Zintegrowany Rejestr Kwalifikacji

Formularz dla kwalifikacji - podglad

Typ wniosku

|Wniosek 0 wtaczenie kwalifikacji do ZSK

Nazwa kwalifikacji*
Prowadzenie sprzedazy i obstugi telefonicznej klienta

Skrot nazwy

Rodzaj kwalifikacji*
kwalifikacja czastkowa

Proponowany poziom Polskiej Ramy Kwalifikacji*
3

Krétka charakterystyka kwalifikacji, obejmujgca informacje o dziataniach lub zadaniach, ktére
potrafi wykonywac osoba posiadajaca te kwalifikacje oraz orientacyjny koszt uzyskania dokumentu
potwierdzajgcego otrzymanie danej kwalifikacji*

Osoba posiadajgca kwalifikacje ,Prowadzenie sprzedazy i obstugi telefonicznej klienta” stosuje
praktyki profesjonalnej obstugi klienta przez telefon. Stosuje podstawowe zasady komunikacji
interpersonalnej w trakcie rozmowy telefonicznej z klientem. Buduje atmosfere i klimat w
rozmowie sprzyjajgcy komfortowi klienta. Obstuguje potgczenia przychodzace i wychodzace.
Diagnozuje potrzeby klienta, proceduje rozwigzanie jego probleméw zgtaszanych w rozmowie
telefonicznej. Oferuje produkty i ustugi oraz prowadzi proces ich sprzedazy, zbiera dane
marketingowe. Przeprowadza ankiety telefoniczne. Obstuguje systemy ewidencji klientéw i
rejestracji zdarzen, wprowadza i modyfikuje dane w systemach obstugi telefonicznej klienta. W
celu efektywnej obstugi klienta korzysta ze srodowiska materialnego i formalnego obstugi
telefonicznej. Osoba posiadajgca kwalifikacje “Prowadzenie sprzedazy i obstugi telefonicznej
klienta” moze znalez¢ zatrudnienie w: centrach telefonicznej obstugi klienta (call center), biurach
informacji i jednostkach odpowiedzialnych za pierwszy kontakt z klientem, biurach telefonicznego
wsparcia technicznego (help desk), przedsiebiorstwach prowadzgcych telefoniczng sprzedaz
towaréw, telefonicznych rejestracjach, podmiotach prowadzacych telefoniczne badania opinii,
podmiotach z wydzielonymi stanowiskami do obstugi telefonicznej klienta. Orientacyjny nakfad
pracy potrzebny do uzyskania kwalifikacji zostat oszacowany na 96 godzin, w tym przyktadowo
78 godzin na szkolenie/kurs/inne formy uczenia sie i 18 godzin czasu pracy wtasnej. Koszt
uzyskania dokumentu potwierdzajgcego posiadanie kwalifikacji wynosi 1800 zt.

Orientacyjny naktad pracy potrzebny do uzyskania kwalifikacji [godz.]*
96




Grupy oséb, ktére moga by¢ zainteresowane uzyskaniem kwalifikacji*

Uzyskaniem kwalifikacji Prowadzenie sprzedazy i obstugi telefonicznej klienta mogg by¢
zainteresowane osoby chcace formalnie potwierdzi¢ swojg wiedze i umiejetnosci, w tym: -
pracownicy centréw telefonicznej obstugi klienta (call center) np. bankéw, firm
ubezpieczeniowych, dostawcéw telefonii komdérkowej, mediéw (pradu, gazu, wody); -
pracownicy podmiotéw prowadzacych sprzedaz internetowa i telefoniczng; - pracownicy
telefonicznych biur informacji i jednostek odpowiedzialnych za pierwszy kontakt z klientem, -
pracownicy dziatéw telefonicznego wsparcia technicznego (help desk); - pracownicy
telefonicznej rejestracji, - pracownicy podmiotéw prowadzacych telefoniczne badania opinii, -
pracownicy podmiotéw z wydzielonymi stanowiskami do obstugi telefonicznej klienta Ponadto,
kwalifikacja adresowana jest do 0séb rozpoczynajacych prace w sprzedazy czy telemarketingu
lub takich, ktére chca sie przekwalifikowad.

Nalezy zaznaczy¢ ponizsze pole jesli dotyczy (pole wprowadzone od 1.09.2019r.)
O
Mozliwe jest przygotowanie do uzyskania kwalifikacji w ramach obowigzkowych zaje¢

edukacyjnych z zakresu ksztatcenia zawodowego (branzowa szkota | stopnia, technikum, szkota
policealna) Rozporzgdzenie MEN z dnia 16 maja 2019 r.

Wymagane kwalifikacje poprzedzajgce
Opis
Kwalifikacja petna z poziomem 3 PRK

Lista

W razie potrzeby warunki, jakie musi spetnia¢ osoba przystepujgca do walidacji*
Kwalifikacja petna z poziomem 3 PRK

Zapotrzebowanie na kwalifikacje*

Telefoniczne biura obstugi klienta (call centers) powstaty w potowie lat 60-tych ubiegtego wieku
wraz z pojawieniem sie centrali telefonicznych - Private Automated Business Exchanges (pabx)
umozliwiajgcych zarzadzanie duzg liczbg kontaktéw telefonicznych.[1] Poczatek polskich
profesjonalnych call centers to wczesne lata 90-te XX wieku, ktére charakteryzowaty sie
gwattownym wzrostem liczby firm w branzy, napedzanym dodatkowo rozpowszechnieniem
internetu. Obecnie rynek call center to branza zatrudniajaca miliony 0séb na catym Swiecie.
Rozwoj branzy jest zwigzany z obnizeniem kosztu wejscia na ten rynek - poprzez wirtualne
rozwigzania, na przyktad cloud computing (chmura obliczeniowa), a co za tym idzie réwniez
mozliwosci pracy zdalnej (telepracy). Telefoniczna obstuga klienta jest od wielu lat najbardziej
popularng ustuga wybierang przez firmy korzystajace z outsourcingu. Jak wynika z badan
przeprowadzonych przez Teleperformance Customer Experience Lab, ponad 60% badanych oséb
wskazato telefon za najczesciej uzywany i najbardziej preferowany rodzaj interakcji, co pokazuje
jego silng pozycje wsrdd konsumentdéw. Potwierdzajg to badania, wskazujace, ze
najpopularniejsza kategorig $wiadczonych ustug jest telefoniczna obstuga klienta (100% firm
dziatajgcych w obszarze outsourcingu deklaruje, ze realizuje takie projekty).[2] Z najnowszej
edycji raportu PMR ,Rynek call center i contact center w Polsce” wynika, ze szacunkowe
przychody blisko 160 podmiotéw dziatajacych w branzy w 2015 r. przekroczyty juz wyraznie 1
mld zt, a wzrost rok do roku wynidst 7,5%, co oznacza wynik o p6t punktu procentowego lepszy
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niz rok wczesniej.[3] Prognozowany jest ponadto dalszy rozw6j branzy. Z analiz Stowarzyszenia
Marketingu Bezposredniego wynika, ze w najblizszych latach rynek call i contact center bedzie
rost w tempie ok. 6-7% rocznie, przy czym najwieksze firmy planuja wzrost siegajacy nawet 20%.
Ponad dwie trzecie (60-70%) firm outsourcingowych z branzy call contact center deklaruje, ze w
przysztym roku zwiekszy zatrudnienie.[4] Wzrost inwestycji w rozwigzania contact center
potwierdza takze raport firmy doradczej Technavio. Wynika z niego, ze ten rynek bedzie rést w
Srednim tempie 9 proc. rok do roku. W Europie ten wzrost bedzie jeszcze szybszy i wyniesie 11%.
Eksperci zwracajg uwage zwtaszcza na potencjat rynku EMEA, w tym Polski, ktéra staje sie jedna
z ulubionych lokalizacji dla centréw contact center.[5] Rynek call center to takze duzy rynek
pracy. Pod koniec 2017 r. Stowarzyszenie Marketingu Bezposredniego szacowato, ze w branzy
call centre/contact center w Polsce zatrudnionych byto ok. 250 tysiecy oséb. Ta liczba z roku na
rok rosnie, gdyz coraz wiecej firm stawia na obstuge klienta w modelu zdalnym - twierdzi Marcin
Sosnowski, dyrektor SMB.[7] Osoby pracujgce na popularnej “stuchawce” stanowig 1,25% ogétu
zatrudnionych Polakéw.[12] Ta ogromna liczba 0séb codziennie kontaktuje sie z tysigcami
klientéw nie tylko w Polsce, ale tez poza jej granicami. Konsultanci i telemarketerzy obstuguja
wiele réznych firm w kilkunastu jezykach. Badania prowadzone przez firme Cludo [13], ktéra
przeanalizowata sytuacje na rynku pracy w branzy call center pokazuja, ze tylko na przetomie
2016/2017 (grudzien-styczen), czyli w okresie Swigteczno-noworocznym, ktory powszechnie
uwazany jest jako martwy sezon, wytacznie w kategorii call center, pojawito sie ponad 1000 ofert
pracy. Na koniec 2017 r. tj., w okresie od 15 listopada do 15 grudnia pojawito sie 1000 ofert
pracy stricte na stanowiska w branzy call i contact center. Dla poréwnania w tym samym czasie
nowych ogtoszen o prace w kategorii edukacja byto 400.[14] Zdaniem ekspertéw, wynika to nie
tylko z duzej rotacji specjalistow na rynku, ale takze coraz wiekszych potrzeb przedsiebiorstw.[6]
Branza takze coraz bardziej profesjonalizuje sie. Kompetencje pracownika telefonicznej obstugi
klienta sg jednym z kluczowych elementéw oceny skutecznosci call center. Na potrzebe wysokich
kompetencji pracownikéw uwage zwracajg wyniki badan. Wedtug raportu Po drugiej stronie
stuchawki Polskiego Forum Call-Centre [8], klienci na pierwszym miejscu cenig sobie
kompetencje konsultantdw, wskazato je az 66% o0s6b. Dla ankietowanych istotne jest réwniez to,
by konsultant byt uprzejmy (36% wskazan) i mity (33%). Zaufanie rozméwcéw zdobedzie ten, kto
zachowuje sie jak dobry sprzedawca (22%) i jest pewny siebie (18%). Konsumenci cenig sobie w
pracownikach call center takie cechy jak spokdj (18%) i powage (18%) [9]. Istote kompetenc;ji
pracownikéw telefonicznej obstugi klienta podkreslaja takze wskazniki oceny skutecznosci call
center, wsérdd ktérych znajduje sie m.in. jakos¢ i dostepnos¢ obstugi (inbound), w tym satysfakcja
klienta [10]. Badania wskazuja, jak mocno ceniony jest profesjonalizm w tej branzy. Pracownik
telefonicznej obstugi klienta nie tylko musi zna¢ oferowane produkty, czy ustugi, ale posiadac
duze umiejetnosci tzw. miekkie. Wymagania w tym obszarze dotycza: szybkiego analizowania
informacji, reagowania w kontakcie z klientem na jego emocje i potrzeby, radzenia sobie ze
stresem oraz negatywnymi emocjami klienta, podzielnosci i koncentracji uwagi, pracy pod presja
czasu. Wymagania te obejmuja takze kwestie postaw - otwartosci na drugiego cztowieka,
pozytywnego nastawienie do klienta, gotowosci i motywacji do wykorzystania w praktyce
posiadanych umiejetnosci. Kwalifikacja jest odpowiedzig na duze zapotrzebowanie rynku na
profesjonalnych pracownikéw call center. [1]
http://swatowska.pl/rynek-call-center-w-polsce/ (Dostep 04.07.2018). [2] Badanie branzy
outsourcing call/contact center. Edycja 2017. Raport ogdiny,
http://psmm.pl/sites/default/files/badanie_branzy outsourcing_call_contact_center.pdf (Dostep
04.07.2018). [3]
https://ceo.com.pl/polski-rynek-call-center-rosnie-w-tempie-jednocyfrowym-38879 (Dostep
04.07.2018). [4]
http://ccnews.pl/2017/03/17/rosnie-rynek-call-center-czesc-firm-outsourcingowych-zaklada-w-tym
-roku-20-procentowe-wzrosty/ (Dostep 04.07.2018). [5] Praca i zarobki w call center: Na rynku




brakuje telemarketeréw 19 sty 2017
https://www.pulshr.pl/bpo/praca-i-zarobki-w-call-center-na-rynku-brakuje-telemarketerow,40795.
html [6]
http://www.strefabiznesu.pl/wiadomosci/a/telemarketer-pilnie-poszukiwany-aktualnie-ponad-11-t
ys-wolnych-etatow,11710438/ (Dostep 04.07.2018). [7] 11.10.2017 Call centers walczg o
kandydatéw http://www.rp.pl/Rynek-pracy/310109889-Call-centers-walcza-o-kandydatow.html
(Dostep 04.07.2018). [8]
https://forumcallcenter.pl/raport-po-drugiej-stronie-sluchawki-wizerunek-branzy-call-center-w-ocz
ach-rozmowcow/ (Dostep 18.01.2019). [9] Tamze. [10] Wskazniki a doskonalenie proceséw i
zarzgdzanie wydajnoscia call center, 08 maja 2018,
https://www.cludo.pl/wskazniki-a-zarzadzanie-wydajnoscia-call-center/ (Dostep 18.01.2019).

Odniesienie do kwalifikacji o zblizonym charakterze oraz wskazanie kwalifikacji ujetych w ZRK
zawierajgcych wspdlne zestawy efektéw uczenia sie*

Kwalifikacja "Prowadzenie sprzedazy i obstugi telefonicznej klienta" jest powigzana z innymi
kwalifikacjami potwierdzajacymi przygotowanie do $wiadczenia ustug w zakresie sprzedazy i
obstugi klienta, w tym kwalifikacjg czastkowg A.18. Prowadzenie sprzedazy w zawodzie
Sprzedawca oraz kwalifikacjami rynkowymi Obstuga klienta i sprzedaz w punkcie handlowym -
sprzedawca, Aktywne prowadzenie sprzedazy skierowanej do klientéw biznesowych -
przedstawiciel handlowy i Tworzenie oferty, planowanie i prowadzenie sprzedazy skierowanej
do klientdw biznesowych - handlowiec. Niektére z efektéw uczenia sie opisane dla kwalifikacji
Prowadzenie sprzedazy i obstugi telefonicznej klienta sg zblizone do efektéw ksztatcenia
okres$lonych w zestawie ,Sprzedaz towaréw” dla kwalifikacji A.18. Prowadzenie sprzedazy.
Podobienstwo efektéw dotyczy zasad obstugi klienta, form i technik sprzedazy, typologii
klientéw, zasad prowadzenia rozmowy sprzedazowej, udzielania informacji o produktach i
warunkach sprzedazy oraz prezentacji oferty handlowej. Kwalifikacja posiada rowniez efekty
uczenia w zakresie identyfikacji potrzeb klienta, prezentacji oferty i finalizacji transakcji
sprzedazowej zbiezne z kwalifikacjami Obstuga klienta i sprzedaz w punkcie handlowym -
sprzedawca, Aktywne prowadzenie sprzedazy skierowanej do klientéw biznesowych -
przedstawiciel handlowy i Tworzenie oferty, planowanie i prowadzenie sprzedazy skierowanej
do klientédw biznesowych - handlowiec. Nalezy jednak podkresli¢, ze w kwalifikacji Prowadzenie
sprzedazy i obstugi telefonicznej klienta efekty uczenia odnoszg sie wytgcznie do obstugi
telefonicznej, a w wyzej wymienionych kwalifikacjach maja zwigzek z obstuga bezposrednia.
Kwalifikacje Prowadzenie sprzedazy i obstugi telefonicznej klienta odrézniajg efekty z zakresu
stosowania technik komunikacji przez telefon i prowadzenia dialogu z klientem przez telefon, w
tym: obstuga spraw i problemdéw zgtaszanych przez klienta przez telefon, sprzedaz
telefoniczna, pozyskiwanie informacji od klienta w obstudze telefonicznej, badanie i
ankietowanie telefoniczne klientéw. Obstuga telefoniczna klienta bazuje na podobnych
kompetencjach w stosunku do obstugi bezposredniej, wymaga ona jednak uwzglednienia
specyfiki kanatu komunikacji oraz ograniczen wynikajgcych z tej formy komunikacji. W
telefonicznej obstudze klienta kluczowa jest bowiem umiejetnos¢ aktywnego stuchania
rozméwcy, odczytywania jego intencji i potrzeb na podstawie tego, co powiedziat. Pracownik w
obstudze telefonicznej nie widzi klienta, nie jest w stanie potgczy¢ komunikatéw werbalnych z
niewerbalnymi, dlatego kluczowe jest, aby potrafit odczytac potrzeby rozméwcy i
zaproponowac¢ adekwatne rozwigzania. Dodatkowo, musi posiada¢ wysokie umiejetnosci
komunikacyjne, gdyz przez telefon nie pokaze klientowi produktu czy ustugi - moze je tylko
opisac¢ w taki sposéb, aby zacheci¢ klienta do zakupu. Warunki, w jakich dokonuje sie sprzedaz
bezposrednia, i telefoniczna w duzym stopniu definiujg réznice w oczekiwanych kompetencjach
a w zwigzku z tym odrézniaja takze kwalifikacje "Prowadzenie sprzedazy i obstugi telefonicznej




klienta" od innych kwalifikacji z zakresu sprzedazy.

Nalezy zaznaczy¢ ponizsze pole jesli dotyczy (pole wprowadzone od 1.09.2019r.)
O
Kwalifikacja zawiera wspoélne lub zblizone zestawy efektédw ksztatcenia z ,,dodatkowymi

umiejetnosciami zawodowymi” w zakresie wybranych zawoddéw szkolnictwa branzowego
Dodatkowe umiejetnosci zawodowe

Typowe mozliwosci wykorzystania kwalifikacji*

Osoba posiadajgca kwalifikacje Prowadzenie sprzedazy i obstugi telefonicznej klienta moze
znalez¢ zatrudnienie w: - centrach telefonicznej obstugi klienta (call center) np. bankach, firmach
ubezpieczeniowych, u dostawcow telefonii komérkowej, mediéw (pradu, gazu, wody); -
przedsiebiorstwach prowadzacych telefoniczng sprzedaz towaréw, takich jak hurtownie, sklepy
internetowe, internetowe punkty handlowe zaktadéw produkcyjnych i ustugowych; - biurach
informacji i jednostkach odpowiedzialnych za pierwszy kontakt z klientem - np. biurach obstugi
turystycznej, urzedach, infoliniach rzgdowych; - biurach telefonicznego wsparcia technicznego
(help desk) np. dostawcéw ustug i produktéw licencjonowanych, u producentéw sprzetu IT, AGD;
- telefonicznych rejestracjach np. w branzy ustug medycznych; - podmiotach prowadzacych
telefoniczne badania opinii; - podmiotach z wydzielonymi stanowiskami do obstugi telefonicznej
klienta np. w ustugach transportowych i publicznych.

Wymagania dotyczace walidacji i podmiotow przeprowadzajacych walidacje*
1. Etap weryfikacji 1.1. Metody Weryfikacja sktada sie z dwoch etapéw: czesci teoretycznej i
czesci praktycznej. W czesci teoretycznej wykorzystuje sie metode testu teoretycznego. W czesci
praktycznej dopuszcza sie zastosowanie nastepujacych metod weryfikacji: obserwacja w
warunkach symulowanych (symulacja), wywiad ustrukturyzowany (rozmowa z komisjg). 1.2.
Zasoby kadrowe W procesie walidacji biorg udziat: @ (w przypadku, gdy test teoretyczny
przeprowadzany jest w elektronicznym systemie) operator systemu egzaminacyjnego, ktéry
organizuje zaplecze techniczne do przeprowadzenia weryfikacji i nadzoruje przebieg testu.
Natomiast, gdy test przeprowadzany jest poza systemem elektronicznym nalezy zapewni¢
nadzoér nad prawidtowym przebiegiem tej czesci walidacji; @ komisja walidacyjna, sktadajgca sie
z co najmniej 2 asesoréw, ktéra przeprowadza czes¢ praktyczng, natomiast w przypadku, gdy
test przeprowadzany poza systemem elektronicznym komisja odpowiada za sprawdzenie testu.
Osoba bedgca asesorem moze by¢ jednoczesnie operatorem systemu egzaminacyjnego o i 0sobg
nadzorujgca przebieg testu teoretycznego prowadzonego poza systemem elektronicznym.
Operator systemu egzaminacyjnego musi posiada¢: @ wyksztatcenie minimum srednie, @
znajomos¢ obstugi komputera w zakresie uruchamiania oraz podstawowej obstugi systemu i
zainstalowanych aplikacji, ® umiejetnos¢ rozwigzywania probleméw w sytuacji trudnosci z
nawigzaniem lub zanikiem potgczenia internetowego lub obstuga przegladarki w zakresie
kompatybilnosci z platforma egzaminacyjna. Weryfikacje efektéw uczenia sie w czesci
praktycznej prowadzi komisja walidacyjna. Kazdy cztonek komisji walidacyjnej musi: @ posiadac
kwalifikacje petng lub rynkowa z obszaru sprzedazy lub obstugi klienta z poziomu co najmniej 6
PRK; @ posiada¢ udokumentowane co najmniej 3 lata doswiadczenia w aktywnej obstudze klienta
przez telefon i/lub sprzedazy towaréw lub ustug przez telefon; @ posiada¢ udokumentowane co
najmniej 3 lata doswiadczenia w ocenie kompetencji zwigzanych z obstuga klienta przez telefon
i/lub sprzedaza towaréw lub ustug przez telefon tj. petnieniem obowigzkéw trenera sprzedazy,
trenera telefonicznej obstugi klienta, menedzera call center. Do zadanh cztonkéw komisji nalezy
m.in.: @ stosowanie kryteriow weryfikacji przypisanych do efektéw uczenia sie dla opisywanej
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kwalifikacji oraz kryteridw oceny formalnej i merytorycznej dowoddéw na posiadanie efektéw
uczenia sie wtasciwych dla opisywanej kwalifikacji; @ stosowanie zasad prowadzenia weryfikacji,
a takze réznych metod weryfikacji efektéw uczenia sie, zgodnie z celami walidacji i zasadami
Zintegrowanego Systemu Kwalifikacji. Jezeli instytucja certyfikujgca prowadzi ksztatcenie w
obszarze wnioskowanej kwalifikacji to musi stosowac rozwigzania zapewniajace rozdzielenie
procesOw ksztatcenia i szkolenia od walidacji. W szczegdlnosci istotne jest zapewnienie
bezstronnosci 0séb przeprowadzajgcych walidacje m.in poprzez rozdziat osobowy majacy na celu
zapobieganie konfliktowi intereséw 0séb przeprowadzajacych walidacje. Osoby te nie moga
weryfikowac efektéw uczenia sie 0s6b, ktére byty przez nie przygotowywane do uzyskania
kwalifikacji Prowadzenie sprzedazy i obstugi telefonicznej klienta. 1.3. Sposéb organizac;ji
walidacji oraz warunki organizacyjne i materialne Instytucja certyfikujgca musi zapewnic¢ warunki
niezbedne do przeprowadzenia czesci teoretycznej i praktycznej weryfikacji efektédw uczenia sie,
w tym: @ do realizacji czesci teoretycznej egzaminu: > w przypadku, gdy test teoretyczny
przeprowadzany jest w elektronicznym systemie: stanowisko komputerowe dla kandydata
ubiegajacego sie o nadanie kwalifikacji (jedno stanowisko dla jednego kandydata), wyposazone w
przegladarke internetowg z dostepem do internetu; > w przypadku, gdy test teoretyczny jest
przeprowadzany poza systemem elektronicznym - arkusz testu oraz miejsce pozwalajgce na jego
samodzielne wypetnienie; @ na potrzeby czesci praktycznej egzaminu: > stanowisko biurowe
wyposazone w komputer z dostepem do internetu oraz pakietem biurowym, > 2 telefony na 1
linie VoIP potagczone w sie¢ + stuchawka nagtowna na dwoje uszu. Instytucja certyfikujgca
zapewnia ponadto: @ skrypty rozméw: wychodzacej, przychodzacej, rozmowy sprzedazowej, @
schematy procedur np. zwigzanych z: dyspozycja klienta, ztozeniem zamdwienia, weryfikacja
danych klienta, bezpieczenstwem, @ przyktadowy system rejestracji zdarzen, @ przyktadowy
rejestr klientow, @ karty rozmoéw z klientem, @ scenariusz i schematy rozméw telefonicznych, @
przyktadowe standardy wewnetrznej obstugi klienta, @ przyktady rozméw telefonicznych
(nagrania, opisy), @ przyktady wypowiedzi klienta, @ statyste - do przeprowadzenia z nim
symulowanej rozmowy, role statysty moze petnic jeden z cztonkdéw komisji egzaminacyjne;.
Instytucja certyfikujgca musi zapewni¢ bezstronna i niezalezna procedure odwotawcza, w ramach
ktorej osoby uczestniczace w procesie walidacji i certyfikacji, maja mozliwos¢ odwotania sie od
decyzji dotyczacych spetnienia wymogow formalnych, samych wynikéw, a takze decyzji
konczacej walidacje. W przypadku negatywnego wyniku walidacji instytucja certyfikujaca jest
zobowigzana przedstawic uzasadnienie decyzji. 2. Etapy identyfikowania i dokumentowania Nie
okresla sie wymagan.

Propozycja odniesienia do poziomu sektorowych ram kwalifikacji (o ile dotyczy)
Nie dotyczy

Syntetyczna charakterystyka efektéw uczenia sie*

Osoba posiadajgca kwalifikacje Prowadzenie sprzedazy i obstugi telefonicznej klienta stosuje
praktyki profesjonalnej obstugi klienta przez telefon. Postuguje sie wiedzg z zakresu telefoniczne;j
obstugi klienta, stosuje podstawowe zasady komunikacji interpersonalnej w trakcie rozmowy
telefonicznej z klientem, w tym zasady aktywnego stuchania, poprawnosci jezykowej, savoir vivre
oraz prawidtowo postuguje sie gtosem. Buduje atmosfere i klimat w rozmowie sprzyjajacy
komfortowi klienta. Rozpoznaje typy klienta i komunikuje sie z klientem uwzgledniajac
charakterystyczne cechy danego typu klienta. Stosuje techniki asertywnosci i metody radzenia
sobie ze stresem w rozmowie telefonicznej. Diagnozuje i rozpoznaje potrzeby i oczekiwania
klienta. Udziela instrukcji, wyjasnien, informuje uzytkownikéw o stanie zgtaszanych przez niego
spraw. Pozyskuje informacje od klienta. Prowadzi proces sprzedazy przez telefon. Zamyka proces
obstugi klienta. Przygotowuje narzedzia i pomoce niezbedne do rozmowy telefonicznej. Postuguje




sie srodkami technicznymi telefonicznej obstugi klienta oraz systemami rejestracji zdarzen w
ustugach telefonicznych. Stosuje scenariusze prowadzenia rozmowy telefonicznej z klientem.
Stosuje sie do strategii, standardéw i metod wyznaczonych przez pracodawce w zakresie obstugi
telefonicznej klientéw.

Zestawy efektow uczenia sie
Numer zestawu w kwalifikacji*

1

Nazwa zestawu*

Postugiwanie sie wiedzg z zakresu w telefonicznej obstugi klienta

Poziom PRK*
3

Orientacyjny naktad pracy [godz.]*
16

Rodzaj zestawu
obowigzkowy

Poszczegdlne efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia*

Poszczegodlne efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiagniecia
Efekt uczenia sie

Charakteryzuje narzedzia pracy w telefonicznej obstudze klienta

Kryteria weryfikacji*

- wymienia narzedzia pracy w telefonicznej obstudze klienta; - wskazuje standardy obstugi w
zakresie ochrony danych klientéw (sposoby przechowywania dokumentdw, przetwarzanie
danych w systemach komputerowych, zabezpieczenia komputera, itp.), ktérymi postuguje sie
pracownik telefonicznej obstugi klienta; - opisuje rodzaje rejestréw klientéw i systemow
rejestracji zdarzen (dokumentacja papierowa, arkusze kalkulacyjne, CRM); - omawia rodzaje
scenariuszy i schematéw stosowanych w rozmowach telefonicznych (dostowny, przewodnik,
szkic, plan kontaktu); - dobiera scenariusz rozmowy do rodzaju rozmowy telefonicznej.

Efekt uczenia sie
Omawia specyfike kontaktu telefonicznego z klientem

Kryteria weryfikacji*

- wskazuje cechy kontaktu telefonicznego; - opisuje wady i zalety rozmowy telefonicznej w
kontakcie z klientem; - charakteryzuje typy rozméw telefonicznych (informacyjna,
dyspozycyjna, reklamacyjna, sprzedazowa); - wskazuje réznice miedzy rozmowg wychodzaca
a przychodzaca; - wskazuje mozliwe tematy rozméw wychodzacych i przychodzacych; -
wskazuje réznice w komunikowaniu sie przez telefon z klientem instytucjonalnym i
indywidualnym oraz podaje przyktady zwrotéw typowych dla komunikacji z klientem
instytucjonalnym i indywidualnym; - opisuje znaczenie pierwszego wrazenia w rozmowie
telefonicznej; - przedstawia etapy budowania kontaktu z klientem w rozmowach




telefonicznych (pierwszy kontakt, ponowny kontakt, kontakt podtrzymujacy); - wymienia
czynniki majgce wptyw na czas rozmowy telefonicznej; - opisuje sposoby efektywnego
zarzadzania czasem rozmowy telefonicznej; - wymienia wskazniki oceny efektywnosci i
jakosci pracy konsultanta telefonicznego.

Numer zestawu w kwalifikacji*

2

Nazwa zestawu*
Postugiwanie sie zasadami efektywnej komunikacji z klientem przez telefon

Poziom PRK*
3

Orientacyjny naktad pracy [godz.]*
16

Rodzaj zestawu
obowigzkowy

Poszczegdlne efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia*

Poszczegodlne efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiagniecia
Efekt uczenia sie

Dobiera i stosuje sposoby pracy gtosem w rozmowie telefonicznej

Kryteria weryfikacji*
- dostosowuje tempo wypowiedzi do prezentowanej tresci oraz rozmoéwcy; - mowi wyraznie; -
zachowuje ptynno$¢ wypowiedzi; - akcentuje wazne informacje dla klienta.

Efekt uczenia sie
Identyfikuje typy klienta i dobiera sposéb komunikacji do typu klienta

Kryteria weryfikacji*

- charakteryzuje typy klientéw wg typologii DISC; - identyfikuje typ klienta na podstawie
przyktadowych wypowiedzi; - identyfikuje nastawienie klienta na podstawie przyktadowej
wypowiedzi; - dobiera sposéb wypowiedzi do emocji klienta; - formutuje wypowiedzi
dostosowane do typu klienta zapewniajace rozméwce o gotowosci niesienia wsparcia.

Efekt uczenia sie
Komunikuje sie zgodnie z zasadami poprawnosci jezykowej

Kryteria weryfikacji*

- formutuje wypowiedzi poprawne jezykowo na zadany temat; - formutuje wypowiedzi zgodnie
z okreslonym celem rozmowy; - buduje komunikaty majac na uwadze ekonomike wypowiedzi
(przekazuje kluczowe, istotne dla sprawy informacje, prowadzi rozmowe w sposéb




umozliwiajgcy jak najszybsze wyjasnienie zgtaszanej sprawy).

Efekt uczenia sie
Opisuje zasady obstugi trudnego klienta w rozmowie telefoniczne;

Kryteria weryfikacji*

- charakteryzuje typy trudnego klienta w rozmowie telefonicznej (typy: krzyczacy,
wzbudzajacy litos¢, okazujacy wyzszos¢, atakujacy, szantazujacy); - opisuje sposoby
wygaszania emocji w rozmowie z przyktadowym typem trudnego klienta; - omawia czynniki,
ktére moga wywotac stres w obstudze telefonicznej klienta; - wskazuje techniki radzenia
sobie ze stresem i jego skutkami w obstudze telefonicznej klienta.

Efekt uczenia sie
Stosuje metody aktywnego stuchania w rozmowie telefoniczne;j

Kryteria weryfikacji*
- przygotowuje przyktadowe sformutowania parafrazujace wypowiedz klienta; - formutuje
prosbe o doprecyzowanie wypowiedzi przez klienta; - dobiera rézne rodzaje pytan (otwarte,
zamkniete, alternatywne) do przyktadowych wypowiedzi klienta; - formutuje przyktadowe
zwroty okazujgce aprobate oraz empatie i zainteresowanie sytuacja klienta; - wskazuje btedy
komunikacyjne w przyktadowej rozmowie telefonicznej.

Efekt uczenia sie
Stosuje zasady asertywnosci w telefonicznej rozmowie z klientem

Kryteria weryfikacji*
- charakteryzuje zachowania asertywne i nieasertywne w rozmowie telefonicznej z klientem; -
opisuje specyfike i role wypowiedzi asertywnej w rozmowie telefonicznej klientem - formutuje
przyktady wypowiedzi asertywnej adekwatnej do przedstawionej w sytuacji (np. gdy klient
podnosi gtos lub uzywa wulgarnych stéw); - formutuje negatywng informacje dla klienta z
zachowaniem zasad asertywnosci; - formutuje wypowiedz asertywng w sytuacji, gdy klient
oczekuje niemozliwego rozwigzania.

Efekt uczenia sie
Stosuje zasady savoir vivre w rozmowie telefonicznej

Kryteria weryfikacji*

- wymienia zasady savoir vivre w rozmowie telefonicznej; - wskazuje sposoby przerwania
wypowiedzi klienta, jesli wykracza ona poza zakres obstugi lub jest niemerytoryczna; -
informuje klienta o wykonywanych czynnosciach i prosi o oczekiwanie z uzyciem zwrotéw
grzecznosciowych; - podaje przyktady grzecznosciowych wypowiedzi, ktére sg pomocne w
podtrzymywaniu uwagi klienta - dobiera zwroty grzecznosciowe do sytuacji, w ktérej nalezy
poinformowac klienta o trudnos$ciach w procesie rozwigzywania problemu (powolna reakcja
komputera, zaktdcenia potaczenia, itp.).




Numer zestawu w kwalifikacji*

3

Nazwa zestawu*

Prowadzenie rozmowy telefonicznej z klientem

Poziom PRK*
3

Orientacyjny naktad pracy [godz.]*
37

Rodzaj zestawu
obowigzkowy

Poszczegdlne efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia*

Poszczegolne efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiagniecia
Efekt uczenia sie

Dobiera i prezentuje rozwigzanie adekwatne do sytuacji klienta

Kryteria weryfikacji*

- wyszukuje dostepne rozwigzania problemu klienta w przyktadowym katalogu rozwigzan; -
dobiera optymalne rozwigzanie do sytuacji i oczekiwan klienta na podstawie przyktadowych
sposobdéw rozwigzywania problemoéw klienta; - przedstawia klientowi rozwigzanie z
przyktadowego katalogu rozwigzan; - opisuje korzysci z zaproponowanego rozwigzania; -
zadaje pytania w celu upewnienia sie, czy zaproponowane rozwigzanie spetnia oczekiwania
klienta; - w sytuacji braku satysfakcji klienta z zaproponowanego rozwigzania, informuje o
koniecznosci kontaktu z przetozonym, w celu ustalenia mozliwosci zastosowania innego
rozwigzania.

Efekt uczenia sie
Identyfikuje problemy i oczekiwania klienta

Kryteria weryfikacji*
- zadaje klientowi pytania w celu poznania jego potrzeb, oczekiwan lub rozpoznania sytuacji

problemowej; - opisuje potrzebe klienta w oparciu o przyktadowa rozmowe lub wypowiedz
klienta; - klasyfikuje wypowiedz klienta w oparciu o przyktadowa klasyfikacje spraw.

Efekt uczenia sie
Rejestruje przebieg rozmowy i dyspozycje klienta

Kryteria weryfikacji*
- klasyfikuje zdarzenie wedtug przyktadowej klasyfikacji zdarzeh w przyktadowym rejestrze

zdarzen; - opisuje problem/potrzebe klienta w przyktadowym systemie rejestracji zdarzen; -
rejestruje dyspozycje klienta w przyktadowym systemie rejestracji zdarzen.




Efekt uczenia sie
Stosuje schemat postepowania w rozmowie telefonicznej

Kryteria weryfikacji*

- stosuje zasady powitania i pozegnania w rozmowie telefonicznej; - udziela informacji na
temat warunkéw prowadzenia rozmowy telefonicznej (nagrywanie, rejestrowanie rozmowy,
obowigzek RODO); - wyszukuje klienta w przyktadowym rejestrze klientéw podczas rozmowy
przychodzacej (po numerze ID, numerze klienta, numerze faktury, itp.); - stosuje przyktadowy
scenariusz postepowania w rozmowie telefonicznej.

Numer zestawu w kwalifikacji*

4

Nazwa zestawu*

Prowadzenie sprzedazy w rozmowie telefonicznej

Poziom PRK*
3

Orientacyjny naktad pracy [godz.]*
27

Rodzaj zestawu
obowigzkowy

Poszczegdlne efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia*

Poszczegodlne efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiagniecia
Efekt uczenia sie

Finalizuje sprzedaz w rozmowie telefonicznej

Kryteria weryfikacji*

- identyfikuje wypowiedzi klienta w rozmowie telefonicznej stanowigce oznake
zainteresowania zakupem; - dobiera do sytuacji technike finalizacji sprzedazy przez telefon
do sytuacji; - uzgadnia z klientem finalne warunki sprzedazy produktu lub ustugi przez telefon
(cene, dostawe, formy ptatnosci, adres dostawy, warunki zawarcia umowy, gwarancje, itp.).

Efekt uczenia sie
Identyfikuje potrzeby zakupowe klienta w rozmowie telefoniczne;

Kryteria weryfikacji*

- zadaje pytania klientowi w celu zbadania jego potrzeb zakupowych; - formutuje pytania
majace na celu wzbudzenie potrzeb zakupowych klienta; - nazywa motywy zakupowe klienta
w oparciu o przyktadowe wypowiedzi klienta.




Efekt uczenia sie

Inicjuje sprzedaz w rozmowie telefoniczne;j

Kryteria weryfikacji*

- formutuje propozycje sprzedazy produktu lub ustugi w rozmowie telefonicznej -
informacyjnej lub interwencyjnej adekwatnie do przebiegu rozmowy; - stosuje zwroty
zachecajgce klienta do wystuchania oferty sprzedazowej; - formutuje wypowiedzi opisujgce
produkt lub ustuge z zastosowaniem jezyka korzysci; - zamienia podane przyktadowe cechy
produktu lub ustugi na korzysci dla klienta; - udziela odpowiedzi na pytania klienta w zakresie
przedstawionej oferty.

Efekt uczenia sie

Reaguje na obiekcje klienta w sprzedazowej rozmowie telefoniczne;

Kryteria weryfikacji*

- identyfikuje obiekcje klienta w sprzedazowej rozmowie telefonicznej; - charakteryzuje
techniki odpierania obiekcji klienta przez telefon; - formutuje pytania do klienta majace na
celu doprecyzowanie jego obiekcji; - dobiera technike odpierania obiekcji klienta do sytuacji.

Informacje o instytucjach uprawnionych do nadawania kwalifikacji

Whnioskodawca*

|Fundacja VCC

Minister wtasciwy*

|Ministerstwo Przedsiebiorczosci i Technologii

Okres waznosci dokumentu potwierdzajacego nadanie kwalifikacji i warunki przedtuzenia jego
waznosci*

Certyfikat wazny bezterminowo

Nazwa dokumentu potwierdzajgcego nadanie kwalifikacji*
Certyfikat

Uprawnienia zwigzane z posiadaniem kwalifikacji*
Nie dotyczy

Kod dziedziny ksztatcenia*
341 - Handel hurtowy i detaliczny

Kod PKD*
Kod Nazwa
82.2 Dziatalnos¢ centréw telefonicznych (call center)

Status




Dokumenty
# Tytut dokumentu
KRS rejestr przedsiebiorcéw
KRS rejestr stowarzyszen
Potwierdzenie optaty
Statut
ZRK_FKU Prowadzenie sprzedazy i obstugi telefonicznej klienta

Uu b WN -

X
Oswiadczam, ze dane zawarte we wniosku o wiaczenie kwalifikacji rynkowej do Zintegrowanego

Systemu Kwalifikacji sg zgodne z prawda. Jestem swiadomy odpowiedzialnosci karnej za ztozenie
fatszywego oswiadczenia.*

Dane o podmiocie, ktéry ztozyt wniosek
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Reprezentacja: Radostaw Panas - Prezes Zarzadu, Edyta Migatka - Dyrektor ds. komunikacji

Adres elektroniczny osoby wnoszacej wniosek: edyta.migalka@vccsystem.eu




