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Dokument potwierdzajacy nadanie kwalifikacji: Certyfikat kwalifikacji wolnorynkowe;

Krotka charakterystyka kwalifikacji

Osoba posiadajaca kwalifikacje ,,Prowadzenie obstugi biura” jest gotowa do samodzielnego planowania i
realizowania zadari administracyjnych 1 logistycznych zwiazanych z funkcjonowaniem biura. Wypetnia
zadania dotyczace obiegu dokumentéw w ramach obowiazujacego w przedsigbiorstwie otoczenia formalno-
prawnego. Obstuguje korespondencje, ewidencjonuje przesytki wychodzace i przychodzace. Na podstawie
wytycznych przygotowuje tres¢ pism i materiatéw niezbednych w pracy biura oraz redaguje je w formie
dostosowane] do odbiorcéw i celu. Osoba posiadajaca kwalifikacje jest przygotowana do obstugiwania
interesantow w ramach wyznaczonego przez pracodawce zakresu obowiazkéw. Wykorzystuje zdolnosci
interpersonalne, stosuje zasady savoir-vivre’u oraz dress code’u. Przyjmuje odpowiedzialnos¢ za
wykonywane dziatania zawodowe. Osoba posiadajaca kwalifikacj¢ moze znalez¢ zatrudnienie na
stanowiskach biurowych w wielu branzach, zaréwno w przedsigbiorstwach, instytucjach publicznych czy
organizacjach pozarzadowych. W orientacyjnym naktadzie pracy podano czas potrzebny na szkolenie.
Szacowany dodatkowy czas pracy wiasnej wynosi 45 godzin.

Informacje o kwalifikacji

Grupy oséb, ktore moga by¢ zainteresowane uzyskaniem kwalifikacji

Kwalifikacja moga by¢ zainteresowane w szczegdlnosci osoby doroste, ktore: @ chca zdoby¢ nowa
kwalifikacje¢ w krétkim czasie, kluczowa z punktu widzenia rynku pracy; @ posiadaja doswiadczenie w
pracach biurowych i chciatyby je potwierdzié, a tym samym powrdcié na rynek pracy; @ powracaja lub



wchodza na rynek pracy; @ sa w wieku 50+ i sa wykluczone zawodowo i/lub cyfrowo; @ sa dlugotrwale
bezrobotne, chca zdoby¢ umiejetnosci, otwierajace mozliwosé pracy w wielu branzach; @ sa
niezadowolone ze swojej aktualnej sytuacji zawodowej i chcg sig przekwalifikowac; @ nie maja
potwierdzonych kwalifikacji w zakresie prowadzenia prac biurowych, a chciatyby podja¢ pracg w biurze.

W razie potrzeby warunki, jakie musi spelnia¢ osoba przystepujaca do walidacji

Osoba przystepujaca do walidacji musi posiada¢ kwalifikacje pelna na poziomie 3 PRK.

Wymagane kwalifikacje poprzedzajace
Opis

Kwalifikacja pelna na poziomie 3 PRK

Typowe mozliwosci wykorzystania kwalifikacji

Osoba posiadajaca kwalifikacje moze znalez¢ zatrudnienie na stanowiskach biurowych w wielu branzach,
zaréwno w przedsigbiorstwach i instytucjach publicznych, a takze organizacjach pozarzadowych.
Kwalifikacja pozwala na wykonywanie uniwersalnych czynnosci biurowych zaréwno w matych firmach,
jak i w duzych przedsigbiorstwach i instytucjach. Osoba posiadajaca kwalifikacje moze pracowac w
sekretariacie, recepcji, rejestracji oraz wszelkich komérkach typu “back office”, moze takze petnié nizsze
funkcje w biurze zarzadu czy wydziale urzedu.

OKkres waznoS$ci dokumentu potwierdzajacego nadanie kwalifikacji i warunki
przedluzenia jego waznoSci

Bezterminowy

Zapotrzebowanie na kwalifikacje

Polska nalezy do najwazniejszych lokalizacji outsourcingowych i offshoringowych w Europie 1 na Swiecie.
W raporcie 2015 Tholons Top 100 Outsourcing Destinations Krakéw zajat 9. miejsce w Swiecie i
najwyzsze wsrod outsourcingowych lokalizacji europejskich (Report 2015 Tholons Top 100 Outsourcing
Destinations, s. 2, http://www.tholons.com/nl_pdf/Tholons_Whitepaper_December_2014.pdf). W I
kwartale 2017 roku w Polsce funkcjonowato facznie 1078 centréw ustug biznesowych (polskich 1
zagranicznych) zatrudniajacych 244 tys. oséb, z czego 17% pracownikéw w Centrach Ustug Biznesowych
bylo zatrudnionych w obszarze ,,Zarzadzanie dokumentacja” oraz ,,Kontakty z klientem” (Raport ABSL
»Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 20177, s. 6, 5.25). W stosunku do I kwartatu 2016 roku
wzrost zatrudnienia w centrach ustug wynidst 15%, a w 2020 r. prognozowana liczba oséb zatrudnionych w



sektorze przekroczy 300 tys. osob. Systematyczny wzrost sektora ustug biznesowych w Polsce generuje
nowe miejsca pracy dla oséb zajmujacych si¢ zapewnieniem obiegu dokumentéw i uzytkowaniem
pakietéw oprogramowania biurowego, co Swiadczy o przewidywanym zapotrzebowaniu gospodarki
krajowe] 1 europejskiej na kwalifikacje Prowadzenie obstugi biura. Z najnowszego opracowania
“Barometr zawodéw 2017” wynika, ze zawdd Pracownik administracyjny i biurowy z zawodu
nadwyzkowego w 2016 roku zmienit kategori¢ na ,,w rownowadze”. Jednocze$nie w wyzej wspomnianym
opracowaniu podkresla sig, ze praca biurowa jest ciagle oceniana przez kandydatéw jako ,,praca marzen” i
jest chetnie podejmowana przez osoby poszukujace zatrudnienia. Jednak, jak podkreslaja pracownicy
powiatowych urzedéw pracy, wiele os6b nie posiada podstawowych kwalifikacji wymaganych w tego typu
pracy, czyli m.in. obstugi komputera, odpowiedniej kultury osobistej ("Barometr zawodow 20177, str. 19).
Z kolei analiza najbardziej popularnych portali z ofertami pracy (m.in. pracuj.pl, praca.pl, olx.pl)
wskazuje, ze w I kwartale 2017 roku jednostki dysponujace wolnymi miejscami pracy najcze¢sciej
poszukiwatly: @ robotnikéw przemystowych i rzemieslnikow (22,1%), @ specjalistow (21,7%), @
operator6w i monterow maszyn i urzadzen (15,0%), @ pracownikow ustug i sprzedawcéw (12,3%), @
pracownikéw biurowych (11,7%) — co Swiadczy o zapotrzebowaniu na wykwalifikowanych pracownikéw
w tym obszarze. Z danych Fundacji VCC dotyczacych realizowanych w systemie VCC proceséw walidacji
wynika, ze ilo§¢ 0s6b przystepujacych do egzaminéw z kwalifikacji zbieznych z zakresem kwalifikacji
Prowadzenie obstugi biura systematycznie wzrasta. W 2016 roku do weryfikacji w zakresie efektow
uczenia si¢ wlasciwych dla kwalifikacji Prowadzenie obstugi biura przystapito 1006 os6b, a w pierwszych
3 kwartatach 2017 roku juz ponad dwukrotnie wigcej — 2329 o0s6b, co §wiadczy o zapotrzebowaniu na
potwierdzanie tej kwalifikacji.

Odniesienie do kwalifikacji o zblizonym charakterze oraz wskazanie kwalifikacji
ujetych w ZRK zawierajacych wspolne zestawy efektow uczenia sie

Kwalifikacja "Prowadzenie obstugi biura" wykazuje podobieristwa z zawodem technik prac biurowych
(411004) oraz kwalifikacja AU.27 Wykonywanie prac biurowych (Rozporzadzenie Ministra Edukacji
Narodowej z dnia 31 marca 2017 r. w sprawie podstawy programowej ksztalcenia w zawodach (Dz.U.
2017 poz. 860). Kwalifikacja "Prowadzenie obstugi biura" potwierdza gotowos¢ do wykonywania zadan
zwiazanych z biezacym prowadzeniem prac biura. Jest adresowana przede wszystkim do os6b dorostych,
ktére wykonuja lub chca wykonywa¢é prace biurowe w przedsigbiorstwach i instytucjach publicznych lub
prywatnych. Koncentruje si¢ na najbardziej uniwersalnych zadaniach zawodowych (realizacja zadan
zwigzanych z obiegiem dokumentéw, obstuga interesantéw, uzytkowanie aplikacji biurowych), ktére sa
realizowane na stanowiskach pracy w srodowisku biurowym. Kwalifikacja AU.27 potwierdza gotowo$¢ do
organizowania pracy biura (efekty ksztalcenia: sporzadza pisma urzedowe dotyczace funkcjonowania
jednostki organizacyjnej; sporzadza rzeczowy wykaz akt; organizuje pracg biura lub sekretariatu;
przygotowuje zebrania, narady i konferencje) oraz przygotowywania dokumentéw biurowych na potrzeby
0soOb niepelnosprawnych efekty ksztalcenia: obstuguje programy oraz urzadzenia dla niewidomych 1
stabowidzacych; przestrzega zasad przygotowania dokumentéw brajlowskich; stosuje programy do
przetwarzania plikow tekstowych na pliki dZwigkowe), dlatego naktad pracy dla tej kwalifikacji jest
wigkszy i przypisany poziom PRK wyzszy niz proponowany dla kwalifikacji "Prowadzenie obstugi biura".
W kwalifikacji "Prowadzenie obstugi biura" zostaty uwzglednione efekty uczenia si¢ (Zestaw 02. Obstuga
interesantéw, umiejetnosci: Dobiera typ ubioru stuzbowego do okoliczno$ci; Prowadzi rozmowe
bezposrednig z interesantem; Prowadzi rozmowg telefoniczng), ktore nie maja swojego odpowiednika w
kwalifikacji AU.27, a ktére sa wazne w kontekScie obserwowanego na rynku przedsiebiorstw wzrostu wagi



zarzadzania jakoScia i projakoSciowego podejscia do klienta. Pracownik prowadzacy obstuge biura jako
»pierwszy kontakt” dla klientow i interesariuszy peini kluczowa role w systemie zapewniania jakoSci i w
zarzadzaniu satysfakcja klienta. Kwalifikacja potwierdzajaca umiejgtnosci biezacego prowadzenia prac
biura odpowiada na zapotrzebowanie spoteczne i gospodarcze zwigzane z dynamicznym rozwojem
przedsigbiorstw.

Wymagania dotyczace walidacji i podmiotoéw przeprowadzajacych walidacje

1. Metody stosowane w walidacji Weryfikacja sktada si¢ z dwoch etapdéw: egzaminu teoretycznego (testu
wiedzy) 1 egzaminu praktycznego. Test wiedzy przeprowadzany jest w elektronicznym systemie w oSrodku
egzaminacyjnym. Osobie egzaminowane] podczas rozwigzywania testu nie wolno korzysta¢ z innych
aplikacji (w tym otwiera¢ stron internetowych) niz system do przeprowadzania egzaminu. W czesci
praktycznej dopuszcza si¢ zastosowanie nastgpujacych metod weryfikacji — symulacja lub rozmowa z
komisja. Umiejetnos¢ ,,Uzytkuje urzadzenia biurowe” oraz wszystkie umiejgtnosci z Zestawu 3 musza by¢
weryfikowane symulacja. Zasoby kadrowe - wymagania kompetencyjne w stosunku do os6b
przeprowadzajacych walidacje W procesie weryfikacji podczas egzaminu teoretycznego biora udziat: -
operator systemu egzaminacy jnego, ktéry organizuje zaplecze techniczne do przeprowadzenia weryfikacji
i nadzoruje przebieg testu; - komisja walidacyjna, sktadajaca si¢ z 2 egzaminatoréw, ktéra przeprowadza
czg$¢ praktyczng egzaminu; osoba bgdaca egzaminatorem moze by¢ jednoczeSnie operatorem systemu
egzaminacyjnego. Operator systemu egzaminacyjnego musi posiadac: - wyksztatcenie minimum Srednie; -
znajomoS$¢ obstugi komputera w zakresie uruchamiania oraz podstawowej obstugi systemu i
zainstalowanych aplikacji; - umiejgtno$¢ rozwigzywania probleméw w sytuacji trudnosci z nawigzaniem
lub zanikiem potaczenia internetowego lub obstuga przegladarki w zakresie kompatybilnosci z platforma
egzaminacyjna. Weryfikacj¢ efektow uczenia si¢ w czgsci praktycznej prowadzi komisja walidacyjna,
sktadajaca si¢ z minimum 2 os6b. Jeden z cztonkéw komisji walidacyjnej musi posiadac: - wyksztalcenie
wyzsze; - minimum pigcioletnie udokumentowane do§wiadczenie zawodowe bezposrednio zwiazane z
wykonywaniem zadar okreSlonych dla kwalifikacji. Drugi z cztonkéw komisji walidacyjnej musi
posiadaé: - wyksztalcenie wyzsze; - minimum pigcioletnie udokumentowane doswiadczenie w
przygotowaniu 0s6b uczacych si¢ do wykonywania zadan bezposrednio zwigzanych z kwalifikacja. Obaj
cztonkowie komisji walidacyjnej: - stosuja kryteria weryfikacji przypisane do efektéw uczenia si¢ dla
opisywane] kwalifikacji oraz kryteria oceny formalnej i merytorycznej dowodéw na posiadanie efektow
uczenia si¢ wlasciwych dla opisywanej kwalifikacji; - stosuja zasady prowadzenia weryfikacji, a takze
r6zne metody weryfikacji efektéw uczenia sig, zgodnie z celami walidacji i zasadami Zintegrowanego
Systemu Kwalifikacji. Sposéb prowadzenia walidacji oraz warunki organizacyjne i materialne niezbgdne
do prawidtowego prowadzenia walidacji Instytucja walidujaca musi stosowac rozwigzania zapewniajace
rozdzielenie procesOw ksztalcenia i szkolenia od walidacji. W szczegdlnoSci istotne jest zapewnienie
bezstronnos$ci 0s6b przeprowadzajacych walidacje¢ m. in przez rozdziat osobowy majacy na celu
zapobieganie konfliktowi intereséw os6b przeprowadzajacych walidacje. Osoby te nie moga weryfikowaé
efektéw uczenia si¢ os6b, ktore byly przez nie przygotowywane do uzyskania kwalifikacji. Instytucja
prowadzaca walidacj¢ musi zapewnié bezstronng i niezalezng procedurg odwotawcza, w ramach ktérej
osoby uczestniczace w procesie walidacji i certyfikacji maja mozliwo$¢ odwotania si¢ od decyzji
dotyczacych spetnienia wymogéw formalnych, samych egzaminéw, a takze decyzji koriczacej walidacje.
W przypadku negatywnego wyniku walidacji instytucja prowadzaca walidacje jest zobowigzana
przedstawié uzasadnienie decyzji. Instytucja prowadzaca walidacje musi zapewnic: — stanowisko
komputerowe dla kandydata ubiegajacego si¢ o nadanie kwalifikacji (jedno stanowisko dla jednego



kandydata), wyposazone w pakiet programéw biurowych (w szczegdélnosSci edytor tekstu, arkusz
kalkulacyjny, program do tworzenia prezentacji multimedialnych, program pocztowy, przegladarke
internetowa z dostgpem do Internetu); — sprzet biurowy wraz z instrukcja obstugi, kopiarke, drukarke,
skaner, faks (lub urzadzenie wielofunkcyjne), niszczarke, bindownicg, laminarke, zszywacz, dziurkacz,
rozszywacz oraz materialy eksploatacyjne do tych urzadzen; — inne materiaty konieczne do wykonywania
zadan, np. formularze wnioskéw o wydanie zaswiadczen. 2. Etapy identyfikowania i dokumentowania Nie
okresla si¢ wymagan.

Informacje dodatkowe

Podstawa prawna wlaczenia kwalifikacji do ZSK

Na podstawie Obwieszczenia Ministra Spraw Wewngtrznych i Administracji z dnia 2019-07-02 r. w
sprawie wiaczenia kwalifikacji rynkowej >Prowadzenie obstugi biura< do Zintegrowanego Systemu
Kwalifikacji (Monitor Polski z dnia 2019-07-17 r., poz. 687)

Data rozpoczecia funkcjonowania kwalifikacji w ZSK

2020-11-10

Orientacyjny naklad pracy potrzebny do uzyskania kwalifikacji (w godzinach)
110

Termin dokonywania przegladu kwalifikacji

Nie rzadziej niz raz na 10 lat

Termin nastepnego przegladu kwalifikacji

2029-07-17

Kod dziedziny ksztalcenia

346 - Obstuga sekretarska i biurowa

Kod PKD (wg klasyfikacji 2007)

82.11 - Dziatalnos$¢ ustugowa zwigzana z administracyjng obstuga biura
Kod kwalifikacji (do 2020 roku)

3C341900062

Kod kwalifikacji (od 2020 roku)

12696

Streszczenie opinii uzyskanych podczas konsultacji projektu kwalifikacji

Za wlaczeniem kwalifikacji "Prowadzenia obstugi biura" do Zintegrowanego Systemu Kwalifikacji
przemawiaja nastgpujace argumenty: 1) Kwalifikacja ta odpowiada na aktualne potrzeby rynku pracy.



Whisana juz do ZSK zblizona kwalifikacja czastkowa "Wykonywanie prac biurowych" AU.27 nie jest
podstawa do zanegowania potrzeby wiaczenia wnioskowanej kwalifikacji rynkowej do ZSK; 2) Zawiera
synergiczne polaczenie efektéw uczenia si¢ w obszarze kontaktu z klientem oraz administracyjnego
prowadzenia obstugi wraz z nabyciem kompetencji cyfrowych; 3) Zorientowana jest na grupy najbardziej
wykluczone zawodowo na rynku pracy; 4) Wnioskodawca wskazat wlasciwie osoby potencjalnie
zainteresowane uzyskaniem danej kwalifikacji rynkowej. 5) Opisane efekty uczenia sa wystarczajaca
podstawa do podejmowania dziatan, ktére zostaty opisane w kwalifikacji.

Efekty uczenia sie

Syntetyczna charakterystyka efektow uczenia sie

Osoba posiadajaca kwalifikacje ,,Prowadzenie obstugi biura” jest gotowa do planowania i realizowania
prostych zadan administracyjnych i logistycznych zwigzanych z funkcjonowaniem biura. Wypelnia
zadania dotyczace obiegu dokumentéw w ramach obowiazujacego w przedsigbiorstwie otoczenia formalno-
prawnego. Wysyla korespondencje, ewidencjonuje przesytki wychodzace i przychodzace. Na podstawie
wytycznych przygotowuje treS¢ pism i materiatéw niezbednych w pracy biura oraz redaguje je w formie
dostosowanej do odbiorcéw i celu. Osoba posiadajaca kwalifikacje jest przygotowana do obstugiwania
interesantow w ramach wyznaczonego przez pracodawce zakresu obowiazkéw. Przeprowadza rozmowy
twarza w twarz oraz telefoniczne zwigzane z funkcjonowaniem biura. W trakcie wykonywania zadan
wykorzystuje zdolnoSci interpersonalne, w tym stosuje techniki komunikacji werbalnej i niewerbalnej, jak
réwniez zasady savoir-vivre’u oraz dress code’u. Wykorzystuje proste urzadzenia i sprzety biurowe oraz
wykonuje podstawowe czynnoS$ci zwigzane z obstuga eksploatacyjng urzadzen (takie jakie wymiana tuszy i
toneréw, usuwanie prostych niesprawnosci urzadzen polegajacych m. in. na usunigciu zacigtego papieru, a
nastgpnie usuwanie wySwietlanych na panelu urzadzenia komunikatéw o wystapieniu btgdu). Uzytkuje
typowe aplikacje biurowe przeznaczone do edycji tekstu, wykonywania obliczen oraz przegladania stron
www 1 obstugi poczty elektronicznej. Osoba posiadajaca kwalifikacje przyjmuje odpowiedzialnos¢ za
wykonywane dziatania zawodowe.

Zestawy efektow uczenia sie
1) Realizacja zadan zwigzanych z obiegiem dokumentow
Poszczegolne efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiagniecia

1. Charakteryzuje zasady obiegu dokumentéw oraz wykonuje czynnoSci zwiazane z obshugiwaniem



maszyn i sprzetéw biurowych
Kryteria weryfikacji:

a. wymienia rodzaje dokumentéw wystgpujacych w organizacji, w tym korespondencje, dokumenty rejestracyjne,
ksiegowe, przetargowe, marketingowe, oferty

b. omawia Zrédta zasad obiegu dokumentéw

c. powiela (kopiuje) materiaty, stosujac podstawowe funkcje urzadzen, w tym m. in. powigkszanie/zmniejszanie,
przyciemnianie/rozjasnianie, kolor/czarno-biate, kopiowanie dwustronnie

d. skanuje dokumenty, w tym skanuje wiele stron, wykonuje dupleks, ustawia r6zna rozdzielczos¢

e. wysyla dokumenty faksem

f. wymienia materialy eksploatacyjne w urzadzeniach biurowych, w tym papier, toner, tusz

g. uzywa sprzgtéw biurowych, takich jak bindownica, niszczarka, dziurkacz, laminarka, zszywacz, rozszywacz

h. usuwa btedy w urzadzeniach biurowych mozliwe do usunigcia z poziomu uzytkownika, w tym zacigcie papieru w
drukarce lub niszczarce

2. Obstuguje korespondencje tradycyjna
Kryteria weryfikacji:

a. charakteryzuje rézne rodzaje korespondencji

b. omawia sposoby ewidencjonowania przesytek przychodzacych i wychodzacych

c. stosuje zasady dystrybucji korespondencji wynikajace z instrukcji kancelaryjnej obowiazujacej w danej organizacji
d. przygotowuje przesytki do nadania

e. wymienia informacje umozliwiajace nadanie przesytki, w tym dane adresowe, waga oraz warto$¢ przesyiki

3. Redaguje tekst dostosowany do odbiorcy i celu
Kryteria weryfikacji:

a. wymienia rodzaje wypowiedzi pisemnych wykorzystywanych w pracy biurowej
b. przygotowuje tres¢ dokumentéw biurowych na podstawie wytycznych
c. dostosowuje styl, uktad i forme tekstu do odbiorcéw i celu

4. Rozpoznaje otoczenie formalno-prawne organizacji
Kryteria weryfikacji:

a. omawia pojecia misji organizacji, struktury i kultury organizacyjnej

b. wskazuje gtéwnych interesariuszy organizacji, w tym klientéw wewngtrznych i zewngtrznych, kontrahentéw, instytucje
otoczenia biznesu oraz omawia ich znaczenie dla organizacji

c. charakteryzuje formy prawne przedsi¢biorstw i instytucji oraz ich gléwne organy

d. omawia zasady pozyskiwania informacji i dokumentéw w instytucjach zewnetrznych, w tym dokumenty z Zaktadu
Ubezpieczen Spotecznych, Krajowego Rejestru Sadowego, Urzgdu Skarbowego

e. wypetnia druki wymagane przez instytucje publiczne do wydania zaswiadczeni, w tym o niezaleganiu w optatach



skarbowych, niezaleganiu w sktadkach z tytutu ubezpieczeni spotecznych i zdrowotnych, o niekaralnosci

f. postuguje si¢ bazami danych instytucji publicznych, w tym Krajowego Rejestru Sadowego, Gtéwnego Urzedu
Statystycznego, Centralnej Ewidencji Informacji o Dziatalno$ci Gospodarczej

g. omawia zasady ochrony danych osobowych w pracy biurowej, w szczeg6lnosci ochrona dokumentéw i plikéw
zawierajacych dane osobowe, obowiazki informacyjne wynikajace z rozporzadzenia RODO, prawa os6b wynikajace z
przepiséw rozporzadzania RODO (np. prawo do bycia zapomnianym, prawo do przenoszenia danych) oraz rodzaje
naruszen bezpieczernistwa danych osobowych i sposoby postgpowania w przypadku ich wystapienia

2) Obstuga interesantéw

Poszczegodlne efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiagniecia

1. Charakteryzuje zasady doboru typu ubioru stuzbowego do okolicznosci
Kryteria weryfikacji:

a. rozpoznaje typy ubioru stuzbowego, w tym business formal, business casual, smart casual
b. omawia zasady dotyczace odpowiedniego dopasowania ubioru do okazji
c. dobiera typ ubioru stosownie do okoliczno$ci

2. Prowadzi rozmowe bezposrednia z interesantem
Kryteria weryfikacji:

a. charakteryzuje rodzaje komunikacji (w tym formalna, nieformalna, werbalna, niewerbalna)

b. omawia znaczenie komunikacji werbalnej i niewerbalnej

c. przedstawia zasady savoir-vivreu, w tym zasady tytulatury, pierwszeristwa, stosowania zwrotéw grzeczno$ciowych
d. opisuje techniki aktywnego stuchania

e. przeprowadza rozmoweg z interesantem stosujac zasady savoir-vivre"u, zgodnie z zasadami komunikacji

3. Prowadzi rozmowe telefoniczng
Kryteria weryfikacji:

a. uzywa oficjalnej formy powitania i pozegnania podczas rozmowy telefonicznej

b. stosuje techniki aktywnego stuchania podczas rozmowy telefonicznej

c. uzyskuje informacje o danych rozméwecy i celu rozmowy

d. udziela informacji zgodnie ze swoimi kompetencjami i zakresem obowiazkéw lub przekazuje rozmowe do
odpowiednich oséb/dziatéw wedtug ich kompetencji



3) Uzytkowanie aplikacji biurowych
Poszczegodlne efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiagniecia
1. Korzysta z arkusza kalkulacy jnego

Kryteria weryfikacji:

a. wymienia programy stuzace do projektowania i wykonywania obliczen
b. tworzy nowy arkusz

c. wprowadza i formatuje dane liczbowe

d. wprowadza formuty (w tym suma, §rednia, zliczanie)

e. sortuje i filtruje dane

f. tworzy wykresy

g. zapisuje dokument w réznych formatach

h. drukuje dokument

2. Korzysta z edytorow tekstu
Kryteria weryfikacji:

a. wymienia programy do edycji tekstu

b. tworzy nowy dokument

c. wprowadza tekst

d. wstawia i formatuje obiekty (w tym tabela, wykres, obraz)
e. formatuje dokument zgodnie z zasadami edycji tekstu

f. tworzy korespondencje seryjna

g. zapisuje dokument w réznych formatach

h. drukuje dokument

3. Korzysta z programu poczty elektronicznej
Kryteria weryfikacji:

a. wymienia programy stuzace do obstugi poczty elektronicznej

b. wymienia rodzaje adresatow korespondencji elektronicznej (w tym adresaci "do wiadomosci" i "do ukrytej
wiadomosci")

c. tworzy nowy e-mail

d. wprowadza i formatuje tekst

e. dodaje zataczniki

f. wskazuje odbiorcéw lub dziaty w organizacji, do ktérych nalezy skierowa¢ okreslong korespondencjg elektroniczng
(np. oferta handlowa, sprawozdanie finansowe)

g. wysyla poczte elektroniczng (w tym ustawia potwierdzenie odbioru, priorytet oraz kategorie wiadomosci)

h. przekazuje korespondencje elektroniczna do odpowiednich oséb/dziatéw wedtug ich kompetencji

i. prowadzi kalendarz spotkan, w tym wysyta zaproszenia na spotkanie i odpowiada na zaproszenia



4. Korzysta z przegladarek i wyszukiwarek internetowych
Kryteria weryfikacji:

a. wymienia przegladarki stuzace do pozyskiwania informacji z Internetu

b. wykorzystuje funkcje przegladarek internetowych (w tym zapamigtywanie ulubionych, wyszukiwanie witryn w historii
przegladarki)

c. wyszukuje informacje, stosujac metody wyszukiwania informacji w Internecie

d. tworzy baze danych, pozyskujac i selekcjonujac informacje z Internetu

e. czysci historig¢ wyszukiwania przegladarki internetowej

5. Wykonuje prezentacje multimedialne
Kryteria weryfikacji:

a. wymienia programy stuzace do tworzenia prezentacji multimedialnych
b. tworzy nowa prezentacje¢ wedlug wytycznych

c. wprowadza i formatuje tekst

d. wstawia i formatuje obiekty (w tym obraz, tabela, wykres)

e. dobiera szablon do celu prezentacji

f. zapisuje dokument w réznych formatach

g. drukuje prezentacje

Instytucje certyfikujace i podmioty powiazane z kwalifikacja

#  Instytucje certyfikujace (IC) Instytucje
walidujace

1 Fundacja VCC

2 ICVC Certyfikacja Sp. z o.0.

3 Fundacja ECCC

4 Kinga Czamara Centrum Ustug Ksiggowych 1 Szkoleniowych

5  Osrodek Ksztalcenia i Promowania Kadr "THETA"

Whioskodawca:

Fundacja VCC

Minister wlasciwy dla kwalifikacji:



Minister Spraw Wewngtrznych i Administracji
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