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Warszawa, dnia 20 grudnia 2018 r.

Poz. 1245

OBWIESZCZENIE
MINISTRA PRZEDSIEBIORCZOSCI I TECHNOLOGIIY

z dnia 6 grudnia 2018 r.

w sprawie wlaczenia kwalifikacji rynkowej ,,Obsluga klienta i sprzedaz w punkcie handlowym — sprzedawca”
do Zintegrowanego Systemu Kwalifikacji

Na podstawie art. 25 ust. 1 i 2 ustawy z dnia 22 grudnia 2015 r. o Zintegrowanym Systemie Kwalifikacji (Dz. U.

z 2018 1. poz. 2153 i1 2245) oglasza si¢ w zalaczniku do niniejszego obwieszczenia informacje o wlaczeniu kwalifikacji
rynkowej ,,Obstluga klienta i sprzedaz w punkcie handlowym — sprzedawca” do Zintegrowanego Systemu Kwalifikacji.

Minister Przedsigbiorczo$ci i Technologii: J. Emilewicz

D Minister Przedsigbiorczosci i Technologii kieruje dziatem administracji rzadowej — gospodarka, na podstawie § 1 ust. 2 rozporzadze-
nia Prezesa Rady Ministrow z dnia 10 stycznia 2018 r. w sprawie szczegdtowego zakresu dziatania Ministra Przedsi¢biorczosci
i Technologii (Dz. U. poz. 93).
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1.

Zatacznik do obwieszczenia Ministra Przedsigbiorczosci
i Technologii z dnia 6 grudnia 2018 r. (poz. 1245)

INFORMACIJE O WEACZENIU KWALIFIKACJI RYNKOWEJ ,,OBSLUGA KLIENTA I SPRZEDAZ
W PUNKCIE HANDLOWYM — SPRZEDAWCA” DO ZINTEGROWANEGO SYSTEMU KWALIFIKACIJI

Nazwa kwalifikacji rynkowej

Obstuga klienta i sprzedaz w punkcie handlowym — sprzedawca

2. Nazwa dokumentu potwierdzajacego nadanie kwalifikacji rynkowej
Certyfikat
3. OKkres waznos$ci dokumentu potwierdzajacego nadanie kwalifikacji rynkowej i warunki

przedluzenia jego waznoS$ci

Certyfikat jest wazny 5 lat.

Warunkiem przedluzenia waznosci certyfikatu na okres kolejnych 5 lat jest udokumentowanie wykonywania przez
24 miesigce (w okresie waznosci certyfikatu) zadan wymagajacych uzyskania efektow uczenia si¢ opisanych dla kwalifi-
kacji ,,Obstuga klienta i sprzedaz w punkcie handlowym — sprzedawca” (ze wskazaniem, ze sg dopuszczalne przerwy
w zatrudnieniu, a okresy wykonywania dziatan musza si¢ sumowac tak, aby lacznie aktywnos$¢ zawodowa trwata co
najmniej 24 miesigce).

Dokumentem potwierdzajacym pozytywne zaliczenie jednego z zestawow efektow uczenia si¢ wymaganych dla kwalifi-
kacji rynkowej jest ,,zaswiadczenie”, ktore jest wazne 12 miesigcy.

4.

Poziom Polskiej Ramy Kwalifikacji przypisany do kwalifikacji rynkowej

3 poziom Polskiej Ramy Kwalifikacji

5.

Efekty uczenia si¢ wymagane dla kwalifikacji rynkowej

Syntetyczna charakterystyka efektow uczenia si¢

Osoba posiadajaca kwalifikacje rynkows jest gotowa do wykonywania zadan zwigzanych ze sprzedaza towarow i ustug
w kontakcie z klientem w punkcie handlowym. Wykorzystujac techniki komunikacji, identyfikuje potrzeby klienta; pre-
zentuje oferte zgodng z oczekiwaniami klienta i finalizuje transakcj¢ sprzedazowa. Podtrzymuje relacje z klientami w ra-
mach prowadzenia obstugi posprzedazowej. Monitoruje ilo$¢ i jakos¢ oferowanych towardw i1 ustug w punkcie handlo-
wym. Eksponuje towary i materialy promocyjne. Rozwigzuje typowe problemy w relacji z klientem w czgSciowo
zmiennych warunkach. Raportuje sprzedaz oraz samodzielnie prowadzi dokumentacje sprzedazowa wedlug wytycznych,
wykorzystujac odpowiednie urzadzenia techniczne. Powierzone jej zadania wykonuje zgodnie z przepisami prawa oraz
wewngetrznymi uregulowaniami przedsigbiorstwa w zakresie gospodarowania towarami i finansami. Jest przygotowana
do pracy wymagajacej bezposredniego kontaktu z ludzmi, w sytuacjach wymagajacych szybkiego podejmowania decyzji
zgodnych z obowigzujacymi procedurami i instrukcjami.

Zestaw 1. Obsluga klienta w punkcie handlowym

Poszczegolne efekty Kryteria weryfikacji ich osiagniecia
uczenia si¢

Nawigzuje kontakt — wyjasnia pojecie orientacji na klienta;

z klientem — wymienia zasady nawigzywania kontaktu z klientem i ilustruje je przyktadami;

— omawia wplyw wizerunku sprzedawcy na budowanie relacji z klientem;

— przytacza przyktady niedopuszczalnych oraz wlasciwych zachowan sprzedawcy podczas
rozmowy handlowej;

— tworzy komunikaty skierowane do klienta dostosowane do sytuacji.
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Identyfikuje potrzeby
klienta

— wyjasnia znaczenie stosowania techniki aktywnego stuchania;

— formutuje przyktadowe pytania otwarte stuzace rozpoznaniu potrzeb klienta;
— formutuje przyktadowe pytania poglebiajace dotyczace potrzeb klienta;

— weryfikuje stopien zrozumienia potrzeb klienta, wykorzystujac parafraze.

Prezentuje oferte zgodnag
z oczekiwaniami klienta

— dobiera towar lub ustuge i sposéb ich prezentacji do zidentyfikowanych oczekiwan klienta;
— wyjasnia znaczenie komunikowania korzysci ptynacych z poszczegdlnych cech oferty;

— uzasadnia cen¢ towaru lub ustugi, odwotujac si¢ do wlasciwosci towaru lub ustugi oraz
realidw rynku;

— formutuje przyktadowe pytania sluzace poznaniu opinii klienta na temat oferty;

— omawia sposoby reakcji na potencjalne watpliwosci klienta;

— wymienia powody poszerzania sprzedazy;

— formutuje propozycj¢ poszerzenia zakupu, postugujac si¢ jezykiem korzysci i uwzglednia-
jac potrzeby klienta.

Finalizuje transakcje

— omawia scenariusze zamknigcia sprzedazy;

sprzedazowsg — informuje klienta o mozliwosci dalszych kontaktow zwigzanych z nabywanym towarem
lub zrealizowang ustuga.

Prowadzi obstuge — omawia sposoby podtrzymywania relacji z klientem po sfinalizowaniu transakcji;

posprzedazowa — wymienia regulacje prawne dotyczace reklamacji, zwrotdw i wymiany towardéw (forma,

terminy, konsekwencje niedotrzymania terminu);
— realizuje procedury reklamacyjne zgodnie z prawem oraz standardem postgpowania w da-
nej organizacji.

Zestaw 2. Obsluga towaru i administracja procesem sprzedazy

Poszczegolne efekty
uczenia si¢

Kryteria weryfikacji ich osiagniecia

Monitoruje ilo$¢ i jako$¢
oferowanych towarow
iushug

— wyjasnia znaczenie monitorowania ilosci i jakosci towaréw dla procesu sprzedazy i zaopa-
trzenia;

— wymienia kryteria oceny jako$ci towaréw (np. stan opakowan, data wazno$ci, wyglad,
kompletnos¢, odpowiednie warunki przechowywania);

— wymienia etapy procesu zaopatrzenia zgodnie z procedura organizacji.

Eksponuje towary
i materialy promocyjne

— omawia zasady przechowywania i rozmieszczania towardéw w magazynie i sali sprzedazy;
— wymienia zasady ekspozycji towarow, w tym ekspozycji ceny;

—uzasadnia potrzebe dbalosci o czystos¢ sali sprzedazowej i estetyczny wyglad ekspozycji;
— omawia zasady ekspozycji materialow promocyjnych.

Raportuje sprzedaz oraz
samodzielnie prowadzi
dokumentacje
sprzedazowa

— opisuje sposoby dokumentowania stanu magazynu, otrzymanych dostaw oraz uzyskiwa-
nych utargow zgodnie z wytycznymi organizacji oraz przepisami prawa;

— wyjasnia znaczenie raportowania sprzedazy (raporty dobowe, miesigczne, konwersja,
$rednia warto$¢ paragonu, liczba odwiedzajacych);

— omawia zastosowanie urzadzen technicznych dostgpnych na stanowisku pracy (kasa
fiskalna, komputer wraz z oprogramowaniem, terminal, systemy zabezpieczen i inne stoso-
wane w punkcie sprzedazy);

— wymienia przepisy prawa dotyczace odpowiedzialnos$ci finansowej, zasad bhp i przecho-
wywania danych osobowych.

6. Wymagania dotyczace walidacji i podmiotow przeprowadzajacych walidacje

— test wiedzy;
— 10ZMmowa,
— symulacja.

Metody stosowane w walidacji
Etap weryfikacji efektéw uczenia si¢ wymaga zastosowania nastgpujacych metod:

Na etapie weryfikacji nalezy wykorzystaé wszystkie te metody. Test wiedzy nie moze przekraczaé 1/3 tacznego czasu
weryfikacji efektow uczenia si¢. Diugos¢ trwania weryfikacji efektow uczenia si¢ wynosi 3 godziny.
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Zasoby kadrowe
Osoba projektujaca walidacj¢ musi posiada¢ udokumentowane:

— doswiadczenie zawodowe w samodzielnym planowaniu i prowadzeniu co najmniej 10 projektow w ciagu ostatnich
5 lat (co najmniej 20 dni realizacyjnych kazdy), dotyczacych rozwoju kompetencji pracowniczych osob prowadzacych
dziatania handlowe w organizacjach produkcyjnych lub ustugowych;

— co najmniej 5 lat do§wiadczenia zawodowego w branzy handlowej lub w dziatach handlowych firm produkcyjnych lub
ushugowych.

W sktad komisji weryfikacyjnej — jako jej cztonkowie — musi wchodzi¢ dwoch asesorow, z ktorych jeden ma petnié funk-
cje przewodniczacego komisji z glosem decydujacym. Aby weryfikowaé efekty uczenia si¢ okre§lone w kwalifikacji
rynkowej, kazdy czlonek komisji weryfikacyjnej musi zna¢ zasady przeprowadzenia walidacji i stosowane w niej meto-
dy. Czlonek komisji weryfikacyjnej musi spetnia¢ przynajmniej jedno z nastgpujacych kryteriow:

— posiada¢ udokumentowane co najmniej 3 lata doswiadczenia w aktywnej sprzedazy towardw lub ustug;

— posiada¢ udokumentowane co najmniej 3 lata doswiadczenia w ocenie kompetencji sprzedazowych.

Warunkiem jest, aby oba te kryteria byly spetnione przez sktad komisji weryfikacyjne;j.

Sposob organizacji walidacji oraz warunki organizacyjne i materialne niezbedne do prawidtowego prowadzenia walidacji

Instytucja certyfikujaca zapewnia osobom, ktore przystapilty do walidacji, pomieszczenie umozliwiajace samodzielng
prace. W trakcie przeprowadzania weryfikacji osoby przystepujace do walidacji nie moga korzysta¢ z urzadzen mobil-
nych. Sposéb organizacji walidacji (w tym czas trwania oraz zastosowane narzedzia) musi umozliwi¢ sprawdzenie posia-
dania wszystkich efektoéw uczenia si¢ wymaganych dla kwalifikacji rynkowej. Instytucja certyfikujaca musi zapewnic
mozliwo$¢ odwolania si¢ od decyzji konczacej walidacje.

Etapy identyfikowania i dokumentowania

Instytucja certyfikujaca powinna zapewni¢ wsparcie osobom zainteresowanym uzyskaniem kwalifikacji rynkowej w za-
kresie identyfikowania efektow uczenia si¢. Dopuszcza si¢ mozliwo$¢ zaliczenia jednego z zestawow efektow uczenia
si¢, pod warunkiem ze zaswiadczenie potwierdzajace weryfikacje jednego z zestawow efektow uczenia si¢ zostato wyda-
ne przez instytucje certyfikujaca funkcjonujaca w ramach Zintegrowanego Systemu Kwalifikacji oraz jesli dokument ten
zostal wydany w ciggu ostatnich 12 miesigcy liczonych od dnia rozpoczecia weryfikacji efektéw uczenia sig.

7.

Warunki, jakie musi spelnia¢ osoba przystepujaca do walidacji

Ukonczenie o$mioletniej szkoty podstawowej lub gimnazjum (uzyskanie kwalifikacji pelnej z 2 poziomem Polskiej
Ramy Kwalifikacji)

8.

Termin dokonywania przegladu kwalifikacji

Nie rzadziej niz raz na 10 lat
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