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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):

524902 Doradca klienta

Grupa wielka 5 – Pracownicy usług i sprzedawcy (w Międzynarodowej Klasyfikacji Standardów Edukacyjnych ISCED 2011 – poziom 4).

Grupa elementarna 5249 – Pracownicy sprzedaży i pokrewni gdzie indziej niesklasyfikowani (w Międzynarodowym Standardzie Klasyfikacji Zawodów ISCO-08 odpowiada grupie 5249 Sales workers not elsewhere classified).
Według Polskiej Klasyfikacji Działalności (PKD 2007):

W PKD 2007 prowadzenie działalności w zakresie doradztwa w rozumieniu opisywanego zawodu nie występuje. Częściowo można ją przyporządkować do:

Sekcja G. Handel hurtowy i detaliczny; naprawa pojazdów samochodowych, włączając motocykle, Dział 47. Handel detaliczny, z wyłączeniem handlu detalicznego pojazdami samochodowymi, Grupy: 47.1 Sprzedaż detaliczna prowadzona w niewyspecjalizowanych sklepach, 47.4 Sprzedaż detaliczna narzędzi technologii informacyjnej i komunikacyjnej prowadzona w wyspecjalizowanych sklepach, 47.5 Sprzedaż detaliczna artykułów użytku domowego prowadzona w wyspecjalizowanych sklepach, 47.6 Sprzedaż detaliczna wyrobów związanych z kulturą i rekreacją prowadzona w wyspecjalizowanych sklepach, 47.7 Sprzedaż detaliczna pozostałych wyrobów prowadzona w wyspecjalizowanych sklepach;
Sekcja M. Działalność profesjonalna, naukowa i techniczna, Dział 70. Działalność firm centralnych, doradztwo związane z zarządzaniem, Grupa 70.2 Doradztwo związane z zarządzaniem;
Sekcja S. Pozostała działalność usługowa, Dział 96 Pozostała indywidualna działalność usługowa, Grupa 96.0 Pozostałą indywidualna działalność usługowa.

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 12 przedsiębiorstwach (duże – 3, średnie – 4, małe – 3, mikro – 2, 
w tym produkcyjno-handlowe – 2, handlowe – 4, usługowe – 5, inne – 1), przeprowadzonych w marcu 2013.

Zespół Ekspercki: 

· Roman Kraczla – SMG/KRC Poland Human Resources Sp. z o.o. w Katowicach,

· Karolina Płóciennik – Summertime S.C. w Poznaniu,

· Wiktor Marszałek – Jeronimo Martins Polska SA w Kostrzynie,

· Anna Siennicka – Łódzkie Centrum Doskonalenia Nauczycieli i Kształcenia Zawodowego w Łodzi.

Ewaluatorzy:

· Jolanta Grela – Generali Finance Sp. z o.o. w Lublinie,

· Agnieszka Łukaszewska – były pracownik Ecorys Polska w Warszawie.

Recenzenci:

· Elżbieta Przydatek – były pracownik WZGS „Samopomoc Chłopska” w Radomiu,

· Monika Mazur – Organizacja Narodów Zjednoczonych ds. Rozwoju (UNDP), Biuro projektowe w Warszawie.

Komisja Branżowa (zatwierdzająca):

· Grzegorz Sołtysiak (przewodniczący) – Ogólnopolskie Porozumienie Związków Zawodowych w Warszawie,

· Mirosław Luboń – Polskie Stowarzyszenie Sprzedaży Bezpośredniej w Warszawie,

· Dominik Wardak – przedstawiciel pracodawców, IKEA Trading Services Sp. z o.o. w Jankach.

Data zatwierdzenia: 
· 15.10.2013 r.

2. Opis zawodu
2.1. Synteza zawodu 

Doradca klienta rekomenduje klientowi optymalne rozwiązania po analizie jego potrzeb.

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

Doradca klienta jest zawodem o charakterze usługowym. Jego celem jest wsparcie klienta w wyborze optymalnego dla niego rozwiązania. Doradca klienta ustala i analizuje potrzeby oraz oczekiwania klienta, a następnie na podstawie analizy dostępnych możliwości i rozwiązań, prezentuje klientowi wybrane propozycje produktów, usług lub technologii i doradza mu, którą opcję wybrać. Do zadań doradcy należy nawiązywanie i utrzymywanie długotrwałej i opartej na zaufaniu relacji z klientami oraz budowanie pozytywnego wizerunku firmy, którą reprezentuje. 

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

Miejscem pracy doradcy klienta mogą być pomieszczenia biurowe, sklepy, punkty usługowe. Doradca klienta może pracować również w terenie, spotykać się z klientami we wskazanych przez nich miejscach. W zależności od miejsca wykonywania obowiązków i specyfiki branży charakter pracy może być siedzący lub wymagać przemieszczania się (np. dojazd do klienta). Jest to zazwyczaj wielogodzinna praca w pozycji siedzącej, dlatego szczególnie ważne jest organizowanie stanowiska pracy zgodnie z zasadami BHP, ochrony ppoż. i wymaganiami ergonomii. Doradca klienta użytkuje w pracy urządzenia biurowe, takie jak telefon, fax, drukarka, skaner oraz użytkowe i specjalistyczne programy komputerowe. Zagrożeniem dla zdrowia jest obciążenie układu mięśniowo-szkieletowego, narządu wzroku, zaburzenia psychosomatyczne, związane ze stresem i odpowiedzialnością. Doradca klienta pracuje w stałych godzinach odpowiadających godzinom pracy firmy zatrudniającej lub w czasie nienormowanym, związanym z obsługą klienta w dogodnym dla niego terminie. Zagrożeniem w pracy doradcy może być stres. Praca jest samodzielna, wykonywana pod nadzorem. 

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

Wykonywanie zawodu doradcy klienta wymaga komunikatywności, umiejętności szybkiego i łatwego dostosowywania się do różnych typów osobowości klienta. Doradca klienta powinien mieć spokojny, przyjemny głos, wyraźny sposób mówienia, budzącą zaufanie prezencję. Wymagana jest zdolność koncentracji, cierpliwość, obowiązkowość, odpowiedzialność i systematyczność. Przydatna jest spostrzegawczość i dobra pamięć. Doradca klienta musi akceptować usługowy charakter pracy i wykazywać chęć współpracy z klientem. Powinien także wykazywać znaczną odporność na stres. Do pracy na stanowisku doradcy klienta niezbędna jest kultura osobista, obiektywizm, wysoki poziom etyki oraz empatia. Nieznaczna niepełnosprawność ruchowa, słuchowa (aparat słuchowy) lub konieczność korygowania wady wzroku (okulary) nie są przeciwwskazaniami do wykonywania zawodu, o ile nie utrudniają kontaktu z klientem. 

2.5. Wykształcenie i uprawnienia niezbędne do podjęcia pracy w zawodzie 

Zawód doradcy klienta zdobywa się podczas kursów i szkoleń oraz przyuczenia na stanowisku pracy. Wymagane jest wykształcenie zasadnicze zawodowe (w kierunku zgodnym z rodzajem świadczonego doradztwa); w zależności od branży wymagane może być wykształcenie średnie lub wyższe. Doradca klienta powinien poszerzać swoje kompetencje, biorąc udział w szkoleniach organizowanych w przedsiębiorstwie zatrudniającym lub prowadzonych przez producentów towarów, dostawców usług czy zewnętrzne ośrodki szkoleniowe. Dodatkowo wskazane jest posiadanie prawa jazdy kategorii B.
2.6. Możliwości rozwoju zawodowego, potwierdzania/
/walidacji kompetencji

W zależności od miejsca zatrudnienia możliwy jest awans na starszego doradcę klienta lub kierownika działu. Po uzupełnieniu wykształcenia do poziomu średniego i zdaniu egzaminów potwierdzających poszczególne kwalifikacje, można zdobyć zawód 522305 Technik handlowiec. Możliwa jest również droga rozwoju zawodowego w branży, w której prowadzi działalność zawodową doradca klienta, np. finansowej, zarządzania zasobami ludzkimi, ubezpieczeniowej i innych. Dalszy rozwój zawodowy połączony z uzyskaniem wykształcenia wyższego pierwszego lub drugiego stopnia w kierunkach związanych z ekonomią, organizacją i zarządzaniem, marketingiem może skutkować awansem na specjalistę ds. sprzedaży lub konsultanta ds. sprzedaży.

2.7. Zadania zawodowe

Z1. 
Analizowanie potrzeb klienta (niezbędne kompetencje: Kz1, KzS).

Z2. 
Analizowanie rynku i wyszukiwanie dostępnych alternatyw (niezbędne kompetencje: Kz2, KzS).

Z3. 
Wybieranie wariantów, produktów lub usług, przygotowywanie oferty dla klienta(niezbędne kompetencje: Kz2, KzS).

Z4. 
Prezentowanie przygotowanej oferty i doradzanie klientowi (niezbędne kompetencje: Kz1, KzS).

Z5. 
Prowadzenie dokumentacji związanej z ofertami (niezbędne kompetencje: Kz2, KzS).

Z6. 
Organizowanie stanowiska pracy zgodnie zasadami i przepisami BHP,  ochrony ppoż., ochrony środowiska i wymaganiami ergonomii (niezbędne kompetencje: Kz1, Kz2, KzS).

2.8. Wykaz kompetencji zawodowych

Kz1 – 
Doradzanie i prezentowanie ofert klientom (potrzebne do wykonania zadań: Z1, Z4, Z6).

Kz2 – 
Analizowanie rynku produktów i usług w celu przygotowania oferty klientowi (potrzebne do wykonania zadań: Z2, Z3, Z5, Z6,).

KzS –
Kompetencje społeczne (potrzebne do wykonywania zadań Z1÷Z6).

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

Kompetencje zawodowe potrzebne do wykonywania zadań w zawodzie sugeruje się wykorzystać do opisu kwalifikacji na poziomie 3 właściwym dla wykształcenia zasadniczego zawodowego w Europejskiej i Polskiej Ramie Kwalifikacji. Poziom ten jest uzasadniony miejscem usytuowania zawodu w Klasyfikacji zawodów i specjalności (grupa wielka 5 i jej odpowiednik w ISCED 2011). 

Osoba wykonująca zawód doradcy klienta:

1) w zakresie wiedzy: zna i rozumie podstawowe zasady obsługi klienta, komunikacji, etykiety biznesowej, posiada w szerszym zakresie wiedzę dotyczącą obsługiwanej branży lub prowadzonej działalności;

2) w zakresie umiejętności: potrafi rozwiązywać typowe problemy klientów, potrafi tworzyć niezbyt proste wypowiedzi, uczyć się zarówno samodzielnie, jak i w zorganizowanej formie, potrafi obsługiwać komputer w zakresie niezbędnym do przygotowania oferty i prowadzenia dokumentacji, odbierać i formułować bardzo 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, Z4, Z6 wymaga posiadania kompetencji zawodowej KZ1. 

3.1. Doradzanie i prezentowanie ofert klientom Kz1

	Wiedza – zna i rozumie fakty, zasady, procesy, pojęcia ogólne i zależności związane z komunikowaniem się i budowaniem relacji z klientami oraz prezentowaniem ofert, w szczególności zna:
· zasady i przepisy BHP, ochrony ppoż., ergonomii, ochrony środowiska w zakresie kontaktów międzyludzkich;

· zasady komunikacji międzyludzkiej;

· etykietę w biznesie;

· zasady nawiązywania i utrzymywania relacji z klientami;

· psychologiczne typy klientów;

· potrzeby klienta i możliwości ich zaspakajania;

· zasady dostosowania metody prezentacji i argumentacji do specyfiki produktu lub usługi oraz oczekiwań klienta;

· techniki wywierania wpływu 
i argumentowania;

· techniki radzenia sobie ze stresem.


	Umiejętności – wykonuje niezbyt proste zadania związane z komunikowaniem się i budowaniem relacji z klientami oraz prezentowania ofert, według określonej instrukcji, w częściowo zmiennych warunkach, w szczególności potrafi:
· przestrzegać zasad i przepisów BHP, ochrony ppoż., ergonomii, ochrony środowiska w zakresie kontaktów międzyludzkich;

· zadawać pytania, aktywnie słuchać w celu uzyskania niezbędnych informacji od klienta;

· analizować informacje uzyskane od klienta w celu zidentyfikowania jego potrzeb;

· prowadzić rozmowy telefoniczne, formułować komunikaty pisemne;

· komunikować się z klientem w sposób dostosowany do jego potrzeb;

· dostosowywać sposób zachowania, ekspresji i wysławiania do poziomu akceptowanego przez klienta;

· rozróżniać i zaspokajać potrzeby klienta;

· przedstawiać ofertę klientowi, przekazywać najważniejsze informacje o produktach i usługach;

· argumentować rzeczowo wybór usługi lub produktu.


Wykonanie zadań zawodowych Z2, Z3, Z5, Z6 wymaga posiadania kompetencji zawodowej Kz2.

3.2. Analizowanie rynku produktów i usług 
w celu przygotowania oferty klientowi Kz2

	Wiedza – zna i rozumie podstawowe fakty, zasady, procesy, pojęcia ogólne i zależności związane z analizowaniem rynku produktów i usług przygotowaniem oferty, w szczególności:
· zasady i przepisy BHP, ochrony ppoż., ergonomii, ochrony środowiska w zakresie prac biurowej;
· zasady obsługi niezbędnych programów komputerowych, baz danych, arkuszy kalkulacyjnych, edytorów tekstu, programów graficznych;

· zasady obsługi urządzeń biurowych;

· produkty i usługi dostępnego obszaru produktowego (własnego i konkurencji);

· kryteria oceny propozycji, wariantów ofert;

· zasady sporządzania, dokumentów sprzedażowych oraz ofert cenowych.
	Umiejętności – wykonuje niezbyt proste zadania związane z analizowaniem rynku produktów i usług według określonej instrukcji, 
w częściowo zmiennych warunkach, w szczególności potrafi:
· przestrzegać zasad i przepisów BHP, ppoż., ergonomii, ochrony środowiska w zakresie pracy biurowej;
· obsługiwać programy komputerowe;

· obsługiwać urządzenia biurowe;

· korzystać z zasobów internetowych;
· wyszukiwać informacje w celu przygotowania oferty klientowi;

· gromadzić i aktualizować informacje, analizować rynek, śledzić nowości w ofercie pod kątem potrzeb klienta;

· sporządzać dokumenty sprzedażowe oraz oferty cenowe;

· analizować oferty i modyfikować je do potrzeb klienta;

· rozróżnić mocne oraz słabe strony danego rozwiązania lub propozycji;

· powadzić niezbędną dokumentację dotyczącą ofert.


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

3.3. Kompetencje społeczne KzS:

· ponosi odpowiedzialność za realizację wykonywanych zadań w zakresie doradztwa,
· dostosowuje zachowanie do zmiennych okoliczności pracy,

· pracuje samodzielnie lub współdziała w zespole w zakresie realizacji zadań w obszarze doradztwa,
· ocenia swoje działania w ramach zespołów, w których uczestniczy i przyjmuje odpowiedzialność za ich skutki w zakresie doradztwa.

4. Profil kompetencji kluczowych
Ocenę ważności kompetencji kluczowych dla zawodu doradcy 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 524902 Doradca 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.


Pracownicy usług i sprzedawcy
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