Zintegrowany Rejestr Kwalifikacji

Kwalifikacja - podglad

Nazwa kwalifikacji

Zarzadzanie relacjami z klientem z wykorzystaniem systemu CRM

Skrot nazwy

Rodzaj kwalifikacji

kwalifikacja czgstkowa

Poziom PRK/ERK

4

Krétka charakterystyka kwalifikacji, obejmujaca informacje o dziataniach lub zadaniach, ktére
potrafi wykonywac osoba posiadajaca te kwalifikacje

Osoba posiadajgca kwalifikacje ,Zarzgdzanie relacjami z klientem z wykorzystaniem systemu
CRM” przygotowana jest do wykorzystywania oprogramowania CRM (ang. Customer Relationship
Management) w prowadzonych przez siebie procesach, ktére wymagaja budowania i
utrzymywania relacji z klientem, jak np. zwigzanych ze sprzedaza produktéw/ustug. Osoba
posiadajgca kwalifikacje moze podjg¢ zatrudnienie w przedsiebiorstwach lub instytucjach, ktére
wykorzystuja system CRM, na stanowiskach zwigzanych z pozyskiwaniem oraz obstuga klienta w
firmach zajmujgcych sie np. sprzedaza, eksportem, marketingiem, e-commerce, opieka
zdrowotng, administracjg, logistyka. Osoba posiadajaca kwalifikacje pozyskuje dane klientow,
wprowadza je do bazy danych systemu CRM z zastosowaniem zasad i przepiséw ochrony danych
osobowych oraz weryfikuje dane firm i 0séb. Projektuje w systemie CRM proces sprzedazy, w tym
ustala etapy sprzedazy, przypisuje im cele i zadania, a nastepnie 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, sporzgdza raporty i rozliczenia sprzedazy, wprowadza do systemu
produkty i ustugi, planuje zadania w czasie i analizuje ich wykonanie.

Orientacyjny nakfad pracy potrzebny do uzyskania kwalifikacji [godz.]

60

Grupy oséb, ktére mogg by¢ zainteresowane uzyskaniem kwalifikacji

Kwalifikacja kierowana jest miedzy innymi do pracownikéw dziatéw obstugi klienta,
handlowcéw, pracownikéw dziatéw eksportu, oséb nadzorujgcych procesy obstugi klienta, oséb
prowadzacych dziatalnos¢ gospodarcza wymagajaca zarzadzania relacjami z klientem,
pracownikéw dziatéw marketingu, pracownikéw dziatéw zamdwien publicznych.

Wymagane kwalifikacje poprzedzajace



Opis

Brak wymagan

Lista

W razie potrzeby warunki, jakie musi spetnia¢ osoba przystepujgca do walidacji

Brak warunkow

Zapotrzebowanie na kwalifikacje

Kwalifikacja odpowiada na zapotrzebowanie rynku pracy na wykwalifikowanych specjalistow
wykorzystujacych system CRM do realizacji zadah zwigzanych z zarzadzaniem relacjami z
klientem. System CRM pozwala na zarzgdzanie relacjami z klientami w oparciu o dziatania i
analizy marketingowe. Dzieki odpowiednio zbudowanym modutom potagczonym z baza danych,
system CRM wspomaga proces sprzedazy od momentu pozyskania klienta, az do sfinalizowania
sprzedazy i dalszych dziatah 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 klientdw oraz zwiekszenie sprzedazy poprzez okreslone,
sprecyzowane dziatania, a tym samym redukuje koszty zwigzane z obstuga nierentownych
klientéw. W 2017 r., GUS zidentyfikowat wyrazny wzrost stosowania rozwigzan CRM w firmach
m.in. w takich branzach jak: energetyka, budownictwo, ubezpieczenia, administracja. Wyrazny
trend wzrostowy widac szczegdlnie w duzych przedsiebiorstwach, 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
przedsiebiorstw na nowe technologie, wskazuje, ze MSP do rozwoju potrzebuja technologii IT. Z
raportu wynika, ze 95% firm MSP zarzadza informacjami o klientach, jednak wiekszos¢ robi to w
sposéb tradycyjny korzystajac z poczty e-mail (62%) i arkuszy kalkulacyjnych (53%). Natomiast
zaledwie jedna trzecia (33%) korzysta z systeméw CRM. Firmy rozwijajgce sie wskazujg system
CRM jako najwyzszy priorytet w budzetach technologicznych 2,2 razy czesciej od firm bedacych
w stagnacji (36% vs. 16%). Na liscie najwazniejszych priorytetéw technologicznych w sektorze
MSP znajduja sie rozwigzania wspierajgce produktywnosé, oprogramowanie finansowe, systemy
bezpieczenstwa i CRM. Firmy sredniej wielkosci 1,5 czesciej od matych jako priorytet wskazujg
rozwigzania CRM (42% vs. 27%). Podobnie organizacje szybko rozwijajgce sie - CRM jest dla nich
najwyzszym priorytetem w poréwnaniu z resztg sektora (42% vs. 27%). Tak duze
zapotrzebowanie gospodarki stawiajg takze wyzwania przed rynkiem pracy. Na rynku brakuje
specjalistéw przygotowanych do stosowania systemu CRM do realizacji zadan zwigzanych z
obstuga klienta. Wprowadzanie w przedsiebiorstwach rozwigzan opartych o system CRM oznacza
dla pracodawcéw konieczno$¢ zatrudniania 0séb posiadajgcych, oprécz kompetencji i kwalifikacji
umozliwiajgcych wykonywanie zadah merytorycznych, réwniez umiejetnosci sprawnego
postugiwania sie systemami CRM. Na te potrzeby odpowiada kwalifikacja ,Zarzgdzanie relacjami
z klientem z wykorzystaniem systemu CRM”, ktéra potwierdza umiejetnosci zwigzane z
wykorzystaniem systemu CRM, a jednoczesnie jest kwalifikacjg, ktérg mozna naby¢ w
stosunkowo krétkim czasie. Osoby zajmujace sie na co dzien obstugg klienta beda mogty w
prosty sposéb uzupetni¢ i potwierdzi¢ swoje umiejetnosci zawodowe, a tym samym zdoby¢
mozliwos$¢ zatrudnienia w przedsiebiorstwach wykorzystujagcych nowoczesne technologie. Dla
przedsiebiorstw wdrazajgcych system CRM oznacza to mozliwos¢ zatrudniania wysoko
wykwalifikowanych i doswiadczonych w obstudze klienta oséb, ktére réwnoczesnie posiadac beda
umiejetnosci postugiwania sie tymi systemami. Kwalifikacja ,Zarzadzanie relacjami z klientem z




wykorzystaniem systemu CRM” obejmuje réwniez efekty uczenia sie umozliwiajace wspoétprace w
zespole realizujgcym proces sprzedazy. Dla pracodawcy oznacza to potwierdzenie gotowosci
0s6b posiadajacych kwalifikacje do wspétpracy z osobami zajmujgcymi sie np. pozyskiwaniem
leaddw sprzedazowych, tworzeniem strategii sprzedazy, nadzorujgcych proces sprzedazy.
Utatwia to budowanie i wdrazanie zespotéw realizujacych procesy sprzedazy oparte o
wykorzystanie system CRM.

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

Brak w ZRK kwalifikacji o zblizonym charakterze

Streszczenie opinii uzyskanych podczas konsultacji projektu kwalifikacji

Opinie i uwagi przekazane przez Sie¢ Badawcza tukasiewicz - Instytut Technologii Eksploatacji,
Osrodek Badan i Rozwoju Edukacji Zawodowej, Polskg Agencje Rozwoju Przedsiebiorczosci oraz
Specjalng Strefe Ekonomiczng Katowice miaty charakter doprecyzowujacy i uszczegétawiajacy
zapisy wniosku; wszystkie podmioty biorace udziat w konsultacjach byty zgodne co do zasadnosci
wprowadzenia przedmiotowej kwalifikacji do Zintegrowanego Systemu Kwalifikacji.

Typowe mozliwosci wykorzystania kwalifikacji

Kwalifikacja "Zarzadzanie relacjami z klientem z wykorzystaniem systemu CRM" stanowi
potwierdzenie umiejetnosci 0s6b zajmujacych sie szeroko rozumiang obstuga klienta. Osoba
posiadajgca kwalifikacje moze podjgc prace w przedsiebiorstwach lub instytucjach, ktére
wykorzystuja system CRM, na stanowiskach zwigzanych z pozyskiwaniem oraz obstuga klienta w
firmach zajmujacych sie np. sprzedazg, eksportem, marketingiem, e-commerce, opieka
zdrowotng, administracja, logistyka.

Wymagania dotyczgce walidacji i podmiotéw przeprowadzajgcych walidacje

Etap weryfikacji Metody W weryfikacji efektéw uczenia sie stosuje sie nastepujgce metody: - test
teoretyczny - obserwacja w warunkach symulowanych (symulacja) - wywiad swobodny lub
ustrukturyzowany (rozmowa z komisjg) - analiza dowodéw i deklaracji stosowana wytacznie na
etapie przedtuzania waznosci certyfikatu. Weryfikacja sktada sie z dwdch czesci: teoretycznej
oraz praktycznej. W czesci teoretycznej wykorzystuje sie metode testu teoretycznego. W czesci
praktycznej wykorzystuje sie metody obserwacji w warunkach symulowanych oraz wywiad
swobodny lub ustrukturyzowany (rozmowa z komisjg). Zasoby kadrowe W procesie weryfikacji
biorg udziat: - operator systemu egzaminacyjnego, ktéry nadzoruje przebieg testu (w przypadku,
gdy test teoretyczny przeprowadzany jest w elektronicznym systemie), - komisja walidacyjna.
Komisja walidacyjna przeprowadza czes¢ praktyczng oraz odpowiada za nadzér nad przebiegiem
testu w przypadku, gdy test jest przeprowadzany poza systemem elektronicznym. Operator
systemu egzaminacyjnego musi posiadac: - wyksztatcenie minimum srednie, - znajomos¢ obstugi
komputera w zakresie uruchamiania oraz podstawowej obstugi systemu i zainstalowanych
aplikacji, - umiejetnos¢ rozwigzywania probleméw w sytuacji trudnosci z nawigzaniem lub
zanikiem potaczenia internetowego lub obstuga przegladarki w zakresie kompatybilnosci z
platforma egzaminacyjng. Operator systemu egzaminacyjnego moze by¢ jednoczesnie cztonkiem
komisji walidacyjnej. Weryfikacje efektéw uczenia sie w czesci praktycznej prowadzi komisja
walidacyjna, sktadajgca sie minimum z 2 oséb. Kazdy cztonek komisji walidacyjnej musi: -
posiada¢ minimum wyksztatcenie Srednie, - posiadac staz pracy minimum 5 lat na stanowiskach
zwigzanych z kierowaniem/nadzorowaniem pracy operatoréw systeméw CRM. Do zadanh cztonkéw
komisji nalezy m.in.: - stosowanie kryteriéw weryfikacji przypisanych do efektéw uczenia sie dla




opisywanej kwalifikacji oraz kryteriéw oceny formalnej i merytorycznej dowodéw na posiadanie
efektdw uczenia sie wtasciwych dla opisywanej kwalifikacji, - stosowanie zasad prowadzenia
weryfikacji, a takze réznych metod weryfikacji efektéw uczenia sie, zgodnie z celami walidacji i
zasadami Zintegrowanego Systemu Kwalifikacji. Jezeli instytucja certyfikujgca prowadzi
ksztatcenie w obszarze wnioskowanej kwalifikacji to musi stosowac rozwigzania zapewniajace
rozdzielenie proceséw ksztatcenia od walidacji. W szczeg6lnosci istotne jest zapewnienie
bezstronnosci 0séb przeprowadzajgcych walidacje m.in poprzez rozdziat osobowy majacy na celu
zapobieganie konfliktowi intereséw 0séb przeprowadzajacych walidacje. Osoby te nie moga
weryfikowac efektow uczenia sie 0séb, ktére byty przez nie przygotowywane do uzyskania
kwalifikacji Zarzadzanie relacjami z klientem z wykorzystaniem systemu CRM. Sposob organizacji
walidacji oraz warunki organizacyjne i materialne Instytucja certyfikujgca musi zapewnic: -
stanowisko komputerowe dla kandydata ubiegajgcego sie o uzyskanie kwalifikacji (jedno
stanowisko dla jednego kandydata), wyposazone w przegladarke internetowg z dostepem do
internetu oraz stolik i krzesta (w przypadku, gdy test teoretyczny przeprowadzany jest w
elektronicznym systemie) - arkusz testu oraz miejsce pozwalajgce na jego samodzielne
wypetnienie (w przypadku, gdy test teoretyczny jest przeprowadzany poza systemem
elektronicznym). Do przeprowadzania praktycznej czesci walidacji nalezy zapewnic, pracownie
wyposazong w oddzielne stanowisko komputerowe dla kazdego uczestnika wyposazone co
najmniej w komputer z dostepem do internetu, pakietem programéw biurowych i systemem CRM
posiadajgcym funkcje umozliwiajgce przeprowadzenie walidacji wszystkich efektdw uczenia sie
okreslonych dla kwalifikacji oraz drukarke. Instytucja certyfikujgca udostepnia informacje o
systemie CRM wykorzystywanym w procesie walidacji. Instytucja certyfikujgca musi zapewnic
bezstronng i niezalezng procedure odwotawczg, w ramach ktdrej osoby uczestniczace w procesie
walidacji i certyfikacji, maja mozliwos¢ odwotania sie od decyzji dotyczacych spetnienia
wymogow formalnych, samych egzamindw, a takze decyzji konczacej walidacje. W przypadku
negatywnego wyniku walidacji instytucja prowadzaca walidacje jest zobowigzana przedstawic
uzasadnienie decyzji. Etapy identyfikowania i dokumentowania Nie okresla sie wymagan.

Odniesienie do poziomu sektorowych ram kwalifikacji (o ile dotyczy)

nie dotyczy

Data wtaczenia kwalifikacji do ZSK

[2021-05-05

Podstawa prawna

Obwieszczenie Ministra Rozwoju, Pracy i Technologii z dnia 15 kwietnia 2021 r. w sprawie
wigczenia kwalifikacji rynkowej ,Zarzgdzanie relacjami z klientem z wykorzystaniem systemu
CRM"” do Zintegrowanego Systemu Kwalifikacji (Monitor Polski 2021 r. poz. 226)

Syntetyczna charakterystyka efektéw 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 dziatania do wyznaczonych celéw, rodzaju
produktu/ustugi oraz specyfiki odbiorcy. Wyszukuje, weryfikuje i przetwarza informacje o
klientach niezbedne do zwiekszenia efektywnosci sprzedazy, pochodzace z réznych zrédet.
Osoba posiadajaca kwalifikacje samodzielnie planuje dziatania, monitoruje i analizuje przebieg
procesu w systemie CRM oraz dostosowuje plan dziatania w celu osiggniecia zatozonych
rezultatéw. Zabezpiecza i przetwarza dane osobowe zgodnie z przepisami prawa. Osoba




posiadajgca kwalifikacje przy wykonywaniu codziennych zadan zawodowych wspétpracuje z
osobami realizujgcymi proces sprzedazy np. z osobami pozyskujgcymi leady sprzedazowe,
przygotowujgcymi strategie sprzedazy, nadzorujgcymi proces sprzedazy.

Zestawy efektow uczenia sie
Numer zestawu w kwalifikacji

[1

Nazwa zestawu

Budowanie bazy klientéw

Poziom

4

Orientacyjny naktad pracy [godz.]

20

Rodzaj zestawu

obowigzkowy

Poszczegdlne efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia

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

Pozyskuje dane klientow

Kryteria weryfikacji

@ wymienia zasady pozyskiwania i przetwarzania danych pochodzacych z réznych zrédet, @
wskazuje zrédta danych adekwatne do typu poszukiwanych danych o klientach, @ dobiera
metody pozyskiwania danych adekwatne do typu poszukiwanych danych o klientach, @
wymienia kanaty dotarcia do klienta, @ dobiera kanaty dotarcia do klienta w zaleznosci od
typu klienta lub rodzaju oferowanego produktu/ustugi.

Efekt uczenia sie

Wprowadza i edytuje dane klientéw w systemie CRM

Kryteria weryfikacji

@ wskazuje zakres danych o klientach niezbednych do realizacji zatozonych celéw sprzedazy,
@ tworzy konta klientéw w systemie CRM, @ wprowadza dane klientéw do systemu CRM, @
dokonuje segmentac;ji klientéw zgodnie okreSlonymi celami sprzedazy oraz rodzajem
oferowanego produktu/ustugi, @ aktualizuje i uzupetnia dane klientéw.

Efekt uczenia sie

Zabezpiecza dane zgodnie z obowigzujgcymi przepisami

Kryteria weryfikacji

@ wymienia typy danych, @ wyjasnia zasady przetwarzania danych osobowych wynikajace z
obowigzujacych przepiséw prawa, @ omawia zasady i metody zabezpieczania danych




| przetwarzanych w systemie CRM.

Numer zestawu w kwalifikacji

2

Nazwa zestawu

Prowadzenie procesu obstugi klienta z wykorzystaniem systemu CRM

Poziom

4

Orientacyjny naktad pracy [godz.]

40

Rodzaj zestawu

obowigzkowy

Poszczegdlne efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia

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

1. Projektuje lejki sprzedazy w systemie CRM

Kryteria weryfikacji

@ ustala w systemie CRM szczegdtowe cele sprzedazy zgodnie z zasadg SMART, @ okresla
etapy sprzedazy adekwatne do typu klienta, rodzaju oferowanego produktu/ustugi oraz formy
sprzedazy, @ wprowadza etapy sprzedazy do systemu CRM, @ przypisuje zadania do
poszczegdlnych etapéw sprzedazy w systemie CRM, @ ustala harmonogram realizacji zadan
w zaleznosci od specyfiki klienta, rodzaju oferowanego produktu/ustugi oraz formy sprzedazy.

Efekt uczenia sie

2. Tworzy oferte w systemie CRM

Kryteria weryfikacji

@ przygotowuje szablon oferty, @ wprowadza do szablonu dane zmienne w postaci tagéw, @
generuje oferte skierowang do okreslonego odbiorcy w oparciu o rekordy bazy danych, @
wysyta wygenerowany dokument do adresata i rejestruje operacje w historii zdarzen z
klientem.

Efekt uczenia sie

3. Monitoruje przebieg procesu obstugi klienta

Kryteria weryfikacji

@ tworzy listy zadan do wykonania w okreslonym przedziale czasu, @ okresla priorytety dla
poszczegdlnych zadan, @ odczytuje z systemu CRM stopien realizacji poszczegdlnych zadan,
@ odczytuje z systemu CRM wartosci szans sprzedazy na poszczegdlnych etapach, @ omawia




odczytane wartosci szans sprzedazy na poszczegélnych etapach.

Efekt uczenia sie

4. Zarzadza szansa sprzedazy w systemie CRM

Kryteria weryfikacji

@ dodaje i edytuje szanse sprzedazy, @ wprowadza do systemu CRM czynnosci konieczne do
zamkniecia etapu sprzedazy, @ przypisuje szansie sprzedazy okreslong wartosc i etap, @
przenosi szanse sprzedazy do kolejnych etapéw, @ przypisuje szanse sprzedazy do
konkretnego kontrahenta, @ oznacza szanse jako wygrane lub stracone.

Efekt uczenia sie

5. Sporzgdza raporty w systemie CRM

Kryteria weryfikacji

@ dobiera dane do raportu adekwatne do zadanego zapytania, @ filtruje dane wedtug
zadanych kryteriéw, @ wymienia sposoby prezentacji danych w systemie CRM, @ tworzy
zestawienia i poréwnania danych, @ dobiera forme prezentacji danych adekwatng do celu
prezentacji i zakresu danych, @ generuje raporty w systemie CRM wedtug wskazanych
kryteridw.

Informacje o instytucjach uprawnionych do nadawania kwalifikacji

Whnioskodawca

|Fundacja VCC

Minister wtasciwy

|Minister Rozwoju, Pracy i Technologii (do 12.08.2021)

Okres waznosci dokumentu potwierdzajacego nadanie kwalifikacji i warunki przedtuzenia jego
waznosci

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

Termin dokonywania przegladéw kwalifikacji (dotyczy kwalifikacji rynkowych)

[2031-05-05

Nazwa dokumentu potwierdzajgcego nadanie kwalifikacji

Certyfikat

Uprawnienia zwigzane z posiadaniem kwalifikacji

Nie dotyczy

Kod dziedziny ksztatcenia



341 - Handel hurtowy i detaliczny

Kod PKD
Kod Nazwa
82.99 Pozostata dziatalnos¢ wspomagajgca prowadzenie dziatalnosci gospodarczej,

gdzie indziej niesklasyfikowana

Kod kwalifikacji w ZRK
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