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1. DANE IDENTYFIKACYJNE ZAWODU

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

Asystent ustug telekomunikacyjnych 421102

1.2.Nazwy zwyczajowe zawodu

e Konsultant infolinii telekomunikacyjnej.
e Pracownik Call Center.

e Pracownik Contact Center.

e Pracownik telefonicznej obstugi klienta.

1.3.Usytuowanie zawodu w klasyfikacjach: ISCO, PKD

W Miedzynarodowym Standardzie Klasyfikacji Zawoddéw ISCO-08 odpowiada grupie:
e 4211 Bank tellers and related clerks.

Wedtug Polskiej Klasyfikacji Dziatalnosci (PKD 2007):

e Sekcja J - Informacja i komunikacja.

1.4. Notka metodologiczna, autorzy i eksperci opiniujgcy
Notka metodologiczna

Opis informacji o zawodzie opracowano na podstawie:

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

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

e badan ankietowych prowadzonych w projekcie INFODORADCA+ w pazdzierniku 2018 .,

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

Autorzy i eksperci opiniujacy
Zespot Ekspercki:

e Grazyna Mroziiska-Hotlo$ — Zespét Szkét Elektronicznych, Lublin.
e Dariusz Wilk — NETIA SA, Warszawa.
e Aleksandra Stachura-Krzysztatowicz — Centralny Instytut Ochrony Pracy — PIB, Warszawa.

Zespot ds. walidacji i jakosci informacji o zawodzie:

e tukasz Baka — Centralny Instytut Ochrony Pracy — PIB, Warszawa.

e Maria Konarska — Centralny Instytut Ochrony Pracy — PIB, Warszawa.

e Maftgorzata Przybyszewska — Centralny Instytut Ochrony Pracy — PIB, Warszawa.
o Krzysztof Symela — Instytut Technologii Eksploatacji — PIB, Radom.

e Agnieszka Szczechura — Centralny Instytut Ochrony Pracy — PIB, Warszawa.

e Mirostaw Zurek — Instytut Technologii Eksploatacji — PIB, Radom.

Recenzenci:

e Dariusz Tomczak — Zespdt Szkét Elektrycznych im. prof. Janusza Groszkowskiego, Biatystok.
e Marek Sredniawa — Sredniawa Consulting, Warszawa.



INFORMACIJA O ZAWODZIE - Asystent ustug telekomunikacyjnych 421102

Panel ewaluacyjny — przedstawiciele partnerow spotecznych:

e lzabela Pyszkowska — Poradnia Doradztwa Zawodowego i Pomocy Psychologiczno-Pedagogicznej,
Elblag.
e Tomasz Symonides — Fujitsu Technology Solutions sp. z 0.0., Warszawa.

Data (rok) opracowania opisu informacji o zawodzie: 2018 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

Asystent  ustug telekomunikacyjnych udziela informacji o oferowanych  ustugach
telekomunikacyjnych oraz realizuje proces obstugi klientow zgodnie z procedurami firmy.

2.2.0pis pracy i sposobu jej wykonywania
Opis pracy

Asystent ustug telekomunikacyjnych'* wykonuje prace o charakterze informacyjno-ustugowym.
Potencjalnym klientow udziela informacji o oferowanych ustugach, dobiera oferte ustugi
telekomunikacyjnej dostosowanej do potrzeb klienta, obstuguje wewnetrzne systemy
i aplikacje biurowe? stuzace do wprowadzania danych nowych klientéw, pomaga klientom w procesie
aktywacji nowych ustug, przyjmuje reklamacje od klientédw, obstuguje zgtoszenia majace na celu
dokonanie zmian na koncie klienta w zakresie $wiadczonych ustug, udziela klientom informacji
o rozliczeniach finansowych oraz przyjmuje zgtoszenia o nieprawidtowosciach dotyczacych ptatnosci
od klientow.

Sposoby wykonywania pracy

Asystent ustug telekomunikacyjnych wykonuje prace w relacji cztowiek — cztowiek. Jego praca

polega m.in. na:

— prowadzeniu rozmowy z klientami w sposdb zrozumiaty i bezposredni,

— informowaniu klientéw o oferowanych ustugach telekomunikacyjnych,

— odpowiadaniu na pytania klientéw dotyczgce oferowanych ustug telekomunikacyjnych,

— prezentowaniu klientom oferty na ustugi telekomunikacyjne,

— obstugiwaniu wewnetrznych systeméw i aplikacji biurowych stuzgcych do wprowadzania danych
nowych klientéw,

— pomaganiu klientom w procesie aktywacji nowych ustug,

— przyjmowaniu od klientéw reklamacji dotyczacych jakosci ustug,

— udzielaniu klientom informacji na temat rozliczen finansowych,

— przyjmowaniu zgtoszen o nieprawidtowosciach dotyczacych ptatnosci klientéw,

— przyjmowaniu od klientéw reklamacji dotyczacych jakosci swiadczonych ustug oraz rozliczen,

— przekazywaniu klientom informacji wymaganych prawem (m.in. informacje o prawie do
wypowiedzenia umowy, informacje dotyczace przetwarzania danych osobowych, informacje
0 hagrywaniu rozmowy itd.).

Wiecej szczegofowych informacji znajduje sie w sekcjach: 3.1. Zadania zawodowe oraz 3.2. Kompetencja
zawodowa.
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2.3.Srodowisko pracy (warunki pracy, maszyny i narzedzia pracy, zagrozenia, organizacja
pracy)

Warunki pracy

Asystent ustug telekomunikacyjnych pracuje w pomieszczeniach biurowych. Jest zatrudniany na
pojedynczych stanowiskach pracy w punktach obstugi klienta w firmach telekomunikacyjnych,
umozliwiajgcych bezposredni kontakt z klientem lub w centrach obstugi klienta, umozliwiajgcych
kontakt z klientem tylko w formie telefonicznej, e-mailowej, w postaci pisma lub faksu.
Pomieszczenia, gdzie wykonywana jest praca, posiadajg zazwyczaj osSwietlenie dzienne isztuczne
oraz instalacje wentylacyjne i/lub klimatyzacyjne.

Praca asystenta ustug telekomunikacyjnych moze mie¢ charakter jednorazowego kontaktu (e-mail,
pismo, rozmowa telefoniczna lub ustna) z klientem lub moze obejmowac caty proces obstugi klienta
(od oferty do aktywacji ustugi telekomunikacyjnej).

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

Wykorzystywane maszyny i narzedzia pracy

Asystent ustug telekomunikacyjnych w dziatalnosci zawodowej wykorzystuje m.in.:

— komputer z dostepem do internetu i intranetu’,

— specjalistyczne oprogramowanie umozliwiajgce realizacje procesu obstugi klientéw zgodnie
z procedurami firmy,

— telefon,

— faks,

— drukarke,

— skaner.

Organizacja pracy

Ze wzgledu na kompleksowg obstuge klienta godziny pracy w zawodzie asystent ustug
telekomunikacyjnych w punktach obstugi klienta obejmuja prace jedno- lub dwuzmianows,
w centrach obstugi moga rdwniez obejmowac godziny nocne i dni wolne od pracy.

Forma pracy jest zazwyczaj indywidualna, powtarzalna, wykonywana najczesciej ustnie poprzez
prowadzenie bezposrednich rozméw z klientem lub tez z wykorzystaniem technologii informacyjnych
i komunikacyjnych (ICT).

Praca polega przede wszystkim na przedstawieniu oferty i obstudze klienta korzystajgcego lub
zainteresowanego skorzystaniem z ustug telekomunikacyjnych.

Zagrozenia majgce wplyw na bezpieczeristwo pracy cztowieka

W zawodzie asystent ustug telekomunikacyjnych podczas wykonywania zadan zawodowych

pracownik moze by¢ narazony na szkodliwe warunki srodowiskowe, takie jak:

— nadmierny hatas emitowany przez rozmowy, telefon, sprzet biurowy itp.,

— agresja, oskarzenia, ataki fizyczne i stowne ze strony niezadowolonego klienta,

— ostre przyrzady stosowane w biurze (nozyczki, spinacze, zszywki) oraz krawedzie papieru, ktére
moga powodowacé urazy zwigzane z uktuciem, przecieciem, przektuciem,

— stres, ktéry wynika z czestych kontaktdw z klientami,

oraz na niedogodnosci zwigzane z:

— wymuszong pozycjg ciata,

— presjg czasu,

— tempem pracy,
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— rutyng wykonywanych czynnosci,
— wielogodzinng pracg przy komputerze, co moze skutkowa¢ bdlami plecéw, rgk i ramion,
zmeczeniem wzroku itp.

2.4.Wymagania psychofizyczne i zdrowotne
Wymagania psychofizyczne
Dla pracownika wykonujgcego zawdéd asystent ustug telekomunikacyjnych wazne s3:

w kategorii wymagan fizycznych
— sprawnos¢ narzadu mowy,
— sprawnosc¢ narzadu wzroku,
— o0godlna wydolnos¢ fizyczna,
— sprawnos¢ narzadu stuchu;

w kategorii sprawnosci sensomotorycznych
— koordynacja wzrokowo-ruchowa,

— ostro$¢ mowy,

— ostros¢ stuchu,

— ostro$¢ wzroku,

—  spostrzegawczosc;

w kategorii sprawnosci i zdolnosci

— zdolnos¢ koncentracji uwagi,

— podzielnosé uwagi,

— dobra pamie¢,

— tatwos$¢ wypowiadania sie w mowie i piSmie,

— tatwos$¢ przerzucania sie z jednej czynnosci na druga,
— zdolno$¢ nawigzywania kontaktu z ludzmi,

— zdolno$¢ skutecznego negocjowania,

— zdolnos¢ skutecznego przekonywania,

— zdolnos¢ szybkiego uczenia sie;

w kategorii cech osobowosciowych

— komunikatywnos¢,

— gotowos¢ do tworzenia i podtrzymywania sieci kontaktéw z klientami,
— odpornos¢ emocjonalna,

— radzenie sobie ze stresem,

— asertywnosc,

— cierpliwosé,

—  wytrwatosé¢,

— samodzielnos¢,

— samokontrola,

— dbatos¢ o jakos¢ pracy,

— dazenie do osiggania celow,

— systematycznosé,

— optymizm,

— gotowos¢ do pracy indywidualnej,
— elastycznosé i otwartos$¢ na zmiany.

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

Praca w zawodzie asystent ustug telekomunikacyjnych powoduje duze obcigzenie psychiczne. Osoba
wykonujgca ten zawdd nie moze by¢ znerwicowana oraz leczy¢ sie z powodu zaawansowanych
choréb krazenia.

Od asystenta ustug telekomunikacyjnych wymagana jest sprawnos¢ narzgdow mowy, wzroku i stuchu
oraz sprawnos$¢ swobodnego postugiwania sie komputerem.

Przeciwwskazaniami do wykonywania zawodu s3 ds.: wady wzroku i stuchu nie poddajgce sie
korekcji, wady wymowy. Funkcjonowanie w warunkach ciggtego stresu, pod presjg czasu, utrudnia
prace osobom z chorobami uktadu krazenia i uktadu nerwowego.

Pod wzgledem wydatku energetycznego praca w zawodzie asystent ustug telekomunikacyjnych
nalezy do prac lekkich (prace biurowe, rozmowy z klientami). Wystepuje w niej réwniez obcigzenie
umystowe, zwigzane ds. z analizowaniem, rozwigzywaniami problemdw i podejmowaniem decyzji
w zakresie oferowanych ustug.

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

Obecnie (2018 r.) do podjecia pracy w zawodzie asystent ustug telekomunikacyjnych preferowane
jest wyksztatcenie srednie.

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

Podjecie pracy w zawodzie asystent ustug telekomunikacyjnych utatwiaja:

— dyplom potwierdzajacy kwalifikacje zawodowe w pokrewnym zawodzie szkolnym technik
handlowiec,

— Swiadectwa potwierdzajgce kwalifikacje AU.20 Prowadzenie sprzedazy i AU.25 Prowadzenie
dziatalnosci handlowej, w pokrewnym zawodzie szkolnym technik handlowiec.

Dodatkowymi atutami przy zatrudnieniu na stanowiskach pracy w zawodzie asystent ustug

telekomunikacyjnych sa ds.:

— suplementy Europass (w jezyku polskim i angielskim), wydawane na prosbe zainteresowanego
przez Okregowe Komisje Egzaminacyjne,

— certyfikaty lub zaswiadczenia potwierdzajgce udziat w szkoleniach i kursach doszkalajgcych
w zakresie nowoczesnych ustug telekomunikacyjnych.

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

2.6. Mozliwosci rozwoju zawodowego, awansu i potwierdzania kompetencji
Mo:iliwosci rozwoju zawodowego i awansu

Asystent ustug telekomunikacyjnych z odpowiednim doswiadczeniem i umiejetnosciami moze
awansowac na stanowisko:
— konsultanta centrum obstugi technicznej,
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— inspektora ds. telecentrum®,

— specjalisty ds. jakosci sprzedazy,

— specjalisty ds. obstugi klientow,

— specjalisty centrum utrzymania klienta,

— specjalisty ds. obstugi posprzedazowej,

— specjalisty ds. korespondenciji z klientami i wsparcia reklamacji.

Dalsze mozliwosci awansu zawodowego wigzg sie z ukoriczeniem studidéw wyzszych | i Il stopnia na
kierunku telekomunikacja, teleinformatyka lub marketing i zarzadzanie.

Forma awansu moze byc takze usamodzielnienie sie i zatozenie wtasnej dziatalnosci gospodarcze;j.

Mozliwosci potwierdzania kompetencji

Obecnie (2018 r.) w zawodzie asystent ustug telekomunikacyjnych nie ma mozliwosci potwierdzania
kompetencji zawodowych zaréwno w edukacji formalnej, jak i nieformalnej.

Okregowe Komisje Egzaminacyjne oferuja mozliwo$¢ potwierdzania kompetencji zawodowych
przydatnych w zawodzie asystent ustug telekomunikacyjnych, wchodzgcych w sktad pokrewnego
zawodu szkolnego technik handlowiec, w zakresie kwalifikacji AU.20 Prowadzenie sprzedazy i AU.25
Prowadzenie dziatalnosci handlowe;j.

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 asystent ustug telekomunikacyjnych moze rozszerza¢ swoje
kompetencje zawodowe w zawodach pokrewnych:

Nazwa zawodu pokrewnego
. o - . - Kod zawodu
zgodnie z Klasyfikacjg zawodow i specjalnosci
Technik teleinformatykS 351103
Technik telekomunikacjiS 352203
Pracownik centrum obstugi telefonicznej (pracownik call center) 422201
Technik handlowiec® 522305

3. ZADANIA ZAWODOWE | WYMAGANE KOMPETENCIE

3.1.Zadania zawodowe

Pracownik w zawodzie asystent ustug telekomunikacyjnych wykonuje réznorodne zadania, do
ktorych nalezg w szczegélnosci:

Z1 Obstugiwanie sprzetu komputerowego i aplikacji biurowych.

Z2 ldentyfikowanie oczekiwan klienta w zakresie ustug telekomunikacyjnych.

Z3 Dobieranie oferty ustugi telekomunikacyjnej w oparciu o mozliwosci dostarczenia jej przez firme.
Z4 Przyjmowanie zamodwien na ustuge telekomunikacyjna.

Z5 Udzielanie pomocy klientom w procesie uruchamiania zakupionych ustug.

Z6 Obstugiwanie procesu reklamacji ustug telekomunikacyjnych zgodnie z polityka firmy.

Z7 Obstugiwanie zgtoszen odnoszacych sie do zmian na koncie klienta.

Z8 Udzielanie klientowi informacji na temat jego rozliczen finansowych.


https://uslugirozwojowe.parp.gov.pl/
https://rejestr.kwalifikacje.gov.pl/

INFORMACIA O ZAWODZIE - Asystent ustug telekomunikacyjnych 421102

3.2. Kompetencja zawodowa Kzl: Udzielanie informacji o oferowanych ustugach
telekomunikacyjnych oraz realizacja procesu obstugi klientéw zgodnie z procedurami
firmy

Kompetencja zawodowa Kz1: Udzielanie informacji o oferowanych ustugach telekomunikacyjnych
oraz realizacja procesu obstugi klientéw zgodnie z procedurami firmy obejmuje zestaw zadan
zawodowych 71, 72, 73, 74, 75, 26, Z7, Z8, do realizacji ktédrych wymagane s3 odpowiednie zbiory
wiedzy i umiejetnosci.

Z1 Obstugiwanie sprzetu komputerowego i aplikacji biurowych

WIEDZA - zna i rozumie: UMIEJETNOSCI — potrafi:

e Zagadnienia zwigzane z obstugg komputera PC; e  Obstugiwac komputer i typowe aplikacje

e  Zagadnienia zwigzane z obstugg skanera, biurowe;
drukarki i innych urzadzen peryferyjnych e  Wyszukiwac w internecie przydatne informacje;
niezbednych na stanowisku pracy; e  Korzystac z klienta poczty elektronicznej’;

e Aplikacje biurowe typowe dla branzy e  Obstugiwac urzadzenia biurowe;
teleinformacyjnej; e  Obstugiwac firmowa baze danych3;

e Zasady dziatania poczty elektronicznej; e  Wprowadzaé/zmienia¢ dane w firmowej bazie

e  Zagadnienia zwigzane z bazami danych. danych.

Z2 Identyfikowanie oczekiwan klienta w zakresie ustug telekomunikacyjnych

WIEDZA - zna i rozumie: UMIEJETNOSCI — potrafi:

e  Postawy klientéow typowe dla branzy e Rozmawiaé z klientem w sposdb jasny,
telekomunikacyjnej; zrozumiaty i bezposredni;

e  Potrzeby klientow typowe dla branzy e Dopasowywac sposdb prowadzenia rozmowy do
telekomunikacyjnej; potrzeb i mozliwosci klienta;

e  Pojecia z zakresu sieci telekomunikacyjnych'’; o Informowac klientéw o oferowanych ustugach

e  Ustugi telekomunikacyjne (standardowe); telekomunikacyjnych;

e Oferte firmy dotyczacg ustug e Odpowiada¢ na pytania dotyczace oferowanych
telekomunikacyjnych. ustug telekomunikacyjnych.

Z3 Dobieranie oferty ustugi telekomunikacyjnej w oparciu o mozliwosci dostarczenia jej przez
firme.

WIEDZA - zna i rozumie: UMIEJETNOSCI — potrafi:

e  Parametry techniczne nowych ustug e  Uzupetnia¢ na biezgco swojg wiedze o nowych
telekomunikacyjnych wprowadzanych przez ustugach telekomunikacyjnych firmy;
firme; e Rozstrzygad, czy istnieje efektywne powigzanie

e Parametry uzytkowe nowych ustug pomiedzy oferowanymi ustugami
telekomunikacyjnych wprowadzanych przez a oczekiwaniami klienta;
firme; e Prezentowac klientowi w zrozumiaty sposéb

e  Mozliwosci techniczne oferowania ustugi; wybrang oferte ustugi telekomunikacyjnej;

e  Powigzania pomiedzy oferowanymi ustugami e Kontaktowac sie z klientem telefonicznie w celu
a oczekiwaniami klienta. doprecyzowania oczekiwan klienta.
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Z4 Przyjmowanie zamoéwienia na ustuge telekomunikacyjng

WIEDZA - zna i rozumie:

UMIEJETNOSCI — potrafi:

e System CRM”;

e Systemy firmowe stuzgce do wprowadzania
nowo zaméwionych ustug;

e Zasady dotyczgce poufnosci ochrony danych
osobowych;

e Sposoby przekazywania klientowi faktury;

e  Korzysci wynikajgce z form otrzymywania
faktury przez klienta.

Obstugiwa¢ wewnetrzne systemy i aplikacje
stuzace do wprowadzania danych nowych
klientow;

Przestrzegac zasad dotyczgcych ochrony danych
osobowych klienta;

Uzgadniad sposéb przekazywania klientowi
faktury za $wiadczong ustuge
telekomunikacyjng;

Przekazywac informacje o korzysciach,
wynikajacych z otrzymywania faktury droga
elektroniczna.

25 Udzielanie pomocy klientom w procesie uruchamiania zakupionych ustug

WIEDZA - zna i rozumie:

UMIEJETNOSCI — potrafi:

e  Proces uruchamiania poszczegdlnych ustug
telekomunikacyjnych;

e  Btedy popetniane przez klientéw podczas
uruchamiania ustugi;

e  Przyczyny braku mozliwosci korzystania
z nowych ustug;

e Algorytm sprawdzania dziatania ustugi.

Rozwija¢ swoje kompetencje w obszarze
komunikacji z klientem;

Uzyskiwaé informacje od klienta na temat
niemozliwosci korzystania z nowo dodanej
ustugi;

Rozpoznawad przyczyne braku mozliwosci
korzystania z nowych ustug;

Pomagac klientom w procesie aktywacji nowych
ustug;

Sprawdzac dziatanie nowo dodanej ustugi.

26 Obstugiwanie procesu reklamacji ustug teleko

munikacyjnych zgodnie z polityka firmy

WIEDZA - zna i rozumie:

UMIEJETNOSCI — potrafi:

e  Zasady przyjmowania reklamacji;

e Przebieg procesu reklamacji;

e  Przyktady typowych reklamacji;

e  Formy otrzymania odpowiedzi na zgtaszane
reklamacje.

Przyjmowac reklamacje od klienta;

Ustalaé z klientem forme otrzymania
odpowiedzi na zgtaszang reklamacje;
Rejestrowac reklamacje w systemie;
Odczytywac z systemu rezultat reklamacji;
Przekazywac¢ odpowiedz klientowi o wyniku
rozpatrywanej reklamacji.

27 Obstugiwanie zgtoszen odnoszacych sie do zmian na koncie klienta

WIEDZA - zna i rozumie:

UMIEJETNOSCI — potrafi:

e  Zasady przyjmowania zgtoszen dotyczacych
zmian parametréw ustug telekomunikacyjnych;

e  Zasady przyjmowania zgtoszen dotyczacych
dodawania nowych ustug telekomunikacyjnych;

e Procedure wprowadzania zmian na koncie
abonenta' w zakresie Swiadczonych ustug
telekomunikacyjnych;

e  System zarzadzania kontem klienta

Przyjmowac zgtoszenia telefoniczne lub pisemne
dotyczace wydtuzenia okresu $wiadczonych
klientowi ustug telekomunikacyjnych;
Przyjmowac zgtoszenia telefoniczne lub pisemne
dotyczace zmiany parametrow istniejgcych
ustug telekomunikacyjnych;

Przyjmowac zgtoszenia telefoniczne lub pisemne
dotyczace dodania ustug telekomunikacyjnych
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obowigzujacy w firmie telekomunikacyjne;j. klientom;

e  Wprowadzac zmiany w systemie dotyczgce
zmian na koncie klienta w zakresie
Swiadczonych ustug telekomunikacyjnych.

28 Udzielanie klientowi informacji na temat jego rozliczen finansowych

WIEDZA - zna i rozumie: UMIEJETNOSCI — potrafi:
Zagadnienia zwigzane z ptatnosciami za ustugi e  Poinformowac klienta o aktualnych
telekomunikacyjne; ptatnosciach;
Procedure uzyskiwania i odczytywania e Odpowiadac klientowi na pytania dotyczace
wydrukdéw z systemow biIIingowych4 operatora; poszczegdlnych pozycji opisanych na fakturze;
Procedure obstugiwania zgtoszen dotyczgcych e  Przyjmowac zgtoszenia telefoniczne lub pisemne
btednych rozliczen finansowych. dotyczgce wydtuzenia okresu ptatnosci za ustugi

telekomunikacyjne;

e  Przyjmowac zgtoszenia telefoniczne lub pisemne
dotyczace btednych rozliczen;

e  Przekazywac uwagi dotyczace btednych
ptatnosci do zwierzchnika zgodnie z procedura.

3.3.Kompetencje spoteczne

Pracownik w zawodzie asystent ustug telekomunikacyjnych powinien posiada¢ kompetencje
spoteczne niezbedne do prawidtowego i skutecznego wykonywania zadan zawodowych.

W szczegdlnosci pracownik jest gotéw do:

Postepowania zgodnie z wewnetrznymi regulacjami, takimi jak: zakres obowigzkéw, grafik pracy,
oraz przepisami zewnetrznymi zwigzanymi gtéwnie z ergonomig pracy podczas swiadczenia ustug
telekomunikacyjnych.

Przestrzegania okreslonych w standardach etycznych i normach zawodowych zasad uczciwosci,
rzetelnosci oraz poufnosci w zakresie swiadczonych ustug telekomunikacyjnych.

Rozwijania kompetencji osobistych i zawodowych, w tym ustawicznego aktualizowania
i podwyzszania swoich kompetencji w zakresie $wiadczonych ustug telekomunikacyjnych.
Ponoszenia odpowiedzialnosci indywidualnej zwigzanej z realizacjg procesu obstugi klientéw
zgodnie z procedurami firmy.

Weryfikowania wtasnego dziatania w zakresie $wiadczonych ustug telekomunikacyjnych.

3.4. Profil kompetencji kluczowych dla zawodu

Pracownik powinien mie¢ zdolnos$¢ 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) ukazujacego waznos¢ kompetencji kluczowych dla zawodu
asystent ustug telekomunikacyjnych.
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Umiejetnos¢ obstugi komputera i wykorzystania internetu

Umiejetnosci matematyczne

Umiejetnosé czytania ze zrozumieniem i pisania

Sprawnos$¢ motoryczna

Planowanie i organizowanie pracy

Wywieranie wptywu/przywédztwo

Komunikacja ustna

Wspotpraca w zespole

Rozwigzywanie probleméw

o
[
N
w
IN
]

Rys. 1. Profil kompetencji kluczowych dla zawodu asystent ustug telekomunikacyjnych

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

3.5.Powigzanie kompetencji zawodowych z opisami poziomoéw Polskiej Ramy Kwalifikacji
oraz Sektorowej Ramy Kwalifikacji

Kompetencje zawodowe pracownika w zawodzie asystent ustug telekomunikacyjnych nawigzujg do
opiséw poziomoéw Polskiej Ramy Kwalifikacji, dziat: Telekomunikacja.

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

— 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

Obecnie asystent ustug telekomunikacyjnych moze znalez¢é prace w:

— firmach oferujgcych sprzedaz ustug telekomunikacyjnych (salony sprzedazy operatoréw
telefondow komadrkowych, telewizji kablowych i satelitarnych, internetu),

— firmach oferujacych ustugi konsultingowe”,

— firmach zajmujacych sie kompleksowg obstugg klienta w zakresie $wiadczenia ustug
telekomunikacyjnych,

— firmach $wiadczacych ustugi outsourcingowe w zakresie obstugi Call Center®/Contact Center®.

Ponadto umiejetnosci asystenta ustug telekomunikacyjnych mogg by¢ tez przydatne:
— w firmach prowadzacych ankiety telefoniczne,
— w firmach zajmujgcych sie sprzedaza produktow i ustug przez telefon,
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— na stanowiskach zwigzanych z przyjmowaniem zamdéwien i zlecen przez telefon,
— na stanowiskach zwigzanych z rozliczaniem réznego rodzaju ustug.

Mozliwosci podjecia pracy w zawodzie asystent ustug telekomunikacji sg szerokie, prace mozna
znalez¢ praktycznie w kazdej jednostce, w ktérej wystepuje obstuga klienta w zakresie ustug
telekomunikacyjnych.

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 uzyskaé, korzystajac z polecanych Zrédet
danych.

Polecane zZrédta danych [dostep: 31.10.2018]:

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

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

Ksztafcenie

Obecnie (2018 r.) w ramach systemu edukacji zawodowej w Polsce nie prowadzi sie ksztatcenia
w zawodzie asystent ustug telekomunikacyjnych.

Kompetencje przydatne do wykonywania zawodu asystent ustug telekomunikacyjnych mozna

uzyskac, podejmujac:

— ksztatcenie w technikum w zawodzie pokrewnym technik handlowiec,

— szkolenie w ramach kwalifikacyjnego kursu zawodowego, w zakresie kwalifikacji AU.20
Prowadzenie sprzedazy i AU.25 Prowadzenie dziatalnosci handlowej, w pokrewnym zawodzie
szkolnym technik handlowiec.
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Ksztatcenie w zakresie kwalifikacyjnego kursu zawodowego (dla dorostych) mogg prowadzic:

— publiczne szkoty prowadzace ksztatcenie zawodowe,

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

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

— instytucje rynku pracy prowadzace dziatalno$é edukacyjno-szkoleniows,

— podmioty prowadzgce dziatalnos$¢ oswiatowq na podstawie ustawy Prawo przedsiebiorcow.

Szkolenie

Asystent ustug telekomunikacyjnych moze poszerza¢ swoje kompetencje zawodowe, uczestniczac
w kursach i szkoleniach organizowanych przez instytucje i firmy komercyjne, potwierdzajgc tym
samym znajomosc¢ rozwigzan produktowych i sprzedazowych ustug telekomunikacyjnych.

Szkolenia oferowane sg gtéwnie na wolnym rynku. Przyktadowa tematyka:
— podstawy telefonicznej obstugi klienta,

— rozpoznawanie potrzeb klienta,

— obstuga oprogramowania biurowego typu Office,

— sprzedaz ustug przez telefon,

— radzenie sobie z obiekcjami klienta,

— wywieranie wptywu,

—  telemarketing®.

Organizatorzy tych szkolen poswiadczajg uzyskane przez uczestnikow kompetencje stosownymi
certyfikatami/zaswiadczeniami.

WAZNE:

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

Polecane zZrédta danych [dostep: 31.10.2018]:

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 0s6b wykonujacych dany zawéd/dang grupe zawodéw

Obecnie (2018 r.) wynagrodzenie osdb pracujgcych w zawodzie asystent ustug telekomunikacyjnych
jest zréznicowane i miesci sie z reguty w przedziale od 2500 zt do 5000 zt brutto miesiecznie
w przeliczeniu na jeden etat.

Duze zréznicowanie zarobkéw wynika przede wszystkim z prowizyjnego charakteru wynagrodzenia,
tj. w znacznym stopniu uzaleznione jest od uzyskiwanych wynikéw sprzedazy.
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Poziom wynagrodzen:

— w przypadku stanowisk o nizszym poziomie wymagan (np. telemarketer) nie przekracza 4000 zt
brutto miesiecznie,

— na stanowiskach wymagajgcych wyzszych kompetencji oraz znacznego doswiadczenia (np.
specjalista ds. jakosci sprzedazy, specjalista ds. obstugi klientéw, specjalista centrum utrzymania
klienta, specjalista ds. obstugi posprzedazowej, specjalista ds. korespondencji z klientami
i wsparcia reklamacji) ksztattuje sie w przedziale od 4000 zt do 6000 zt brutto miesiecznie.

Na poziom wynagrodzenia w zawodzie asystent ustug telekomunikacyjnych wptyw majg m.in.:
— szczegbtowy zakres zadan,

— liczba i rodzaj sprzedanych ustug,

— sytuacja na lokalnym rynku pracy,

— wielko$¢ firmy zatrudniajacej,

— region Polski,

— wielko$¢ aglomeracji,

— rodzaj docelowo obstugiwanego klienta.

WAZNE:

Zarobki os6b wykonujgcych dany zawdéd/grupe zawodéw s3 orientacyjne i moga szybko straci¢ aktualnosé.
Dlatego na biezgco nalezy sprawdzad, jakie zarobki oferuje rynek pracy, korzystajgc z polecanych zrédet
danych.

Polecane Zrédta danych [dostep: 31.10.2018]:
Wynagrodzenie w Polsce wedtug danych GUS:
http://stat.gov.pl/obszary-tematyczne/rynek-pracy/pracujacy-zatrudnieni-wynagrodzenia-koszty-pracy

Przyktadowe portale informujgce 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 asystent ustug telekomunikacyjnych mozliwe jest zatrudnienie o0séb
z niepetnosprawnosciami.

Warunkiem niezbednym do zatrudnienia osdéb z niepetnosprawnosciami w tym zawodzie jest
identyfikacja indywidualnych barier i dostosowanie technicznych iorganizacyjnych warunkéw
Srodowiska oraz stanowiska pracy do potrzeb zatrudnienia oséb:

z niewielkg dysfunkcjg koniczyn gérnych (05-R), ktéra nie wyklucza pracy przy komputerze;

wymagane jest woéwczas dostosowanie sprzetu komputerowego,

— z niewielka dysfunkcja koriczyn dolnych (05-R), wymagane jest wowczas wyposazenie stanowiska
w uchwyty, porecze, regulowang wysokos¢ krzesta, podndzka i inne udogodnienia,

— poruszajacych sie na wdzkach inwalidzkich (05-R), wymagany jest wéwczas odpowiedni dobdr
stanowiska badZ ograniczenie lub zmodyfikowanie zakresu pracy w celu umozliwienia
wykonywania zadan w pozycji siedzacej,

— z wadami i dysfunkcjg wzroku (04-0), w przypadku mozliwosci skorygowania ich szktami
optycznymi lub soczewkami kontaktowymi,

— z dysfunkcjg narzadu stuchu (03-L), pod warunkiem, ze niepetnosprawnos¢ ta jest mozliwa do
skorygowania za pomocg implantéw lub aparatow stuchowych,

— z innymi rodzajami niepetnosprawnosci wynikajgcymi z choréb uktadu krazenia, oddechowego,
pokarmowego, moczowo-ptciowego i in., pod warunkiem, ze praca nie wymaga znacznego

15


http://stat.gov.pl/obszary-tematyczne/rynek-pracy/pracujacy-zatrudnieni-wynagrodzenia-koszty-pracy/
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/

INFORMACIJA O ZAWODZIE - Asystent ustug telekomunikacyjnych 421102

wysitku fizycznego oraz/lub jest zorganizowana jest w taki sposdb, aby pracownik miat mozliwos¢
regularnego przyjmowania lekéw i dokonywania niezbednych zabiegéw pielegnacyjno-
medycznych (np. zastrzykéw insulinowych).

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

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

Europejska  klasyfikacja  umiejetnosci/kompetencji, kwalifikacji i zawoddéw (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 (2018 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

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

6. ZRODtA DODATKOWYCH INFORMACIJI O ZAWODZIE

Podstawowe regulacje prawne:
Stan prawny na dzien: 31.10.2018 r.

e Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r.
w sprawie ochrony osdb fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie
swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (Dz. U. UE L 119
z24.05.2016, s. 1).

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

e Ustawa z dnia 14 grudnia 2016 r. — Prawo os$wiatowe (t.j. Dz. U. 2 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 lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne (t.j. Dz. U. z 2018 r. poz. 1954).

e Ustawa z dnia 20 kwietnia 2004 r. o promocji zatrudnienia i instytucjach rynku pracy (t.j. Dz. U.
22018 r. poz. 1265, z pdin. zm.).

e 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).

e Rozporzadzenie Ministra Edukacji Narodowej z dnia 31 marca 2017 r. w sprawie podstawy
programowe] ksztatcenia w zawodach (Dz. U. poz. 860, z pézn. zm.).
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Rozporzadzenie Ministra Edukacji Narodowej z dnia 13 marca 2017 r. w sprawie klasyfikacji
zawodow szkolnictwa zawodowego (Dz. U. poz. 622, z pdin. 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).

Rozporzadzenie Ministra Spraw Wewnetrznych i Administracji z dnia 29 kwietnia 2004 r.
w sprawie dokumentacji przetwarzania danych osobowych oraz warunkéw technicznych
i organizacyjnych, jakim powinny odpowiadac urzadzenia i systemy informatyczne stuzgce do
przetwarzania danych osobowych (Dz. U. Nr 100, poz. 1024).

Rozporzadzenie Ministra Pracy i Polityki Socjalnej z dnia 26 wrzesnia 1997 r. w sprawie ogdlnych
przepiséw bezpieczenstwa i higieny pracy (Dz. U. z 2003 r. Nr 169, poz. 1650, z pdzn. zm.).

Literatura branzowa:

Barlow J., Moller C.: Klient ma zawsze racje. Reklamacja to prezent. Wolters Kluwer, Warszawa
2011.

Bartkowska U.: Badanie potrzeb klienta, czyli inwestycja z najwyzszg stopg zwrotu. Ztote Mysli,
Gliwice 2016.

Hyken S.: Kult klienta. Doskonata obstuga kluczem do sukcesu firmy. Wolters Kluwer, Warszawa
2011.

Kula S.: Systemy i sieci dostepowe xDSL. WKt, Warszawa 2009.

Kulinski M.: Regulacje komunikacji elektronicznej w rozwoju spoteczenstwa informacyjnego Unii
Europejskiej. C.H. Beck, Warszawa 2010.

Perlicki K.: Systemy transmisji optycznej WDM. WK, Warszawa 2016.

UIf R.: Sprzedaz ustug. BL Info Polska, Gdansk 2011.

Wielgosik I.: Obstuga klientow. Kwalifikacja AU.20 (A.18) Prowadzenie sprzedazy. Wyd. 3. eMPi2,
Poznan 2014.

Zemke R.: Jak zapewnié znakomitg obstuge klientow. Wolters Kluwer, Warszawa 2014.

Zasoby internetowe [dostep: 31.10.2018]:

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

Informator o egzaminie potwierdzajgcym kwalifikacje w zawodzie (ksztatcenie wedtug podstawy
programowej z 2017 r.) technik handlowiec 522305:

https://cke.gov.pl/images/ _EGZAMIN_ZAWODOWY/informatory/formula_2017/522305.pdf
Portal Asystent BHP: https://asystentbhp.pl

Portal i forum telekomunikacyjne: http://halohalo.pl

Portal informacyjny branzy telekomunikacyjnej: http://www.telko.in

Portal Telekomunikacyjny: https://www.telix.pl

Projekt Zintegrowany System Kwalifikacji: http://kwalifikacje.edu.pl

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

Telekomunikacyjny serwis informacyjny: https://www.telepolis.pl

Urzad Komunikacji Elektronicznej: https://www.uke.gov.pl

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumenta: https://www.uokik.gov.pl

Wyszukiwarka opisow zawodow: http://psz.praca.gov.pl/rynek-pracy/bazy-danych/klasyfikacja-
zawodow-i-specjalnosci/wyszukiwarka-opisow-zawodow
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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 ukorczeniu studiéw
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 poziomdw kwalifikacji umozliwiajgca poréwnanie
kwalifikacji uzyskiwanych w réznych panstwach. W ERK wyrdzniono 8 poziomoéw kwalifikacji
opisywanych za pomoca efektoéw uczenia sie (wiedza, umiejetnosci i kompetencje). ERK stanowi
uktad odniesienia do krajowych ram kwalifikacji, w tym do PRK.

Kody
niepetnosprawnosci

Sg symbolami rodzaju schorzenia, ktére ma decydujgcy 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 krgzenia,

08-T choroby uktadu pokarmowego,

09-M choroby uktadu moczowo-ptciowego,

10-N choroby neurologiczne,

11-l inne, 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 Zzyciu zawodowym i spotecznym,
z uwzglednieniem etycznego kontekstu wtasnego postepowania.

Kompetencje Sa 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, ktoére 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 zadan 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 pozioméw 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¢ nog,
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 ubiegajaca sie o nadanie okreslonej kwalifikacji, niezaleznie od
sposobu uczenia sie (edukacja formalna, pozaformalna i uczenie sie nieformalne) tej osoby,
osiggneta wyodrebniong czes¢ lub catos¢ efektdéw 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 odpowiadajacego 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.
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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)

Wyodrebniona cze$¢ Krajowego Systemu Kwalifikacji, w ktérej obowigzujg okreslone w ustawie
standardy opisywania kwalifikacji oraz przypisywania poziomu Polskiej Ramy Kwalifikacji do
kwalifikacji, zasady wtaczania kwalifikacji do Zintegrowanego Systemu Kwalifikacji i ich
ewidencjonowania w Zintegrowanym Rejestrze Kwalifikacji (ZRK), a takie zasady i standardy
certyfikowania kwalifikacji oraz zapewniania jakosci nadawania kwalifikacji.
Informacje o ZSK s3 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)

typowych zastosowan biurowych, takich jak edycja
tekstu, wykonywanie obliczen ksiegowych czy
obstuga baz danych.

Lp. Nazwa pojecia Definicja Zrédto
1 Abonent Podmiot, ktory jest strong umowy o $wiadczenie http://isap.sejm.gov.pl/isap.ns
ustugi zawartej z dostawcg publicznie dostepnych f/download.xsp/WDU2018000
ustug telekomunikacyjnych. 1118/T/D20181118L.pdf
[dostep: 31.10.2018]
2 Aplikacje biurowe Zbiér programéw komputerowych stuzgcych do https://www.governica.com/e

ncyklopedia/Oprogramowanie
_biurowe
[dostep: 31.10.2018]

3 Baza danych

Zbiér wzajemnie powigzanych danych,
przechowywanych w pamieci komputeréw

i wykorzystywanych przez programy uzytkowe
instytucji lub organizacji wraz z oprogramowaniem
umozliwiajgcym definiowanie, wykorzystywanie

i modyfikowanie tych danych.

https://encyklopedia.pwn.pl/h
aslo/baza-
danych;3875256.html

[dostep: 31.10.2018]

korzystajaca z protokotu TCP/IP i innych
protokotéw (protokdt komunikacyjny)
wykorzystywanych w internecie (przede wszystkim
z poczty elektronicznej i WWW), przeznaczona dla
jednej instytucji, niedostepna z zewnatrz.

4 Billing Komputerowa rejestracja potaczen telefonicznych; https://sjp.pwn.pl/slowniki/billi

tez: wydruk dla abonenta. ng.html
[dostep: 18.09.2018]

5 Call center Jest to telefoniczne centrum obstugi klientow, https://mfiles.pl/pl/index.php/
w ktérym pracownicy odpowiadajg na telefony, Call_center
zapytania dotyczace produktdw oraz ustug, jak [dostep: 31.10.2018]
rowniez zapewniajg konieczng pomoc telefoniczna.

6 Contact Center Komputerowy system kompleksowej obstugi https://docplayer.pl/2682288-
telefonicznej klienta zgtaszajgcego sie do centrali Zautomatyzowanie-procesu-
teleinformatycznej, obejmujgcy automatyczny obslugi-klienta.html
dialog z komputerem (serwerem CTI); jest [dostep: 31.10.2018]
wspomagany wieloma podsystemami: CTI, IVR,

ACD.
7 Intranet Informatyczna wewnetrzna sie¢ komputerowa https://encyklopedia.pwn.pl/sz

ukaj/intranet.html
[dostep: 31.10.2018]
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8 Klient poczty Stowo zaczerpniete (z jezyka angielskiego: Email Definicja sformutowana przez
elektronicznej client, czyli uzytkownik komputera), korzystajacy zespot ekspertow na
z poczty elektronicznej — programu stuzacego do podstawie:
odbioru i wysytania informacji za pomocg sieci https://sjp.pwn.pl/slowniki/po
komputerowe;j. czta%20elektroniczna.html
[dostep: 31.10.2018]
9 Konsulting Stowo pochodzace z taciny: consulo — sultum (czyli https://mfiles.pl/pl/index.php/
naradzac sie, konsultowac), a zaczerpniete wprost Konsulting
z jezyka angielskiego (consulting) oznacza udzielanie | [dostep: 31.10.2018]
szeroko rozumianych fachowych porad w kwestiach
dotyczacych prowadzenia dziatalnosci gospodarczej.

10 Siec telekomunikacyjna | Systemy transmisyjne oraz urzgdzenia komutacyjne http://isap.sejm.gov.pl/isap.ns
lub przekierowujace, a takze inne zasoby, w tym f/download.xsp/WDU2018000
nieaktywne elementy sieci, ktére umozliwiaja 1118/T/D20181118L.pdf
nadawanie, odbidr lub transmisje sygnatow za [dostep: 31.10.2018]
pomoca przewoddw, fal radiowych, optycznych lub
innych srodkéw wykorzystujgcych energie
elektromagnetyczna, niezaleznie od ich rodzaju.

11 System CRM Hasto zaczerpniete z jezyka angielskiego (System https://mfiles.pl/pl/index.php/

(System zarzadzania Customer Relationship Management). Zarzadzanie System_CRM
relacjami z relacjami z klientem jest zbiorem strategii i metod, [dostep: 31.10.2018]
klientem) ktére skupiaja sie na tworzeniu dtugotrwatych

zwigzkdw z klientem. Ma na celu zwiekszenie

efektywnosci sprzedazy oraz zmniejszenie kosztow.

12 Telecentrum Biuro danej instytucji znajdujace sie poza jej gtéwng | http://sjp.pwn.pl/slowniki/tele
siedzibg, potgczone z nig lokalng siecig centrum.html
elektroniczna. [dostep: 31.10.2018]

13 Telemarketing Jedna z odmian marketingu bezposredniego, ktérej https://mfiles.pl/pl/index.php/
zadaniem jest naktanianie nabywcéw do zakupu Telemarketing
produktu lub ustugi, pozyskiwanie i utrzymanie [dostep: 31.10.2018]
klientéw.

14 Ustuga Ustuga polegajaca gtéwnie na przekazywaniu Definicja sformutowana przez

telekomunikacyjna

sygnatéw w sieci telekomunikacyjnej. Za ustuge
telekomunikacyjna mozna uzna¢ zwykte potgczenia
telefoniczne, zaréwno odbieranie ich, jak

i wykonywanie, oraz ustugi dostepu do internetu czy
sieci kablowych.

zespot ekspertdw na
podstawie:
http://www.serwisprawa.pl/ar
tykuly,10295,25169,internet-
usluga-telekomunikacyjna
[dostep: 31.10.2018]
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ZASTOSOWANIE INFORMACIJI O ZAWODACH

Wsparcie dla pracownikéw i klientow 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 réznych 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 Kwalifikacji.
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