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1. DANE IDENTYFIKACYJNE ZAWODU

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

Sprzedawca na telefon 524403

1.2.Nazwy zwyczajowe zawodu

e Konsultant do spraw sprzedazy telefoniczne;.
e Sprzedawca telefoniczny.

1.3. Usytuowanie zawodu w klasyfikacjach: ISCO, PKD

W Miedzynarodowym Standardzie Klasyfikacji Zawoddow ISCO-08 odpowiada grupie:
e 5244 Door to door salespersons.

Wedtug Polskiej Klasyfikacji Dziatalnosci (PKD 2007):

e Sekcja N — Dziatalnos$¢ w zakresie ustug administrowania i dziatalnos¢ wspierajaca.

1.4.Notka metodologiczna, autorzy i eksperci opiniujacy
Notka metodologiczna

Opis informacji o zawodzie opracowano na podstawie:

e analizy zrodet (akty prawne, klasyfikacje krajowe, miedzynarodowe) oraz zrédet internetowych,

e analizy opisu zawodu zamieszczonego w wyszukiwarce opiséw zawoddw na Wortalu Publicznych
Stuzb Zatrudnienia,

e badan ankietowych prowadzonych w projekcie INFODORADCA+ w marcu 2019 .,

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

Autorzy i eksperci opiniujacy
Zespot Ekspercki:

e Dorota Graszek — Ekomeble, Gdansk.
e Uladzimir Stsiapurka — Masa Therm sp. z 0.0., Warszawa.
e Mateusz Trochymiak — Instytut Pracy i Spraw Socjalnych, Warszawa.

Zespot ds. walidacji i jakosci informacji o zawodzie:

e Zdzistaw Czajka — Instytut Pracy i Spraw Socjalnych, Warszawa.

e Maciej Gruza — Instytut Pracy i Spraw Socjalnych, Warszawa.

e Klaudia Gumieniak — Instytut Pracy i Spraw Socjalnych, Warszawa.
e Urszula Jeruszka — Instytut Pracy i Spraw Socjalnych, Warszawa.

e Jolanta Religa — Instytut Technologii Eksploatacji — PIB, Radom.

e Barbara Sajkiewicz — Instytut Pracy i Spraw Socjalnych, Warszawa.
e Krzysztof Symela — Instytut Technologii Eksploatacji — PIB, Radom.

Recenzenci:

e Marta Polkowska — G.L. Pharma, Warszawa.
e Anna Wegrzynowicz — Fazon, Warszawa.
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Panel ewaluacyjny — przedstawiciele partnerow spotecznych:

e Magdalena Stalpiriska — PKPP Lewiatan, Warszawa.
e Joanna Zukowska — Szkota Gtéwna Handlowa, Warszawa.

Data (rok) opracowania opisu informacji o zawodzie: 2019 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. OPISZAWODU

2.1. Synteza zawodu

Sprzedawca na telefon kontaktuje sie z klientem lub potencjalnym klientem za pomoca telefonu
w celu zaprezentowania danego towaru lub ustugi i zachecenia go do dokonania zakupu. Osoba
zatrudniona w tym zawodzie odpowiada za proces przeprowadzania sprzedazy i finalizacje transakgji.

2.2. Opis pracy i sposobu jej wykonywania
Opis pracy

Sprzedawca na telefon zajmuje sie sprzedazg towardw i ustug, kontaktujac sie z klientami za
posrednictwem telefonu. Prezentuje ustuge lub produkt danej firmy w sposdb, ktéry zacheci
potencjalnych klientéw do zakupu. Wymaga to wysokich umiejetnosci komunikacyjnych oraz
doskonatej orientacji w zakresie potrzeb klientéw i oferowanych produktéw. Pracownik w tym
zawodzie odpowiada rowniez za transparentnos$¢ procesu sprzedazy i przedstawienie klientom
W sposdb przejrzysty warunkéw zakupu oraz ceny produktu lub ustugi.

Sprzedawca na telefon finalizuje transakcje i odpowiada za gromadzenie i wprowadzanie danych
o klientach do systemu Zarzadzania Relacjiami z Klientem (CRM)*. Dodatkowo kontaktuje sie réwniez
z dziatem wysytkowym i sporzadza raporty sprzedazowe.

Sposoby wykonywania pracy

Pracownik w zawodzie sprzedawca na telefon wykonuje prace polegajace m.in. na:

— gromadzeniu informacji o produkcie, ustudze oferowanej przez firme, w imieniu ktérej telefonuje
do potencjalnych klientow,

— przekazywaniu potencjalnym klientom informacji o produkcie badz ustudze firmy, ktéra
reprezentuje,

— obstugiwaniu klientow przez telefon wedtug przygotowanego skryptu,

— nawigzywaniu i utrzymywaniu kontaktéw z klientami,

— przeprowadzaniu przedsprzedazowych telefonicznych wywiaddéw z klientami na temat danego
towaru lub ustugi,

— finalizowaniu transakcji,

— wysytaniu ofert potencjalnym klientom,

— umawianiu spotkan sprzedazowych,

— realizowaniu zamoéwien sktadanych przez klientéw poprzez przekazanie informacji o sprzedanych
towarach i ustugach do dziatu sprzedazy wysytkowej,

— realizowaniu wyznaczanych celéw sprzedazowych,

— tworzeniu baz danych i obstugiwaniu systemu Zarzgdzania Relacjami z Klientem (CRM),

— sporzadzaniu raportéw posprzedazowych.
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Wiecej szczegofowych 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

Miejscem pracy sprzedawcy na telefon jest przewaznie siedziba firmy Iub centrum telefoniczne.
Sprzedawca na telefon pracuje w biurze, najczesciej w otwartej przestrzeni z innymi sprzedawcami,
przy wiasnym, wydzielonym stanowisku pracy w pozycji siedzgcej. W zaleznosci od ustalen
z pracodawcy, sprzedawca na telefon moze rowniez wykonywac prace zdalng z domu.

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

Wykorzystywane maszyny i narzedzia pracy

Sprzedawca na telefon w dziatalnosci zawodowej wykorzystuje m.in.:

— komputer z typowym oprogramowaniem biurowym lub dedykowanym oprogramowaniem
umozliwiajgcym prowadzenie i ewidencje sprzedazy oraz z podigczonymi stuchawkami
i mikrofonem,

— oprogramowanie do przeglagdania zasobdéw internetu, wysytania i odbierania poczty
elektronicznej,

— telefon oraz typowe urzgdzenia biurowe.

Organizacja pracy

Sprzedawca na telefon wykonuje prace samodzielnie pod nadzorem przetozonego i wedtug
ustalonych procedur. Swojg prace wykonuje w specjalnie dostosowanym pomieszczeniu biurowym.
Pracuje w ustalonych godzinach pracy, najczesciej w oSmiogodzinnym systemie zmianowym. Z uwagi
na koniecznosé dostosowania sie do specyfiki danej grupy klientéw (na przyktad klienci zagraniczni,
przebywajacy w innej strefie czasowej), wymagana moze by¢ praca w bardzo wczesnych godzinach
porannych, wieczornych lub w dni wolne od pracy.

Zagrozenia majgce wplyw na bezpieczeristwo pracy cztowieka

Sprzedawca na telefon moze by¢ narazony m.in. na:

— zagrozenia zwigzane z chorobami kregostupa, wynikajagce z wykonywania pracy w pozycji
siedzacej,

— problemy zwigzane ze stuchem i gtosem, wynikajgce z nieustannego prowadzenia rozméw
z klientami,

— wysoki poziom stresu z uwagi na staty kontakt z klientami oraz ich nieprzewidywalne reakcje.

2.4.Wymagania psychofizyczne i zdrowotne
Wymagania psychofizyczne
Dla pracownika wykonujacego zawdd sprzedawca na telefon wazne sa:

w kategorii wymagan fizycznych
— o0goblna wydolnos¢ fizyczna,
— sprawnosc¢ narzadu stuchu,
— sprawnos¢ narzadu mowy;

w kategorii sprawnosci sensomotorycznych
— ostrosc¢ stuchu;
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w kategorii sprawnosci i zdolnosci

— zdolnos¢ koncentracji uwagi,

— podzielno$¢ uwagi,

— zdolnos¢ improwizacji,

— zdolno$¢ nawigzywania kontaktu z ludzmi,
— zdolnosc skutecznego przekonywania,

— zdolnos¢ skutecznego negocjowania,

— predyspozycje do postepowania z ludzmi;

w kategorii cech osobowosciowych

— gotowos¢ podporzadkowania sie,
— gotowos¢ do tworzenia i podtrzymywania sieci kontaktéw z klientami,
— komunikatywnos¢,

— samodzielnos,

— samokontrola,

— autoprezentacja,

— operatywnos¢ i skutecznosc,

— serdecznosé,

— tolerancyjnosé,

—  ekspresyjnosé,

— radzenie sobie ze stresem,

— wychodzenie z wtasng inicjatywa,
— wysoka kultura osobista.

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

Wymagania zdrowotne

Sprzedawca na telefon wykonuje prace stacjonarng, w zwigzku z tym nie ma istotnych
przeciwskazan, aby prace te wykonywaty osoby z dysfunkcjami narzadu ruchu. Ze wzgledu na state
i intensywne kontakty zinnymi ludZmi ograniczenia stanowig dysfunkcje aparatu mowy, ktére
mogtyby utrudniaé swobodne porozumiewanie sie. Utrudnieniem w komunikacji werbalnej moze by¢
tez niemozliwa do skorygowania aparatem stuchowym dysfunkcja narzadu stuchu.

WAZNE:
O stanie zdrowia i ewentualnych przeciwwskazaniach do wykonywania zawodu orzeka lekarz medycyny pracy.

Wiecej informacji znajduje sie w sekgcji: 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

Do podjecia pracy w zawodzie sprzedawca na telefon preferowane jest (dla mtodziezy) wyksztatcenie
na poziomie branzowej szkoty | stopnia (dawniej zasadnicza szkota zawodowa) w zawodzie
pokrewnym sprzedawca lub ukonczenie kwalifikacyjnego kursu zawodowego (dla dorostych)
w zakresie kwalifikacji AU.20 Prowadzenie sprzedazy, przewidzianej dla zawodu sprzedawca.

Prace w zawodzie sprzedawca na telefon moze wykonywac réwniez osoba, ktéra:
— zostatfa przyuczona do zawodu,
— uzyskata doswiadczenie w trakcie wykonywania pracy.
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W zawodzie mogg pracowalé takze osoby z wyksztatceniem srednim ogdlnym lub S$rednim
technicznym.

Tytuly zawodowe, kwalifikacje i uprawnienia niezbedne/preferowane do podjecia pracy w zawodzie

Do wykonywania zawodu sprzedawca na telefon nie s3 wymagane tytuty zawodowe, kwalifikacje czy
uprawnienia zawodowe. Jednak pracodawcy najchetniej zatrudniajg osoby legitymujgce sie
dyplomem potwierdzajgcym kwalifikacje AU.20 Prowadzenie sprzedazy, wyodrebniong w zawodzie
pokrewnym sprzedawca, uzyskanym po spetnieniu wymagan formalnych i zdaniu egzaminu
organizowanego przez Okregowe Komisje Egzaminacyjne.

Cenione jest réwniez posiadanie:

— suplementu Europass do dyplomu (w jezyku polskim i angielskim), wydawanego na prosbe
zainteresowanego przez Okregowe Komisje Egzaminacyjne,

— uzyskanie certyfikatu potwierdzajgcego kwalifikacje ,Obstuga klienta i sprzedaz w punkcie
handlowym - sprzedawca” zgodnie z zasadami walidacji i certyfikacji kwalifikacji rynkowych
wprowadzonych do Zintegrowanego Rejestru Kwalifikacji.

— dokumentu poswiadczajgcego znajomos¢é wybranego jezyka obcego na poziomie biegtosci B2
zgodnie z Europejskim Systemem Opisu Ksztatcenia Jezykowego Rady Europy (np. angielskiego
lub niemieckiego),

— udokumentowanego doswiadczenia zawodowego w dziedzinie sprzedazy, potwierdzajacego
umiejetnosci praktyczne.

Wiecej informacji znajduje sie w sekgji: 4.2. Instytucje oferujgce ksztatfcenie, szkolenie i/lub potwierdzanie
kompetencji w ramach zawodu.

2.6. Mozliwosci rozwoju zawodowego, awansu i potwierdzania kompetencji
Mozliwosci rozwoju zawodowego i awansu

Sprzedawca na telefon moze:

— W miare nabywania doswiadczenia, umiejetnosci, wiedzy i poprzez wykazanie sie dobrymi
wynikami w pracy, awansowaé¢ na wyzsze stanowiska w hierarchii przedsiebiorstwa: od
sprzedawcy na telefon, przez kierownika zespotu/zmiany, az do pozycji menadzera
odpowiedzialnego za dziat sprzedazy (w ostatnim przypadku dodatkowym wymogiem jest zwykle
posiadanie wyksztatcenia wyzszego na kierunku zarzadzanie i marketing),

— doskonali¢ swoje umiejetnosci, uczestniczgc w szkoleniach organizowanych w przedsiebiorstwie
na potrzeby pracownikow i kandydatéw do pracy lub przez stowarzyszenia i organizacje
branzowe,

— jezeli posiada wyksztatcenie srednie i zdany egzamin maturalny, dalej ksztatci¢ sie na studiach
wyzszych lub podyplomowych na kierunkach zwigzanych z marketingiem i handlem.

Dla absolwentéw branzowej szkoty | stopnia w zawodzie sprzedawca istnieje mozliwosé rozwoju
zawodowego w ramach ksztatcenia w branzowej szkole Il stopnia oraz w technikum, w zawodzie
pokrewnym technik handlowiec, z wyodrebniong kwalifikacjg AU.25 Prowadzenie dziatalnosci
handlowe;j.

Osoby doroste majg mozliwos¢ ksztatcenia na kwalifikacyjnych kursach zawodowych w zakresie
kwalifikacji AU.20 Prowadzenie sprzedazy oraz AU.25 Prowadzenie dziatalnosci handlowe;j.
Mozliwosci potwierdzania kompetencji

Obecnie (2019 r.) w zawodzie sprzedawca na telefon nie ma mozliwosci potwierdzania kompetencji
zawodowych w edukacji formalnej i pozaformalnej.
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Mozliwe jest potwierdzanie kompetencji przydatnych dla tego zawodu, przystepujgc do egzaminu
przed Okregowa Komisjg Egzaminacyjng, potwierdzajgcego kwalifikacje AU.20 Prowadzenie
sprzedazy, wifasciwg dla zawodu szkolnego (pokrewnego) sprzedawca, takze w trybie
eksternistycznym.

Istnieje mozliwos¢ przystgpienia do egzaminu potwierdzajgcego kwalifikacje rynkowa ,Obstuga
klienta i sprzedaz w punkcie handlowym - sprzedawca” zgodnie z zasadami walidacji i certyfikacji
kwalifikacji rynkowych wprowadzonych do Zintegrowanego Rejestru Kwalifikacji.

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

2.7.Zawody pokrewne

Osoba zatrudniona w zawodzie sprzedawca na telefon moze rozszerzaé swoje kompetencje
zawodowe w zawodach pokrewnych:

Nazwa zawodu pokrewnego
. _— L . . Kod zawodu
zgodnie z Klasyfikacjg zawodow i specjalnosci
SprzedawcaS 522301
Technik handlowiec® 522305
Ekspedytor sprzedazy wysytkowej / internetowej 524401
Organizator obstugi sprzedazy wysytkowej / internetowej 524402
Telemarketer 524404

3. ZADANIA ZAWODOWE | WYMAGANE KOMPETENCIE

3.1. Zadania zawodowe

Pracownik w zawodzie sprzedawca na telefon wykonuje réznorodne zadania, do ktérych nalezg
w szczegdblnosci:

Z1 Prowadzenie obstugi telefonicznej klienta.

Z2 Prowadzenie aktywnej sprzedazy oraz promocji ustug i/lub produktéw.

Z3 Prowadzenie ewidencji sprzedazy.

3.2. Kompetencja zawodowa Kz1: Prowadzenie sprzedazy i obstugi klienta przez telefon

Kompetencja zawodowa Kz1l: Prowadzenie sprzedaiy i obstugi klienta przez telefon obejmuje
zestaw zadan zawodowych Z1, Z2, Z3, do realizacji ktérych wymagane sg odpowiednie zbiory wiedzy
i umiejetnosci.

21 Prowadzenie obstugi telefonicznej klienta

WIEDZA - zna i rozumie: UMIEJETNOSCI — potrafi:
e  Aktualng oferte produktow i ustug, ktorych e  Zaprezentowac w sposob szczegdtowy
sprzedaz jest prowadzona przez firme; i wyczerpujacy informacje o produkcie lub
e  Aktualng oferte produktow i ustug oferowanych ustudze oferowanej przez firme;
przez firmy konkurencyjne; e  Zaprezentowac korzysci wyboru produktu lub
e Podstawowe informacje o kliencie (np. wiek, ustugi oferowanej przez firme w poréwnaniu do
miejsce zamieszkania, ptec); oferty konkurencji;
e Proces i przebieg procesu sprzedazy poczawszy e Dopasowac oferte produktu lub ustugi do
od dokonania zakupu, po systemy ptatnosci specyfiki sytuacji klienta;
i formy dostarczenia produktu oraz najczestsze e Rozpoznawad problemy w procesie sprzedazy
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problemy wystepujgce w tym procesie;
Przepisy prawa konsumentéw;

Przepisy dotyczgce ochrony danych osobowych;
Procedury i standardy obstugi klienta.

i reagowac w sposob okreslony obowigzujgcymi

procedurami;

e Stosowacd zasady wynikajace z przepiséw prawa
konsumentow;

e Stosowac przepisy dotyczgce ochrony danych
osobowych;

e Stosowad obowigzujgce procedury i standardy
obstugi klienta.

Z2 Prowadzenie aktywnej sprzedazy oraz promocji ustug i/lub produktéw

WIEDZA - zna i rozumie:

UMIEJETNOSCI — potrafi:

Techniki mediacyjne i negocjacyjne;

Typy klientéw i mozliwe sposoby postepowania;
Metody tagodzenia konfliktow;

Techniki komunikacji interpersonalneiz;
Podstawowe mechanizmy psychologiczne;
Techniki skutecznej sprzedazy;

Aplikacje i programy stuzace do sprzedazy;
Procedury sprzedazowe;

Metody aktywnego stuchania;

Metody radzenia sobie z ,trudnym” klientem.

e  Stosowac w sposob skuteczny techniki
mediacyjne i negocjacyjne;

e Dostosowywac rozmowe do typu klienta;

e  Zapobiegac ewentualnym konfliktom
i zdenerwowaniu klienta;

e  Stosowac techniki komunikacji interpersonalnej;

e  Wykorzystywac znajomos¢ mechanizmow
psychologicznych do oceny klienta;

e  Stosowac w sposéb skuteczny techniki
sprzedazy;

e  Obstugiwac aplikacje i programy stuzace do
sprzedazy;

e  Stosowac sie do procedur sprzedazowych;

e Uwaznie stuchadiintepretowac wypowiedzi
klienta;

e  Stosowac w skuteczny sposob techniki radzenia
sobie z ,,trudnym” klientem.

Z3 Prowadzenie ewidencji sprzedazy

WIEDZA - zna i rozumie:

UMIEJETNOSCI — potrafi:

Zasady funkcjonowania systemu Zarzgdzania
Relacjami z Klientem (CRM) i strukture
gromadzonych informac;ji;

Procedury ewidencjonowania zakupu w systemie
Zarzadzania Relacjami z Klientem (CRM);
Procedury poufnosci i bezpieczeristwa w zakresie
weryfikacji i gromadzenia danych o kliencie;
Sposoby tworzenia raportéow posprzedazowych;
Zasady zachowania poufnosci i tajemnicy
sprzedazy.

e  Obstugiwac system Zarzadzania Relacjami
z Klientem (CRM) w zakresie wprowadzania
danych o kliencie;

e  Stosowac sie do procedur prowadzenia
ewidencji w systemie;

e Gromadzi¢ i weryfikowac informacje o kliencie
z zachowaniem poufnosci i wedtug
obowigzujgcych procedur;

e Sporzadzad raporty posprzedazowe przy
wykorzystaniu systemu Zarzadzania Relacjami
z Klientem (CRM);

e Stosowac zasady zachowania poufnosci
i tajemnicy sprzedazy.
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3.3. Kompetencje spoteczne

Pracownik w zawodzie sprzedawca na telefon powinien posiada¢ kompetencje spoteczne niezbedne
do prawidtowego i skutecznego wykonywania zadan zawodowych.

W szczegdlnosci pracownik jest gotéw do:

e Ponoszenia odpowiedzialnosci za komunikacje z klientem i wykonywane zadania zawodowe
w zakresie prowadzenia sprzedazy przez telefon.

e Przestrzegania zasad kulturalnej komunikacji i etyki zawodowej.

e Samodoskonalenia w zakresie kompetencji niezbednych do realizacji celéw zawodowych.

e Ponoszenia odpowiedzialnosci za proces sprzedazy i weryfikacji informacji o kliencie.

3.4. Profil kompetencji kluczowych dla zawodu

Pracownik powinien posiada¢ zdolno$¢ wtasciwego wykonywania zadan zawodowych i predyspozycje
do rozwoju zawodowego. Dlatego wymaga sie od niego odpowiednich kompetencji kluczowych.
Zostaty one zilustrowane w formie profilu (rys. 1) ukazujgcego waznos$é kompetencji kluczowych dla
zawodu sprzedawca na telefon.

Umiejetnos¢ obstugi komputera i wykorzystania internetu
Umiejetnosci matematyczne

Umiejetnosé czytania ze zrozumieniem i pisania
Sprawnos$¢ motoryczna

Planowanie i organizowanie pracy

Wywieranie wptywu/przywddztwo

Komunikacja ustna

Wspotpraca w zespole

Rozwigzywanie probleméw

o
=
N
w
IN
wn

Rys. 1. Profil kompetencji kluczowych dla zawodu sprzedawca na telefon

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

3.5. Powiazanie kompetencji zawodowych z opisami pozioméw Polskiej Ramy Kwalifikacji
oraz Sektorowej Ramy Kwalifikacji

Kompetencje zawodowe pracownika w zawodzie sprzedawca na telefon nawigzujg do opisow
poziomoéw Polskiej Ramy Kwalifikacji.

Opis zawodu, zadan zawodowych i wymagan kompetencyjnych moze stanowié¢ materiat informacyjny
dla przygotowania (lub aktualizacji) opisow kwalifikacji wprowadzanych do Zintegrowanego Systemu
Kwalifikacji (ZSK). Wiecej informacji:
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— 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

Sprzedawca na telefon moze znalezié¢ zatrudnienie w licznych przedsiebiorstwach dziatajgcych
w nastepujacych branzach:

— marketing, reklama i ksztattowanie opinii publicznej (ang. public relations),

— komunikacja oraz obstuga klienta — centra telefonicznej obstugi klienta (Call Center),

— sprzedaz i handel.

Obecnie (w 2019 r.), przy nieustannie rozszerzajagcym sie rynku ustug w zakresie pozyskiwania
i utrzymania klienta, istnieje bardzo duze zapotrzebowanie na sprzedawcow na telefon. Zatrudnienie
w tym zawodzie mozna znalez¢ niemal w kazdym srednim lub wiekszym osrodku miejskim.

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 uzyskac, korzystajac z polecanych zrodet
danych.

Polecane zZrédta danych [dostep: 31.03.2019]:

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

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

11


https://www.kwalifikacje.gov.pl/
https://rejestr.kwalifikacje.gov.pl/
http://oferty.praca.gov.pl/
http://mz.praca.gov.pl/
https://www.gov.pl/web/rodzina/zawody-deficytowe-zrownowazone-i-nadwyzkowe
https://barometrzawodow.pl/
http://obserwatorium.mazowsze.pl/
https://www.obserwatorium.malopolska.pl/
http://lorp.wup.lublin.pl/
http://obserwatorium.wup.lodz.pl/
http://www.porp.pl/
http://www.obserwatorium.opole.pl/
http://www.obserwatorium.wup.poznan.pl/
https://www.wup.pl/pl/dla-instytucji/zachodniopomorskie-obserwatorium-rynku-pracya/
https://www.wup.pl/pl/dla-instytucji/zachodniopomorskie-obserwatorium-rynku-pracya/
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

INFORMACIJA O ZAWODZIE - Sprzedawca na telefon 524403

4.2. Instytucje oferujace ksztatcenie, szkolenie i/lub potwierdzanie kompetencji w ramach
zawodu

Ksztafcenie

Obecnie (w 2019 r.) w ramach systemu ksztatcenia zawodowego w Polsce nie przygotowuje sie
kandydatéw do pracy w zawodzie sprzedawca na telefon, ale osoba zainteresowana podjeciem pracy
w tym zawodzie moze:

— ukonczy¢ branzowg szkote | stopnia w zawodzie pokrewnym sprzedawca,

— ukonczy¢ kwalifikacyjny kurs zawodowy w zakresie kwalifikacji AU.20 Prowadzenie sprzedazy.

Kwalifikacyjne kursy zawodowe oferuja:

— publiczne szkoty prowadzace ksztatcenie zawodowe,

— niepubliczne szkoty posiadajgce uprawnienia szkét publicznych, prowadzace ksztatcenie
zawodowe,

— publiczne i niepubliczne placéwki ksztatcenia ustawicznego, placowki ksztatcenia praktycznego,
osrodki doksztatcania i doskonalenia zawodowego,

— instytucje rynku pracy prowadzace dziatalno$¢ edukacyjno-szkoleniowg,

— podmioty prowadzgce dziatalno$¢ oswiatowg na podstawie ustawy Prawo przedsiebiorcow,

Kwalifikacje wyodrebnione w zawodach szkolnictwa zawodowego potwierdzajg (rdwniez w trybie
eksternistycznym) Okregowe Komisje Egzaminacyjne.

Istnieje mozliwos¢ przystgpienia do egzaminu potwierdzajacego kwalifikacje rynkowa ,Obstuga
klienta i sprzedaz w punkcie handlowym - sprzedawca” wprowadzong do Zintegrowanego Rejestru
Kwalifikacji zgodnie z zasadami walidacji i certyfikacji kwalifikacji rynkowych wprowadzonych do
Zintegrowanego Rejestru Kwalifikacji.

Osoby, ktére uzyskaty powyzisze kwalifikacje, maja mozliwos¢ otrzymania réwniez suplementu
Europass (w jezyku polskim i angielskim), wydawanego na prosbe zainteresowanego przez Okregowe
Komisje Egzaminacyjne (do dyplomu potwierdzajgcego kwalifikacje zawodowe), co ma istotne
znaczenie w przypadku poszukiwania pracy za granica.

WAZNE:

Zgodnie z rozporzadzeniem Ministra Edukacji Narodowej z dnia 15 lutego 2019 r. w sprawie ogélnych celéow
i zadan ksztatcenia w zawodach szkolnictwa branzowego oraz klasyfikacji zawodow szkolnictwa branzowego,
ktore wchodzi w Zzycie od 1 wrzesnia 2019 r., ulegajg zmianie dotychczasowe symbole kwalifikacji
wyodrebnione w zawodach szkolnictwa zawodowego, na kody sktadajace sie z trzech wielkich liter,
wskazujgcych na przyporzadkowanie do jednej z 32 branz, wystepujacych w klasyfikacji zawoddw
szkolnictwa branzowego. Zmianie ulegly réwniez nazwy niektérych z dotychczasowych kwalifikacji. Nowa
regulacja umozliwia prowadzenie ksztatcenia na kwalifikacyjnych kursach zawodowych lub na kursach
umiejetnosci zawodowych.

Szkolenie

Sprzedawca na telefon moze doskonali¢ swojg wiedze i umiejetnosci, biorgc udziat w szkoleniach

(np. z zakresu komunikacji interpersonalnej), organizowanych przez:

— placowki ksztatcenia zawodowego — publiczne i niepubliczne,

— prywatne firmy edukacyjne,

— zaktady doskonalenia zawodowego,

— przedsiebiorstwa specjalizujgce sie w ustugach w zakresie telefonicznej obstugi klienta (szkolenia
gtéwnie na potrzeby swoich pracownikéw i kandydatéw do pracy).

Organizatorzy tych szkolen poswiadczajg uzyskane przez uczestnikow kompetencje stosownymi
certyfikatami/zaswiadczeniami.
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Sprzedawca na telefon moze réwniez doskonali¢ swojg wiedze i umiejetnosci samodzielnie,
korzystajac ze specjalistycznej literatury oraz czasopism branzowych.

WAZNE:

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

Polecane zZrédta danych [dostep: 31.03.2019]:

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

https://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 osé6b wykonujacych dany zawdd/dang grupe zawodéw

Obecnie (2019 r.) wynagrodzenie oséb pracujacych w zawodzie sprzedawca na telefon ksztattuje sie
najczesciej w przedziale od 2300 zt do 5500 zt brutto miesiecznie w przeliczeniu na jeden etat.

Wysokos¢ zarobkdw sprzedawcy na telefon zwykle jest uzalezniona od wynikdw sprzedazy osobistej
i/lub zespotu oraz od specyfiki sprzedawanych produktow lub ustug.

WAZNE:
Zarobki os6b wykonujacych dany zawé6d/grupe zawoddw s3 orientacyjne i moga szybko straci¢ aktualnosé.
Dlatego na biezgco nalezy sprawdzaé, jakie zarobki oferuje rynek pracy, korzystajgc z polecanych zrédet
danych.

Polecane Zrédta danych [dostep: 31.03.2019]:
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 sprzedawca na telefon mozliwe jest zatrudnienie osdb z niepetnosprawnoscia.

Warunkiem niezbednym jest identyfikacja indywidualnych barier, dostosowanie technicznych

i organizacyjnych warunkéw srodowiska oraz stanowiska pracy do potrzeb zatrudnienia osdb:

— z dysfunkcjg koniczyn dolnych i gérnych (05-R), ktdra nie wyklucza stania oraz mozliwosci obstugi
telefonu i komputera,
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— z dysfunkcjg narzagdu wzroku (04-0), jesli posiadana wada wzroku skorygowana odpowiednimi
szktami lub soczewkami umozliwia prawidtowe wykonywanie czynnosci stuzbowych,
— chorych na epilepsje (06-E), jesli ryzyko wystepowania atakéw jest mozliwe do oszacowania.

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

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

Europejska  klasyfikacja  umiejetnosci/kompetencji,  kwalifikacji i zawodéw  (European
Skills/Competences, Qualifications and Occupations — ESCO) jest narzedziem tgczagcym 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 tatwo poréwnywalne miedzy krajami, a takze — by promowaty mobilnos¢ wsréd pracownikow.

Obecnie (2019 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

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

6. ZRODLA DODATKOWYCH INFORMACIJI O ZAWODZIE

Podstawowe regulacje prawne:
Stan prawny na dzie: 31.03.2019 r.

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

e Ustawa z dnia 14 grudnia 2016 r. — Prawo oswiatowe (t.j. Dz. U. z 2018 r. poz. 996, z pézn. zm.).

e Ustawa z dnia 22 grudnia 2015 r. o Zintegrowanym Systemie Kwalifikacji (t.j. Dz. U. z 2018 r. poz.
2153, z pdzn. zm.).

e Ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (t.j. Dz. U. z 2019 r. poz.
369).

e Ustawa z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne (t.j. Dz. U. z 2018 r. poz. 1954, z pdin.
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 pdzn. zm.).

e Ustawa z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (t.j. Dz. U. z 2018 r. poz.
419, z pézn. zm.).

e Rozporzadzenie Ministra Edukacji Narodowe]j dnia 15 lutego 2019 r. w sprawie ogdlnych celéw
i zadan ksztatcenia w zawodach szkolnictwa branzowego oraz klasyfikacji zawodéw szkolnictwa
branzowego (Dz. U. poz. 316).
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Rozporzadzenie Ministra Edukacji Narodowej z dnia 18 sierpnia 2017 r. w sprawie szczegétowych
warunkéw i sposobu przeprowadzania egzaminu potwierdzajgcego kwalifikacje w zawodzie
(Dz. U. poz. 1663).

Rozporzadzenie Ministra Edukacji Narodowej z dnia 31 marca 2017 r. w sprawie podstawy
programowej ksztatcenia w zawodach (Dz. U. poz. 860, z péin. zm.).

Rozporzadzenie Ministra Edukacji Narodowej z dnia 13 marca 2017 r. w sprawie klasyfikacji
zawodow szkolnictwa zawodowego (Dz. U. poz. 622, z pézn. zm.).

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).

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).

Obwieszczenie Ministra Edukacji Narodowej z dnia 22 marca 2019 r. w sprawie prognozy
zapotrzebowania na pracownikdw w zawodach szkolnictwa branzowego na krajowym
i wojewddzkim rynku pracy (M.P. poz. 276).

Obwieszczenie Ministra Przedsiebiorczosci i Technologii z dnia 6 grudnia 2018 r. w sprawie
wiaczenia kwalifikacji rynkowej ,,Obstuga klienta i sprzedaz w punkcie handlowym — sprzedawca”
do Zintegrowanego Systemu Kwalifikacji (M.P. poz. 1245).

Literatura branzowa:

Walczak P.: Proaktywny telemarketing. Wydawnictwo Helion, Warszawa 2013.
Josiane Ch.: Techniki skutecznej sprzedazy przez telefon i Internet. Wydawnictwo MT Biznes,
Warszawa 2018.

Zasoby internetowe [dostep: 31.03.2019]:

Akademia rozwoju kompetencji sprzedazowych: https://www.ark-
doradztwo.pl/czytelnia/kompetencje-sprzedawcy-czyli-wiecej-niz-techniki-sprzedazy

Barometr zawoddw 2019. Raport podsumowujgcy badania w Polsce:
https://barometrzawodow.pl/userfiles/Barometr/2019/raport_ogolnopolski_pl.pdf

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

Blog dotyczacy sprzedazy przez telefon: https://www.callpage.pl/blog/jak-sprzedawac-przez-
telefon

Informator dotyczacy egzaminu potwierdzajgcego kwalifikacje w zawodzie sprzedawca:
https://cke.gov.pl/images/ EGZAMIN_ZAWODOWY/informatory/formula_2017/522301.pdf
Informator dotyczacy egzaminu potwierdzajgcego kwalifikacje w zawodzie technik handlowiec:
https://cke.gov.pl/images/_EGZAMIN_ZAWODOWY/informatory/formula_2017/522305.pdf
Kwalifikacja ,, Obstuga klienta i sprzedaz w punkcie handlowym — sprzedawca” w Zintegrowanym
Rejestrze Kwalifikacji:
https://rejestr.kwalifikacje.gov.pl/frontend/index.php?r=kwalifikacja%2Fview&id=12639

Portal Asystent BHP: https://asystentbhp.pl

Prognozy zapotrzebowania na pracownikéw w zawodach szkolnictwa branzowego na krajowym
i wojewddzkim rynku pracy: http://monitorpolski.gov.pl/mp/2019/276/M2019000027601.pdf
Projekt Zintegrowany System Kwalifikacji: http://kwalifikacje.edu.pl

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

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

15


https://www.ark-doradztwo.pl/czytelnia/kompetencje-sprzedawcy-czyli-wiecej-niz-techniki-sprzedazy
https://www.ark-doradztwo.pl/czytelnia/kompetencje-sprzedawcy-czyli-wiecej-niz-techniki-sprzedazy
https://barometrzawodow.pl/userfiles/Barometr/2019/raport_ogolnopolski_pl.pdf
ftp://kwalifikacje.praca.gov.pl/
https://www.callpage.pl/blog/jak-sprzedawac-przez-telefon
https://www.callpage.pl/blog/jak-sprzedawac-przez-telefon
https://cke.gov.pl/images/_EGZAMIN_ZAWODOWY/informatory/formula_2017/522301.pdf
https://cke.gov.pl/images/_EGZAMIN_ZAWODOWY/informatory/formula_2017/522305.pdf
https://rejestr.kwalifikacje.gov.pl/frontend/index.php?r=kwalifikacja%2Fview&id=12639
https://asystentbhp.pl/
http://monitorpolski.gov.pl/mp/2019/276/M2019000027601.pdf
http://kwalifikacje.edu.pl/
http://www.zus.pl/lekarze/publikacje/standardy-orzecznictwa-lekarskiego-zus
http://www.zus.pl/lekarze/publikacje/standardy-orzecznictwa-lekarskiego-zus
http://psz.praca.gov.pl/rynek-pracy/bazy-danych/klasyfikacja-zawodow-i-specjalnosci/wyszukiwarka-opisow-zawodow
http://psz.praca.gov.pl/rynek-pracy/bazy-danych/klasyfikacja-zawodow-i-specjalnosci/wyszukiwarka-opisow-zawodow

INFORMACIJA O ZAWODZIE - Sprzedawca na telefon 524403

7. StOWNIK POJEC

7.1. Definicje powigzane z opisem informacji o zawodzie (zawodoznawcze)

Nazwa pojecia

Definicja pojecia

Awans zawodowy

Wyrdznia 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 niepociggajaca za sobg zmiany
pozycji pracownika w hierarchii firmy, np. objecie dodatkowego stanowiska przez pracownika,
powierzenie nowych zadan, rozszerzenie uprawnien i zakresu podejmowanych decyzji.

Czynnosci
zawodowe

S3 to dziatania podejmowane w ramach zadania zawodowego i dajace efekt w postaci realizacji
celu przewidzianego w zadaniu zawodowym.

Edukacja formalna

Ksztatcenie realizowane przez publiczne i niepubliczne szkoty oraz inne podmioty systemu
oswiaty, uczelnie oraz inne podmioty systemu szkolnictwa wyzszego w ramach programéw, ktére
prowadzg do uzyskania kwalifikacji petnych oraz kwalifikacji nadawanych po ukonczeniu studiow
podyplomowych (zgodnie z ustawg Prawo o szkolnictwie wyzszym) albo kwalifikacje w zawodzie
(zgodnie z przepisami o$wiatowymi).

Edukacja
pozaformalna

Ksztatcenie i szkolenie realizowane w ramach programow, ktére nie prowadzg do uzyskania
kwalifikacji petnych lub kwalifikacji wtasciwych dla edukacji formalnej.

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 pozioméw kwalifikacji
opisywanych za pomocg efektow uczenia sie (wiedza, umiejetnosci i kompetencje). ERK stanowi
ukfad odniesienia do krajowych ram kwalifikacji, w tym do PRK.

Kody
niepetnosprawnosci

S3 symbolami rodzaju schorzenia, ktére ma decydujacy wptyw na to, do jakich prac osoba
niepetnosprawna moze by¢ kierowana, a do jakich nie powinna ze wzgledu na jej zdrowie
i skutecznos¢ 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-ptciowego,

10-N choroby neurologiczne,

11-1inne, w tym schorzenia: endokrynologiczne, metaboliczne, zaburzenia enzymatyczne, choroby
zakazne i odzwierzece, zeszpecenia, choroby uktadu krwiotwdrczego,

12-C catosciowe zaburzenia rozwojowe.

Kompetencje Jest to rozwinieta w toku uczenia sie zdolno$¢ ksztattowania wtasnego rozwoju oraz

spoteczne autonomicznego i odpowiedzialnego uczestniczenia w zyciu zawodowym i spotecznym,
z uwzglednieniem etycznego kontekstu wtasnego postepowania.

Kompetencje S3 to kompetencje (potaczenie wiedzy, umiejetnosci i kompetencji spotecznych) integracji

kluczowe spotecznej 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 Jest to uktad wiedzy, umiejetnosci i kompetencji spotecznych niezbednych do wykonywania,

zawodowa w ramach wydzielonego zakresu pracy w zawodzie zestawu zadar zawodowych. Posiadanie jednej

lub kilku kompetencji zawodowych powinno umozliwi¢ zatrudnienie na co najmniej jednym
stanowisku pracy w zawodzie.
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Kwalifikacja

Oznacza zestaw efektdw 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
certyfikujgcy. W Zintegrowanym Systemie Kwalifikacji wyodrebniono 4 rodzaje kwalifikacji: petne,
czastkowe, rynkowe i uregulowane.

Polska Rama
Kwalifikacji (PRK)

Opis o$miu wyodrebnionych w Polsce poziomdéw kwalifikacji odpowiadajgcych odpowiednim
poziomom Europejskich Ram Kwalifikacji sformutowany za pomocg ogdélnych charakterystyk
efektow 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”, ,$wiadectwa”,
certyfikatu”.

Sektorowa Rama
Kwalifikacji (SRK)

Opis poziomdéw kwalifikacji funkcjonujgcych w danym sektorze lub branzy; poziomy Sektorowych
Ram Kwalifikacji odpowiadajg odpowiednim poziomom Polskiej Ramy Kwalifikacji.

Sprawnosci
sensomotoryczne

S3 to sprawnosci zwigzane z funkcjonowaniem narzadéw zmystéw (wzroku, stuchu, smaku,
powonienia, dotyku) oraz narzadu ruchu (sprawnos¢ rak, precyzja ruchow rak, sprawnos¢ nég,
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 systemoéw. Przyktadowo tytuty zawodowe uzyskiwane w szkotach
i placéwkach 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
problemdéw 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 edukacja 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 obiektow i faktow, zasad, teorii oraz praktyk przyswojonych w procesie

uczenia sie, odnoszgcych sie do dziedziny uczenia sie lub dziatalnosci zawodowej.

Wyksztatcenie

Oznacza rezultat procesu ksztatcenia w zakresie ogdlnym i specjalistycznym charakteryzowany na

podstawie:

— poziomu wyksztatcenia odpowiadajgcego 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 wyrazZnie 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.

17




INFORMACIJA O ZAWODZIE - Sprzedawca na telefon 524403

Zawod

Jest to zbiér zadan zawodowych wyodrebnionych w wyniku spotecznego podziatu pracy,
wykonywanych przez poszczegdlne osoby i wymagajacych odpowiednich kwalifikacji i kompetencji
(wiedzy, umiejetnosci i kompetencji spotecznych), zdobytych w wyniku ksztatcenia lub praktyki.
Wykonywanie zawodu stanowi zrédfo utrzymania.

Zintegrowany
System Kwalifikacji
(ZSK)

kwalifikacji,

Wyodrebniona cze$¢ Krajowego Systemu Kwalifikacji, w ktérej obowigzujg okreslone w ustawie
standardy opisywania kwalifikacji oraz przypisywania poziomu Polskiej Ramy Kwalifikacji do
zasady wigczania kwalifikacji do Zintegrowanego Systemu Kwalifikacji i ich
ewidencjonowania w Zintegrowanym Rejestrze Kwalifikacji (ZRK), a takze 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

7.2. Definicje zwigzane z wykonywaniem zawodu (branzowe)

Lp. Nazwa pojecia

Definicja

Zrédto

1 System Zarzadzania
Relacjami z Klientem
(CRM - ang. Customer
Relationship
Management)

Oprogramowanie CRM to technologia wspomagajaca
zarzadzanie relacjami z klientami. Stuzy do
przechowywania i przetwarzania informacji

o klientach, partnerach, dostawcach i innych
osobach, ktére w jakikolwiek sposdb zwigzane sg

z przedsiebiorstwem. Dzieki takiemu rozwigzaniu

w fatwy sposdb mozna sprawdzic historie klienta,
zarzadzac korespondencjg, przygotowac i wystac
oferty, wybraé najbardziej opfacalnych klientéw oraz
zorganizowac prace handlowcéw.

https://www.gonetcrm.pl/crm
[dostep: 31.03.2019]

2 Techniki komunikacji
interpersonalnej

Techniki komunikacji interpersonalnej stuzg do
zwiekszenia efektywnosci komunikatu. Do
najpopularniejszych technik naleza: aktywne
stuchanie, opanowanie, sprecyzowany cel
komunikacji, odpowiedzialnos¢ za komunikat,
precyzyjnosé i zwieztosé, informacja zwrotna oraz
techniki komunikacji niewerbalnej (np. gestykulacja
podczas rozmowy).

Definicja opracowana przez
zespot ekspercki na podstawie:
http://kreatywni.wsptwp.eu/wp-
content/uploads/2010/10/KOM
UNIKACJA-INTERPERSONALNA-
materia%C5%82y-
szkoleniowe.pdf

[dostep: 31.03.2019]
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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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