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Krétka charakterystyka kwalifikacji

Osoba posiadajaca kwalifikacje "Zarzadzanie relacjami z klientem z wykorzystaniem systemu CRM"
przygotowana jest do wykorzystywania oprogramowania CRM (ang. Customer Relationship Management)
w prowadzonych przez siebie procesach, ktore wymagaja budowania 1 utrzymywania relacji z klientem,
jak np. zwiazanych ze sprzedaza produktéw/ustug. Osoba posiadajaca kwalifikacje¢ moze podjac
zatrudnienie w przedsigbiorstwach lub instytucjach, ktére wykorzystuja system CRM, na stanowiskach
zwiazanych z pozyskiwaniem oraz obstuga klienta w firmach zajmujacych si¢ np. sprzedaza, eksportem,
marketingiem, e-commerce, opieka zdrowotna, administracja, logistyka. Osoba posiadajaca kwalifikacje
pozyskuje dane klientéw, wprowadza je do bazy danych systemu CRM z zastosowaniem zasad i przepiséw
ochrony danych osobowych oraz weryfikuje dane firm i oséb. Projektuje w systemie CRM proces
sprzedazy, w tym ustala etapy sprzedazy, przypisuje im cele i zadania, a nastgpnie wprowadza szanse
sprzedazy do systemu. Prowadzi proces obstugi klienta w systemie CRM, w tym rejestruje kontakt z
klientem, przygotowuje oferty handlowe, przypisuje, zaktada i monitoruje zadania, prowadzi i monitoruje
proces sprzedazy, sporzadza raporty i rozliczenia sprzedazy, wprowadza do systemu produkty i ustugi,
planuje zadania w czasie i analizuje ich wykonanie.

Informacje o kwalifikacji

Grupy osob, ktore moga by¢ zainteresowane uzyskaniem kwalifikacji



Kwalifikacja kierowana jest migdzy innymi do pracownikéw dzialéw obstugi klienta, handlowcéw,
pracownikéw dziatéw eksportu, oséb nadzorujacych procesy obstugi klienta, os6b prowadzacych
dziatalno$¢ gospodarcza wymagajaca zarzadzania relacjami z klientem, pracownikéw dziatéw marketingu,
pracownikéw dzialéw zamdwien publicznych.

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

Brak warunkow

Wymagane kwalifikacje poprzedzajace
Opis

Brak wymagarn

Typowe mozliwosci wykorzystania kwalifikacji

Kwalifikacja "Zarzadzanie relacjami z klientem z wykorzystaniem systemu CRM" stanowi potwierdzenie
umiejetnosci 0os6b zajmujacych si¢ szeroko rozumiang obstuga klienta. Osoba posiadajaca kwalifikacje
moze podjac prace w przedsigbiorstwach lub instytucjach, ktore wykorzystuja system CRM, na
stanowiskach zwigzanych z pozyskiwaniem oraz obstugg klienta w firmach zajmujacych si¢ np. sprzedaza,
eksportem, marketingiem, e-commerce, opieka zdrowotna, administracja, logistyka.

Okres waznos$ci dokumentu potwierdzajacego nadanie kwalifikacji i warunki
przedluzenia jego waznoSci

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

Zapotrzebowanie na kwalifikacje

Kwalifikacja odpowiada na zapotrzebowanie rynku pracy na wykwalifikowanych specjalistow
wykorzystujacych system CRM do realizacji zadan zwiazanych z zarzadzaniem relacjami z klientem.
System CRM pozwala na zarzadzanie relacjami z klientami w oparciu o dziatania i analizy marketingowe.
Dzigki odpowiednio zbudowanym modutom potaczonym z baza danych, system CRM wspomaga proces
sprzedazy od momentu pozyskania klienta, az do sfinalizowania sprzedazy i dalszych dziatan zwigzanych z
utrzymaniem relacji z klientem. System CRM umozliwia gromadzenie rozbudowanych danych o klientach,
projektowanie procesu sprzedazy dostosowanego do typu produktu i specyfiki odbiorcy oraz



monitorowanie przebiegu procesu. Zapewnia to wzrost lojalnosci klientéw oraz zwigkszenie sprzedazy
poprzez okreslone, sprecyzowane dzialania, a tym samym redukuje koszty zwiazane z obstuga
nierentownych klientéw. W 2017 r., GUS zidentyfikowal wyrazny wzrost stosowania rozwigzain CRM w
firmach m.in. w takich branzach jak: energetyka, budownictwo, ubezpieczenia, administracja. Wyrazny
trend wzrostowy wida¢ szczegdlnie w duzych przedsigbiorstwach, nieco mniejszy - w Srednich. Niemniej]
jednak coroczny raport Salesforce "Small & Medium Business Trends Report" opublikowany w
pazdzierniku 2017 r., ktéry bada zapotrzebowanie matych i Srednich przedsigbiorstw na nowe technologie,
wskazuje, ze MSP do rozwoju potrzebuja technologii IT. Z raportu wynika, ze 95% firm MSP zarzadza
informacjami o klientach, jednak wigkszo$¢ robi to w sposéb tradycyjny korzystajac z poczty e-mail
(62%) 1 arkuszy kalkulacyjnych (53%). Natomiast zaledwie jedna trzecia (33%) korzysta z systeméw
CRM. Firmy rozwijajace si¢ wskazujq system CRM jako najwyzszy priorytet w budzetach
technologicznych 2,2 razy cz¢sciej od firm bgdacych w stagnacji (36% vs. 16%). Na liscie
najwazniejszych priorytetéw technologicznych w sektorze MSP znajduja si¢ rozwigzania wspierajace
produktywno$¢, oprogramowanie finansowe, systemy bezpieczenistwa i CRM. Firmy $redniej wielkosci 1,5
czgsciej od matych jako priorytet wskazuja rozwigzania CRM (42% vs. 27%). Podobnie organizacje
szybko rozwijajace si¢ - CRM jest dla nich najwyzszym priorytetem w poréwnaniu z reszta sektora (42%
vs. 27%). Tak duze zapotrzebowanie gospodarki stawiaja takze wyzwania przed rynkiem pracy. Na rynku
brakuje specjalistow przygotowanych do stosowania systemu CRM do realizacji zadar zwigzanych z
obstuga klienta. Wprowadzanie w przedsigbiorstwach rozwigzan opartych o system CRM oznacza dla
pracodawcéw konieczno$¢ zatrudniania osob posiadajacych, oprocz kompetencji i kwalifikacji
umozliwiajacych wykonywanie zadan merytorycznych, réwniez umiejgtnosci sprawnego postugiwania si¢
systemami CRM. Na te potrzeby odpowiada kwalifikacja "Zarzadzanie relacjami z klientem z
wykorzystaniem systemu CRM", ktéra potwierdza umiejetnoSci zwiazane z wykorzystaniem systemu
CRM, a jednoczesnie jest kwalifikacja, ktéra mozna naby¢ w stosunkowo krétkim czasie. Osoby
zajmujace si¢ na co dzien obstuga klienta beda mogly w prosty sposéb uzupetnic i potwierdzi¢ swoje
umiej¢tnosci zawodowe, a tym samym zdoby¢ mozliwos¢ zatrudnienia w przedsigbiorstwach
wykorzystujacych nowoczesne technologie. Dla przedsigbiorstw wdrazajacych system CRM oznacza to
mozliwo$¢ zatrudniania wysoko wykwalifikowanych i1 do§wiadczonych w obstudze klienta oséb, ktore
réwnoczesnie posiada¢ beda umiejgtnosci postugiwania si¢ tymi systemami. Kwalifikacja "Zarzadzanie
relacjami z klientem z wykorzystaniem systemu CRM" obejmuje réwniez efekty uczenia si¢
umozliwiajace wspotprace w zespole realizujacym proces sprzedazy. Dla pracodawcy oznacza to
potwierdzenie gotowosci 0os6b posiadajacych kwalifikacje¢ do wspoétpracy z osobami zajmujacymi si¢ np.
pozyskiwaniem leadéw sprzedazowych, tworzeniem strategii sprzedazy, nadzorujacych proces sprzedazy.
Utatwia to budowanie i1 wdrazanie zespolow realizujacych procesy sprzedazy oparte o wykorzystanie
system CRM.

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

Brak w ZRK kwalifikacji o zblizonym charakterze

Wymagania dotyczace walidacji i podmiotow przeprowadzajacych walidacje

Etap weryfikacji Metody W weryfikacji efektow uczenia si¢ stosuje si¢ nast¢pujace metody: - test



teoretyczny - obserwacja w warunkach symulowanych (symulacja) - wywiad swobodny lub
ustrukturyzowany (rozmowa z komisja) - analiza dowodéw i deklaracji stosowana wylacznie na etapie
przedtuzania waznosci certyfikatu. Weryfikacja sktada sie z dwdch czgéci: teoretycznej oraz praktycznej.
W czgsci teoretycznej wykorzystuje si¢ metodg testu teoretycznego. W czgsci praktycznej wykorzystuje
sie¢ metody obserwacji w warunkach symulowanych oraz wywiad swobodny lub ustrukturyzowany
(rozmowa z komisja). Zasoby kadrowe W procesie weryfikacji biora udziat: - operator systemu
egzaminacyjnego, ktéry nadzoruje przebieg testu (w przypadku, gdy test teoretyczny przeprowadzany jest
w elektronicznym systemie), - komisja walidacyjna. Komisja walidacyjna przeprowadza cz¢$¢ praktyczng
oraz odpowiada za nadz6r nad przebiegiem testu w przypadku, gdy test jest przeprowadzany poza
systemem elektronicznym. Operator systemu egzaminacyjnego musi posiadaé: - wyksztalcenie minimum
Srednie, - znajomoS$¢ obstugi komputera w zakresie uruchamiania oraz podstawowej obstugi systemu i
zainstalowanych aplikacji, - umiej¢tno$¢ rozwigzywania probleméw w sytuacji trudnosci z nawigzaniem
lub zanikiem potaczenia internetowego lub obstuga przegladarki w zakresie kompatybilnosci z platforma
egzaminacyjna. Operator systemu egzaminacyjnego moze by¢ jednoczesnie cztonkiem komisji
walidacyjnej. Weryfikacje efektéw uczenia si¢ w czeSci praktycznej prowadzi komisja walidacyjna,
sktadajaca si¢ minimum z 2 os6b. Kazdy cztonek komisji walidacyjnej musi: - posiada¢ minimum
wyksztalcenie Srednie, - posiadaé staz pracy minimum 5 lat na stanowiskach zwiazanych z
kierowaniem/nadzorowaniem pracy operatoréw systeméw CRM. Do zadar cztonkéw komisji nalezy m.in.:
- stosowanie kryteriéw weryfikacji przypisanych do efektéw uczenia si¢ dla opisywanej kwalifikacji oraz
kryteriow oceny formalnej 1 merytorycznej dowodéw na posiadanie efektow uczenia si¢ wlasciwych dla
opisywane]j kwalifikacji, - stosowanie zasad prowadzenia weryfikacji, a takze r6znych metod weryfikacji
efektow uczenia sig, zgodnie z celami walidacji 1 zasadami Zintegrowanego Systemu Kwalifikacji. Jezeli
instytucja certyfikujaca prowadzi ksztalcenie w obszarze wnioskowanej kwalifikacji to musi stosowaé
rozwiazania zapewniajace rozdzielenie proceséw ksztatcenia od walidacji. W szczegdlnosci istotne jest
zapewnienie bezstronno$ci 0s6b przeprowadzajacych walidacje¢ m.in poprzez rozdzial osobowy majacy na
celu zapobieganie konfliktowi intereséw 0sOb przeprowadzajacych walidacjg. Osoby te nie moga
weryfikowac efektow uczenia sig¢ osob, ktére byly 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 przeprowadzany poza systemem
elektronicznym). Do przeprowadzania praktycznej czgSci walidacji nalezy zapewni¢, pracownig
wyposazong w oddzielne stanowisko komputerowe dla kazdego uczestnika wyposazone co najmniej w
komputer z dost¢gpem do internetu, pakietem programéw biurowych i systemem CRM posiadajacym
funkcje umozliwiajace przeprowadzenie walidacji wszystkich efektéw uczenia si¢ okre§lonych dla
kwalifikacji oraz drukarke. Instytucja certyfikujaca udostgpnia informacje o systemie CRM
wykorzystywanym w procesie walidacji. Instytucja certyfikujaca musi zapewnié bezstronng i niezalezna
procedurg¢ odwotawcza, w ramach ktdrej 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 zobowiazana przedstawic uzasadnienie decyzji. Etapy identyfikowania i dokumentowania
Nie okre§la si¢ wymagan.



Informacje dodatkowe

Podstawa prawna wlaczenia kwalifikacji do ZSK

Na podstawie Obwieszczenia Ministra Rozwoju, Pracy i Technologii z dnia 2021-04-15 r. w sprawie
wilaczenia kwalifikacji rynkowej >Zarzadzanie relacjami z klientem z wykorzystaniem systemu CRM< do
Zintegrowanego Systemu Kwalifikacji (Monitor Polski z dnia 2021-05-05 r., poz. 421)

Data rozpoczecia funkcjonowania kwalifikacji w ZSK
2021-06-25

Orientacyjny naklad pracy potrzebny do uzyskania kwalifikacji (w godzinach)
60

Termin dokonywania przegladu kwalifikacji

Nie rzadziej niz raz na 10 lat

Termin nastepnego przegladu kwalifikacji

2031-05-05

Kod dziedziny ksztalcenia

341 - Handel hurtowy i detaliczny

Kod PKD (wg klasyfikacji 2007)

82.99 - Pozostata dziatalno$¢ wspomagajaca prowadzenie dziatalnosci gospodarczej, gdzie indziej
niesklasyfikowana

Kod ISCED

0416 - Sprzedaz hurtowa 1 detaliczna
Kod kwalifikacji (do 2020 roku)
4C342100022

Kod kwalifikacji (od 2020 roku)
13881

Streszczenie opinii uzyskanych podczas konsultacji projektu kwalifikacji

Opinie i1 uwagi przekazane przez Sie¢ Badawcza Lukasiewicz - Instytut Technologii Eksploatacji, Osrodek
Badari i Rozwoju Edukacji Zawodowej, Polska Agencje Rozwoju Przedsigbiorczosci oraz Specjalna
Strefe Ekonomiczng Katowice miaty charakter doprecyzowujacy 1 uszczegdtawiajacy zapisy wniosku;
wszystkie podmioty biorace udziat w konsultacjach byly zgodne co do zasadno$ci wprowadzenia
przedmiotowej kwalifikacji do Zintegrowanego Systemu Kwalifikacji.



Efekty uczenia sie

Syntetyczna charakterystyka efektow uczenia sie

Osoba posiadajaca kwalifikacje "Zarzadzanie relacjami z klientem z wykorzystaniem systemu CRM"
wyszukuje, w oparciu o wyznaczone cele, dane klientéw oraz realizuje proces obstugi klienta z
wykorzystaniem systemu CRM. Wykonuje zadania zawodowe w zmiennych i nie w petni
przewidywalnych warunkach. Dostosowuje swoje dzialania do wyznaczonych celéw, rodzaju
produktu/ustugi oraz specyfiki odbiorcy. Wyszukuje, weryfikuje i przetwarza informacje o klientach
niezbgdne do zwigkszenia efektywnosci sprzedazy, pochodzace z réznych Zrédel. Osoba posiadajaca
kwalifikacj¢ samodzielnie planuje dziatania, monitoruje i analizuje przebieg procesu w systemie CRM
oraz dostosowuje plan dziatania w celu osiagnigcia zatozonych rezultatéw. Zabezpiecza i przetwarza dane
osobowe zgodnie z przepisami prawa. Osoba posiadajaca kwalifikacje przy wykonywaniu codziennych
zadari zawodowych wspélpracuje z osobami realizujacymi proces sprzedazy np. z osobami pozyskujacymi
leady sprzedazowe, przygotowujacymi strategie sprzedazy, nadzorujacymi proces sprzedazy.

Zestawy efektow uczenia sie

1) Budowanie bazy klientéw
Poszczegodlne efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiagniecia
1. Pozyskuje dane klientéw
Kryteria weryfikacji:
a. wymienia zasady pozyskiwania i przetwarzania danych pochodzacych z réznych Zrédet,
b. wskazuje Zrédia danych adekwatne do typu poszukiwanych danych o klientach,
c. dobiera metody pozyskiwania danych adekwatne do typu poszukiwanych danych o klientach,

d. wymienia kanaly dotarcia do klienta,
e. dobiera kanaty dotarcia do klienta w zaleznoSci od typu klienta lub rodzaju oferowanego produktu/ustugi.

2. Wprowadza i edytuje dane klientéw w systemie CRM
Kryteria weryfikacji:

a. wskazuje zakres danych o klientach niezbednych do realizacji zalozonych celéw sprzedazy,
b. tworzy konta klientéw w systemie CRM,



c. wprowadza dane klientéw do systemu CRM,
d. dokonuje segmentacji klientéw zgodnie okreslonymi celami sprzedazy oraz rodzajem oferowanego produktu/ustugi,
e. aktualizuje i uzupetnia dane klientow.

3. Zabezpiecza dane zgodnie z obowiazujacymi przepisami
Kryteria weryfikacji:
a. wymienia typy danych,

b. wyjasnia zasady przetwarzania danych osobowych wynikajace z obowigzujacych przepiséw prawa,
c. omawia zasady i metody zabezpieczania danych przetwarzanych w systemie CRM.

2) Prowadzenie procesu obslugi klienta z wykorzystaniem systemu CRM

Poszczegolne efekty uczenia si¢ oraz kryteria weryfikacji ich osiagniecia

1. Projektuje lejki sprzedazy w systemie CRM

Kryteria weryfikacji:

a. ustala w systemie CRM szczeg6towe cele sprzedazy zgodnie z zasada SMART,
b. okresla etapy sprzedazy adekwatne do typu klienta, rodzaju oferowanego produktu/ustugi oraz formy sprzedazy,
c. wprowadza etapy sprzedazy do systemu CRM,
d. przypisuje zadania do poszczegdlnych etapéw sprzedazy w systemie CRM,

e. ustala harmonogram realizacji zadari w zaleznoSci od specyfiki klienta, rodzaju oferowanego produktu/ustugi oraz
formy sprzedazy.

2. Tworzy oferte w systemie CRM
Kryteria weryfikacji:
a. przygotowuje szablon oferty,
b. wprowadza do szablonu dane zmienne w postaci tagéw,

c. generuje ofert¢ skierowana do okreslonego odbiorcy w oparciu o rekordy bazy danych,
d. wysyta wygenerowany dokument do adresata i rejestruje operacj¢ w historii zdarzen z klientem.

3. Monitoruje przebieg procesu obstugi klienta

Kryteria weryfikacji:



a. tworzy listy zadafi do wykonania w okreslonym przedziale czasu,

b. okresla priorytety dla poszczegdlnych zadar,

c. odczytuje z systemu CRM stopien realizacji poszczegdlnych zadan,

d. odczytuje z systemu CRM wartosci szans sprzedazy na poszczegdlnych etapach,
e. omawia odczytane wartosci szans sprzedazy na poszczegélnych etapach.

4. Zarzadza szansa sprzedazy w systemie CRM

Kryteria weryfikacji:

a. dodaje i edytuje szanse sprzedazy,

b. wprowadza do systemu CRM czynnos$ci konieczne do zamknigcia etapu sprzedazy,
c. przypisuje szansie sprzedazy okre$lona warto$¢ i etap,

d. przenosi szanse sprzedazy do kolejnych etapéw,

e. przypisuje szans¢ sprzedazy do konkretnego kontrahenta,

f. oznacza szanse jako wygrane lub stracone.

5. Sporzadza raporty w systemie CRM

Kryteria weryfikacji:

a. dobiera dane do raportu adekwatne do zadanego zapytania,

b. filtruje dane wedtug zadanych kryteriéw,

c. wymienia sposoby prezentacji danych w systemie CRM,

d. tworzy zestawienia i por6wnania danych,

e. dobiera formg prezentacji danych adekwatna do celu prezentacji i zakresu danych,
f. generuje raporty w systemie CRM wedlug wskazanych kryteriow.

Instytucje certyfikujace i podmioty powigzane z kwalifikacja

#

1
2

Instytucje certyfikujace (IC)

Fundacja VCC
Warto Szkoli¢ spétka z ograniczong odpowiedzialnoscia

Instytucje
walidujace



Whioskodawca:
Fundacja VCC
Minister wlasciwy dla kwalifikacji:

Minister Rozwoju i Technologii
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