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wg Klasyfikacji Zawodow i Specjalno$ci MRPIPS

Specjalista ds. obstugi klienta to osoba
odpowiedzialna za zapewnienie wysokiej
jakosci obstugi klienta w wybranej dziedzinie,
np.: ksiegowo$ci, ustugach IT, prawie lub
w finansach. Specjalista do spraw obstugi
klientbw jest osobg odpowiedzialng za
prowadzenie biezacej obstugi tychze klientéw
w oparciu o najwyzsze standardy i wewnetrzne
procedury.

Zadania i czynnosci robocze

Gtéwnym celem stanowiska jest wykonywanie
wszelkich zadan zwigzanych ze wspieraniem
przed- i posprzedaznym najwazniejszych
klientow firmy.

Zadania zawodowe:

e sporzadzanie niezbednej dokumentaciji,

e podpisywanie umow,

¢ realizowanie transakcji,

e przyjmowanie potencjalnych klientéw firmy
lub instytucji i przedstawianie im oferty,
skonstruowanej w oparciu o indywidualne
potrzeby odbiorcy,

* negocjowanie warunkow oferty w
porozumieniu z bezposrednimi
zwierzchnikami, celem usatysfakcjonowania
obydwu stron,

e sporzadzanie szczegotowych raportéw
z realizowanych operacji i sktadanie ich na
rece przetozonych,

e gromadzenie i dystrybucja wsréd klientow
informacji na temat obecnie prowadzonych
dziatan promocyjnych, warunkéw dostaw
produktéw, ich cen, itd.,

e wilasciwa realizacja procedur obstugi
klientow (gromadzenie odpowiednich
dokumentoéw, wystawianie kart

gwarancyjnych itd.),

e dbatos¢ o wiasciwy przeptyw informaciji
pomiedzy klientami, a odpowiednimi
jednostkami organizacyjnymi firmy,

e analizowanie rynku i ofert konkurencji,

e pozyskiwanie nowych klientéw,

e utrzymywanie kontaktéw z
dotychczasowymi partnerami handlowymi,

e analizowanie wynikow sprzedazy,

e tworzenie ofert handlowych,

e reprezentowanie firmy w wydarzeniach
branzowych.

Srodowisko pracy

Materialne srodowisko pracy

Specjalista ds. obstugi klienta moze pracowac,
m.in.: w firmach finansowych, handlowych,
komputerowych. w branzy IT, w marketingu,
reklamie itp. Praca odbywa sie gtéwnie w

pomieszczeniach  biurowych zaréwno w
macierzystej firmie jak i u klientow.
Nawigzywanie kontaktéw oraz wizyty u
dotychczasowych klientow wymagaja

przemieszczania sie i podrozy stuzbowych na
krotkich i dtugich trasach. Z tego wzgledu,
zwtaszcza w okresie zimowym, specjalista ds.
obstugi klienta narazony jest na przebywanie w
otoczeniu o zmiennej temperaturze — ciepte
pomieszczenia biurowe

i chiéd panujacy na zewnatrz. Moze to by¢
zrodtem przeziebieh, dlatego istotna jest
ogolna wysoka odpornos¢ fizyczna.

Spofeczne srodowisko pracy

Praca specjalisty ds. obstugi klientéw jest
pracg opierajaca sie na bezposrednim
kontakcie

z klientem. Przedstawianie oferty handlowej/
ustugowej wigze sie z udzielaniem informaciji
na temat oferowanych ustug i produktow,
odpowiadaniem na pytania i udzielaniem rad
dotyczacych mozliwych zastosowan. Przy
przygotowywaniu i realizacji kontraktow wazng
umiejetnoscig jest wlasciwe reprezentowanie
firmy oraz negocjowanie warunkéw sprzedazy.
Ze wzgledu na charakter pracy, wymagajacy
samodzielnego poszukiwania odbiorcéw
i klientow, w duzej mierze praca ta jest pracg
indywidualng, w ktérej liczy sie pomystowosé
oraz inicjatywa.

Organizacyjne Srodowisko pracy

Miejscem pracy jest biuro firmy, centrala. Czas
pracy zazwyczaj wynosi 8 godzin dziennie
(rowniez w trybie zmianowym). Zawdd ten
wigze sie z duzym natezeniem kontaktéw z
ludzmi, przez co mogg wystgpi¢ sytuacje
stresujgce. Na tym stanowisku zatrudniane sg
osoby mtode. Specjalista ds. obstugi klienta
ma mozliwos¢ rozwoju zawodowego i awansu.



Wymagania psychologiczne

Najwazniejszymi cechami psychologicznymi,
ktore sg niezbedne w tym zawodzie sg fatwos¢
wchodzenia w relacje z ludzmi oraz
umiejetnos¢ porozumiewania sie¢ z nimi.
Przeprowadzanie procesu zawierania
kontraktéw handlowych wymaga zdolnosci
przekonywania oraz cierpliwosci. Ponadto
specjalista ds. obstugi klienta powinien
cechowac¢ sie umiejetnoscig pracy w zespole,
wiedzg z zakresu sprzedazy i marketingu,
znajomoscig rynku

i branzy, kreatywnoscig. Ponadto, w pracy tej
bardzo ceniona jest nienaganna prezencja,
dobra dykcja i mity gtos, komunikatywnosc,
rzetelno$¢, dynamika w dziataniu oraz dobra
organizacja pracy. Specjalista ds. obstugi
klienta powinien réwniez by¢ odporny na stres
oraz umie¢ wspotpracowa¢c z  innymi
pracownikami.

Wymagania fizyczne i zdrowotne

Praca specjalisty ds. obstugi klienta zaliczana
jest do prac lekkich pod wzgledem obcigzenia
fizycznego. Czeste wyjazdy stuzbowe i
zwigzane z tym niejednokrotnie osobiste
prowadzenie samochodu wymaga wysokiej
ogolnej sprawnosci fizycznej. Ze wzgledu na
intensywne kontakty z ludzmi istotng role
odgrywa wyglad zewnetrzny, dlatego tez
znieksztatcenia fizyczne sg w tym przypadku
barierg w wykonywaniu zawodu. Osoba
niepetnosprawna poruszajgca sie na wozku
inwalidzkim oraz

z zaburzeniami w zakresie ruchow kornczyn
dolnych moze pracowa¢ w zawodzie, o ile
pomieszczenia i stanowisko bedg
dostosowane odpowiednio do jej potrzeb.

Osoby niewidome oraz z duzymi zaburzeniami
wzroku, a takze osoby niestyszace Iub
gtuchonieme nie moga liczy¢ na zatrudnienie z
uwagi na specyfike pracy. Rowniez
uposledzenie umystowe,
ze wzgledu na zadania wymagajace duzej
sprawnosci intelektualne;, uniemozliwia
wykonywanie tego zawodu.

Wymagany poziom kwalifikacji

i Sciezka ksztatcenia w zawodzie

Specjalista do spraw obstugi klienta powinien
mie¢  wyksztalcenie wyzsze pierwszego
stopnia ekonomiczne lub  wyksztatcenie
wyzsze pierwszego stopnia innych kierunkéw i
studia podyplomowe z zakresu zarzadzania
sprzedazg. Wskazana jest znajomosc¢ jezykow
obcych

na poziomie B2 i wyzej, znajomos¢ obstugi
komputera oraz posiadanie prawa jazdy.

Do wykonywania zawodu preferowane jest

co najmniej dwuletnie dodwiadczenie w dziale
sprzedazy. Dogtebna znajomos¢ produktow
firmy lub instytucji jest cenng umiejetnoscig
takze w pracy w obstudze klienta lub helpdesk,
call center. Obecnie (2017 r.) zawod specjalisty
ds. obstugi klienta wymaga kwalifikaciji

na poziomie 6 Polskiej Ramy Kwalifikacji,

Cco oznacza osiagniecie efektow uczenia sie

na poziomie wyzszym | stopnia.

Centrum Informacji i Planowania
Kariery Zawodowej

swiadczy bezptatne poradnictwo zawodowe
osobom po 18 r. z. oraz pracodawcom.

Jesli:

chcesz lepiej poznacC siebie, swoje
mozliwosci zawodowe i uzdolnienia,

zastanawiasz sie  nad wyborem
zawodu, kierunku ksztatcenia,
szkolenia zawodowego,

szukasz odpowiedniego zatrudnienia,

chcesz podnies¢ lub zmieni¢ swoje
kwalifikacje,

podejmowane przez Ciebie proby
znalezienia pracy nie powiodty sie,

masz problem z napisaniem zyciorysu
i listu motywacyjnego,

pracujesz, ale jeste§ zagrozonaly
zwolnieniem z pracy,

chcesz sie dobrze zaprezentowac
podczas rozmowy kwalifikacyjnej,

masz pomyst na uruchomienie wiasnej
firmy, ale nie wiesz od czego zaczag,

koniecznie przyjdz i porozmawiaj!

,»Z doradca zawodowym
trafisz do celu”
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