MONITOR POLSKI

DZIENNIK URZEDOWY RZECZYPOSPOLITEJ POLSKIE]

Warszawa, dnia 5 maja 2021 r.

Poz. 421

OBWIESZCZENIE
MINISTRA ROZWOJU, PRACY I TECHNOLOGIIV

z dnia 15 kwietnia 2021 r.

w sprawie wlaczenia kwalifikacji rynkowej ,,Zarzgadzanie relacjami z klientem z wykorzystaniem systemu CRM”
do Zintegrowanego Systemu Kwalifikacji

Na podstawie art. 25 ust. 1 i 2 ustawy z dnia 22 grudnia 2015 r. o Zintegrowanym Systemie Kwalifikacji (Dz. U.
z 2020 r. poz. 226) oglasza si¢ w zalaczniku do niniejszego obwieszczenia informacje o wlaczeniu kwalifikacji rynkowej

Zarzadzanie relacjami z klientem z wykorzystaniem systemu CRM” do Zintegrowanego Systemu Kwalifikacji.

Minister Rozwoju, Pracy i Technologii: J. Gowin

D Minister Rozwoju, Pracy i Technologii kieruje dzialem administracji rzagdowej — gospodarka, na podstawie § 1 ust. 2 pkt 2 rozporzg-
dzenia Prezesa Rady Ministrow z dnia 6 pazdziernika 2020 r. w sprawie szczegdtowego zakresu dziatania Ministra Rozwoju, Pracy
i Technologii (Dz. U. poz. 1718).
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Zatacznik do obwieszczenia Ministra Rozwoju, Pracy
i Technologii z dnia 15 kwietnia 2021 r. (poz. 421)

INFORMACIE O WEACZENIU KWALIFIKACJI RYNKOWE]J ,,ZARZADZANIE RELACJAMI Z KLIENTEM
Z WYKORZYSTANIEM SYSTEMU CRM” DO ZINTEGROWANEGO SYSTEMU KWALIFIKACIJI

1. Nazwa kwalifikacji rynkowej

Zarzadzanie relacjami z klientem z wykorzystaniem systemu CRM

2. Nazwa dokumentu potwierdzajacego nadanie kwalifikacji rynkowej

Certyfikat

3. OKkres waznos$ci dokumentu potwierdzajacego nadanie kwalifikacji rynkowej

Certyfikat wazny 5 lat. W celu odnowienia certyfikatu kandydat zobowigzany jest przedstawi¢ dowody poswiadczajace
wykonywanie w okresie waznosci certyfikatu zadan zwigzanych z wykorzystaniem systemu CRM do obstugi klienta
przez okres minimum 1 roku. W przypadku niespetnienia tego warunku konieczne jest ponowne przystapienie do walidacji.

4. Poziom Polskiej Ramy Kwalifikacji przypisany do kwalifikacji rynkowej

4 poziom Polskiej Ramy Kwalifikacji; 4 poziom Sektorowej Ramy Kwalifikacji w Handlu

5. Efekty uczenia si¢ wymagane dla kwalifikacji rynkowej

Syntetyczna charakterystyka efektow uczenia si¢

Osoba posiadajaca kwalifikacj¢ rynkowa ,,Zarzadzanie relacjami z klientem z wykorzystaniem systemu CRM” wyszukuje,
w oparciu o wyznaczone cele, dane klientow oraz realizuje proces obstugi klienta z wykorzystaniem systemu CRM. Wyko-
nuje zadania zawodowe w zmiennych i nie w pelni przewidywalnych warunkach. Dostosowuje swoje dziatania do wy-
znaczonych celow, rodzaju produktu/ustugi oraz specyfiki odbiorcy. Wyszukuje, weryfikuje i przetwarza informacje
o klientach niezbedne do zwigkszenia efektywnos$ci sprzedazy, pochodzace z r6znych zrodel. Osoba posiadajaca kwalifi-
kacj¢ rynkowa ,,Zarzadzanie relacjami z klientem z wykorzystaniem systemu CRM” samodzielnie planuje dziatania,
monitoruje i analizuje przebieg procesu w systemie CRM oraz dostosowuje plan dziatania w celu osiagnigcia zatozonych
rezultatow. Zabezpiecza i przetwarza dane osobowe zgodnie z przepisami prawa. Osoba posiadajaca kwalifikacje rynkowa
»Zarzadzanie relacjami z klientem z wykorzystaniem systemu CRM” przy wykonywaniu codziennych zadan zawodowych
wspolpracuje z osobami realizujacymi proces sprzedazy, np. z osobami pozyskujacymi leady sprzedazowe, przygotowu-
jacymi strategie sprzedazy, nadzorujacymi proces sprzedazy.

Zestaw 1. Budowanie bazy klientow

Poszczegolne efekty

uczenia si¢ Kryteria weryfikacji ich osiagniecia

Pozyskuje dane klientow | — wymienia zasady pozyskiwania i przetwarzania danych pochodzacych z réznych zrodet,
— wskazuje zrodla danych adekwatne do typu poszukiwanych danych o klientach,

— dobiera metody pozyskiwania danych adekwatne do typu poszukiwanych danych o klientach,
— wymienia kanaty dotarcia do klienta,

— dobiera kanaty dotarcia do klienta w zaleznosci od typu klienta lub rodzaju oferowanego

produktu/ustugi.
Wprowadza i edytuje — wskazuje zakres danych o klientach niezb¢dnych do realizacji zatozonych celow sprzedazy,
dane klientow — tworzy konta klientow w systemie CRM,

w systemie CRM

— wprowadza dane klientow do systemu CRM,
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— dokonuje segmentacji klientow zgodnie okreslonymi celami sprzedazy oraz rodzajem
oferowanego produktu/ustugi,

— aktualizuje 1 uzupelnia dane klientow.

Zabezpiecza dane
zgodnie

z obowigzujacymi
przepisami

— wymienia typy danych,
— wyjasnia zasady przetwarzania danych osobowych wynikajace z obowiazujacych przepisow
prawa,

— omawia zasady i metody zabezpieczania danych przetwarzanych w systemie CRM.

Zestaw 2. Prowadzenie procesu obslugi klienta z wykorzystaniem systemu CRM

Poszczegolne efekty
uczenia sie¢

Kryteria weryfikacji ich osiagniecia

Projektuje lejki
sprzedazy w systemie
CRM

— ustala w systemie CRM szczegotowe cele sprzedazy zgodnie z zasada SMART,

— okresla etapy sprzedazy adekwatne do typu klienta, rodzaju oferowanego produktu/ushugi
oraz formy sprzedazy,

— wprowadza etapy sprzedazy do systemu CRM,
— przypisuje zadania do poszczegolnych etapdw sprzedazy w systemie CRM,

— ustala harmonogram realizacji zadan w zaleznosci od specyfiki klienta, rodzaju oferowa-
nego produktu/ushugi oraz formy sprzedazy.

Tworzy ofertg
w systemie CRM

— przygotowuje szablon oferty,
— wprowadza do szablonu dane zmienne w postaci tagow,
— generuje oferte skierowang do okreslonego odbiorcy w oparciu o rekordy bazy danych,

— wysyla wygenerowany dokument do adresata i rejestruje operacje¢ w historii zdarzen
z klientem.

Monitoruje przebieg
procesu obstugi klienta

— tworzy listy zadan do wykonania w okre§lonym przedziale czasu,

— okresla priorytety dla poszczegodlnych zadan,

— odczytuje z systemu CRM stopien realizacji poszczegdlnych zadan,

— odczytuje z systemu CRM warto$ci szans sprzedazy na poszczegdlnych etapach,
— omawia odczytane wartosci szans sprzedazy na poszczeg6lnych etapach.

Zarzadza szansa
sprzedazy w systemie
CRM

— dodaje i edytuje szanse sprzedazy,

— wprowadza do systemu CRM czynnosci konieczne do zamknigcia etapu sprzedazy,
— przypisuje szansie sprzedazy okreslong warto$¢ i etap,

— przenosi szans¢ sprzedazy do kolejnych etapow,

— przypisuje szans¢ sprzedazy do konkretnego kontrahenta,

— oznacza szanse jako wygrane lub stracone.

Sporzadza raporty — dobiera dane do raportu adekwatne do zadanego zapytania,

w systemie CRM — filtruje dane wedtug zadanych kryteriow,
— wymienia sposoby prezentacji danych w systemie CRM,
— tworzy zestawienia i porownania danych,
— dobiera formeg prezentacji danych adekwatng do celu prezentacji i zakresu danych,
— generuje raporty w systemie CRM wedlug wskazanych kryteriow.

6. Wymagania dotyczgce walidacji i podmiotow przeprowadzajacych walidacje
Etap weryfikacji
Metody

W weryfikacji efektow uczenia si¢ stosuje si¢ nastgpujace metody:

— test teoretyczny,

— obserwacja w warunkach symulowanych (symulacja),

— wywiad swobodny lub ustrukturyzowany (rozmowa z komisja) — analiza dowodow i deklaracji stosowana wyltacznie
na etapie przedtuzania waznosci certyfikatu.
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Weryfikacja sktada si¢ z dwoch czeéci: teoretycznej oraz praktycznej. W czesci teoretycznej wykorzystuje si¢ metode

testu teoretycznego. W czesci praktycznej wykorzystuje si¢ metody obserwacji w warunkach symulowanych oraz wy-

wiad swobodny lub ustrukturyzowany (rozmowa z komisja).

Zasoby kadrowe

W procesie weryfikacji biorg udziat:

— operator systemu egzaminacyjnego, ktory nadzoruje przebieg testu (w przypadku gdy test teoretyczny przeprowadzany
jest w elektronicznym systemie),

— komisja walidacyjna.

Komisja walidacyjna przeprowadza cze$¢ praktyczng oraz odpowiada za nadzér nad przebiegiem testu w przypadku, gdy

test jest przeprowadzany poza systemem elektronicznym.

Operator systemu egzaminacyjnego musi posiadac:

— wyksztatcenie minimum $rednie,

— znajomosc¢ obstugi komputera w zakresie uruchamiania oraz podstawowej obstugi systemu i zainstalowanych aplikacji,

— umiejetno$¢ rozwiazywania problemow w sytuacji trudnosci z nawigzaniem lub zanikiem polaczenia internetowego
lub obstuga przegladarki w zakresie kompatybilnosci z platforma egzaminacyjna.

Operator systemu egzaminacyjnego moze by¢ jednoczesnie cztonkiem komisji walidacyjne;.

Weryfikacje efektow uczenia si¢ w czesci praktycznej prowadzi komisja walidacyjna, sktadajaca si¢ minimum z 2 0séb.
Kazdy cztonek komisji walidacyjnej musi:

— posiada¢ minimum wyksztalcenie $rednie,

— posiadaé staz pracy minimum 5 lat na stanowiskach zwigzanych z kierowaniem/nadzorowaniem pracy operatorow
systemow CRM.

Do zadan cztonkow komisji walidacyjnej nalezy m.in.:

— stosowanie kryteriow weryfikacji przypisanych do efektow uczenia si¢ dla opisywanej kwalifikacji oraz kryteriow
oceny formalnej i merytorycznej dowoddw na posiadanie efektow uczenia si¢ wasciwych dla opisywanej kwalifikacji,

— stosowanie zasad prowadzenia weryfikacji, a takze r6znych metod weryfikacji efektow uczenia si¢, zgodnie z celami
walidacji i zasadami Zintegrowanego Systemu Kwalifikacji.

Jezeli instytucja certyfikujaca prowadzi ksztatlcenie w obszarze wnioskowanej kwalifikacji, to musi stosowac¢ rozwigzania
zapewniajace rozdzielenie procesow ksztatcenia od walidacji. W szczegdlnosci istotne jest zapewnienie bezstronnosci
0s6b przeprowadzajacych walidacje m.in poprzez rozdziat osobowy majacy na celu zapobieganie konfliktowi interesow
0s0b przeprowadzajacych walidacje. Osoby te nie moga weryfikowac efektow uczenia si¢ osob, ktore byty przez nie
przygotowywane do uzyskania kwalifikacji ,,Zarzadzanie relacjami z klientem z wykorzystaniem systemu CRM”.

Sposéb organizacji walidacji oraz warunki organizacyjne i materialne

Instytucja certyfikujaca musi zapewnic:

— stanowisko komputerowe dla kandydata ubiegajacego si¢ o uzyskanie kwalifikacji (jedno stanowisko dla jednego
kandydata), wyposazone w przegladarke internetowa z dostgpem do Internetu oraz stolik i krzesta (w przypadku gdy
test teoretyczny przeprowadzany jest w elektronicznym systemie),

— arkusz testu oraz miejsce pozwalajace na jego samodzielne wypetnienie (w przypadku gdy test teoretyczny jest prze-
prowadzany poza systemem elektronicznym).

Do przeprowadzania praktycznej czg¢sci walidacji nalezy zapewnié pracowni¢ wyposazong w oddzielne stanowisko kom-
puterowe dla kazdego uczestnika wyposazone co najmniej w komputer z dostgpem do Internetu, pakietem programow
biurowych i systemem CRM posiadajacym funkcje umozliwiajace przeprowadzenie walidacji wszystkich efektow uczenia
si¢ okreslonych dla kwalifikacji oraz drukarke. Instytucja certyfikujaca udostgpnia informacje o systemie CRM wykorzy-
stywanym w procesie walidacji. Instytucja certyfikujaca musi zapewnic¢ bezstronng i niezalezng procedure odwolawcza,
w ramach ktorej osoby uczestniczace w procesie walidacji i certyfikacji majg mozliwo$¢ odwotania si¢ od decyzji dotycza-
cych spetnienia wymogoéw formalnych, samych egzaminéw, a takze decyzji konczacej walidacje. W przypadku negatyw-
nego wyniku walidacji instytucja prowadzaca walidacje jest zobowigzana przedstawi¢ uzasadnienie decyzji.

Etapy identyfikowania i dokumentowania

Nie okresla si¢ wymagan.

7. Warunki, jakie musi spelniaé osoba przystepujaca do walidacji

| Brak warunkow.

8. Termin dokonywania przegladu kwalifikacji rynkowej

| Nie rzadziej niz raz na 10 lat.
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