiska pracy,

· ocenia swoje działania i przyjmuje odpowiedzialność za ich skutki dotyczące działalności ubezpieczeniowej.

4. Profil kompetencji kluczowych 

Ocenę ważności kompetencji kluczowych dla zawodu pracownika do spraw ubezpieczeń 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 431202 Pracownik do spraw ubezpieczeń
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.


Pracownicy biurowi
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