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Wiedza Edukacja Rozwéj
Warszawa, 25 marca 2020

2 kwietnia 2020

16 kwietnia 2020

15.09.2020 — odniesienie sie do uwag recenzentéw

Opisywanie kwalifikacji rynkowej — formularz

Opis kwallifikacji rynkowej (nazwa kwalifikacji)
Projektowanie i realizacja badan satysfakciji klienta

Materiat roboczy opracowany przy wsparciu Instytutu Badan Edukacyjnych w ramach
projektu systemowego ,Wspieranie realizacji |l etapu wdrazania Zintegrowanego Systemu
Kwalifikacji na poziomie administracji centralnej oraz instytucji nadajgcych kwalifikacje
i zapewniajgcych jakos¢ nadawania kwalifikacji” wspoffinansowanego ze Srodkow
Europejskiego Funduszu Spotecznego w ramach programu Operacyjnego Wiedza,
Edukacja, Rozwoj, Priorytet Il: Efektywne polityki publiczne dla rynku pracy, gospodarki
i edukaciji, Dziatanie 2.13 Przejrzysty i spojny Krajowy System Kwalifikacji.

Zadanie 2: Wspieranie podmiotéw zainteresowanych wigczeniem do ZSK kwalifikacji
nadawanych poza systemami oswiaty i szkolnictwa wyzszego, w tym kwalifikacji rynkowych.

Typ wniosku

Whiosek o wiaczenie kwalifikacji do ZSK

Nazwa kwalifikacji (300 znakow)

Pole obowigzkowe (art. 15 ust. 1 pkt 2) lit. a). Petna nazwa kwalifikacji, ktéra ma byc widoczna
w ZRK i by¢ umieszczana na dokumencie potwierdzajgcym jej uzyskanie.

Nazwa kwalifikagji (na ile to mozliwe) powinna:

Jjednoznacznie identyfikowac kwalifikacje,

- roznic sie od nazw innych kwalifikacji,

- roznic sie od nazwy zawodu, stanowiska pracy lub tytutu zawodowego, uprawnienia,
- byc¢ mozliwie krotka,

- nie zawierac skrotow,

’

- byc oparta na rzeczowniku odczasownikowym, np. ,gromadzenie”, ,przechowywanie”,
.szycie”.
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Projektowanie i realizacja badan satysfakciji klienta

Skrot nazwy (150 znakdw)

Pole nieobowigzkowe.

nie okresla sie

Rodzaj kwalifikacji
Wskazanie, czy kwalifikacja jest: kwalifikacjq petng, czy kwalifikacjg czgstkowg.

czastkowa

Proponowany poziom Polskiej Ramy Kwalifikacji

Pole obowigzkowe (art. 15 ust. 1 pkt 4). Proponowany poziom Polskiej Ramy Kwalifikacji.

6 poziom Polskiej Ramy Kwalifikacji

Krotka charakterystyka kwalifikacji oraz orientacyjny koszt uzyskania dokumentu
potwierdzajacego otrzymanie danej kwalifikacji (4000 znakéw)

Pole obowigzkowe (art. 15 ust. 1 pkt 2) lit. d). Wybrane informacje o kwalifikacji skierowane do
0s0b zainteresowanych uzyskaniem kwalifikacji oraz do pracodawcéw, ktére pozwolg im szybko
ocenic, czy dana kwalifikacja jest wtasnie tq, ktorej poszukujg.

Krotka charakterystyka moze odpowiadac na pytanie: ,Jakie dziatania lub zadania jest w stanie
podejmowac osoba posiadajgca dang kwalifikacje?”.

Osoba posiadajaca kwalifikacje w sposdb kompleksowy projektuje i przeprowadza badania satysfakgji
klienta (wewnetrznego i zewnetrznego).

Jest przygotowana do tego, aby zaprojektowad, przeprowadzi¢ i zaprezentowac wyniki takich badan.
Ponadto udziela niezbednych wytycznych oraz wspédtpracuje z zewnetrznymi jednostkami w zakresie
ich realizacji. Osoba posiadajaca te kwalifikacje projektuje badania satysfakcji na potrzeby zaréwno
firm, jak i instytucji publicznych. Osoba posiadajaca te kwalifikacje bedzie w stanie samodzielnie
przeprowadzi¢ nastepujace dziatania:

e opracowaé koncepcje badania satysfakcji klientéw, dostawcow, partnerow gospodarczych,
pracownikéw, zgodnie z oczekiwaniami informacyjnymi organizacji gospodarczej lub jednostki
organizacyjnej,

e zaprojektowal narzedzia oceny satysfakcji adekwatne do celu i postawionych pytan
badawczych,

e wykorzystywaé narzedzia online w zakresie opracowania kwestionariusza, dystrybucji do
odpowiednich grup interesariuszy, zebrania wynikéw i ich opracowania,

e przeprowadzi¢ analize wynikdw, ich prezentacje wraz z wnioskowaniem,

e postawi¢ zadania badawcze (brief) dla zewnetrznej firmy, zajmujacej sie badaniami rynkowymi.

Perspektywy zatrudnienia i rozwoju dla os6b posiadajacych kwalifikacje sa szerokie. Jest to przede
wszystkim zwigzane z rosnacym znaczeniem analizowania sciezek zakupowych klientow (customer
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journey) oraz ich wptywu na powtarzalnos¢ zakupu, lojalnosé, pozytywne doswiadczenia zwigzane z
marka, rozwijaniem tzw. adwokatéw marki. Osoba posiadajaca kwalifikacje, dzieki zweryfikowanym
umiejetnosciom w tym zakresie, bedzie mogta dziatal na rzecz wysokiej jakosci obstugi klienta
zaréwno zewnetrznego, jak i wewnetrznego w firmach i w sektorze ustug publicznych. Potwierdzenie
posiadania tej kwalifikacji moze przyczyniac sie do zwiekszenia konkurencyjnosci na rynku pracy oséb
na takich stanowiskach jak: specjalista ds. marketingu, opiekuna klienta (w tym biznesowego), a takze
specjalisty ds. jakosci.

Orientacyjny koszt uzyskania kwalifikacji: 2000-2500 zt.

Orientacyjny naktad pracy potrzebny do uzyskania kwalifikacji [godz.]

Pole obowigzkowe (art. 15 ust. 1 pkt 2) lit. c). Przecietna liczba godzin, ktore trzeba poswiecic
na osiggniecie efektow uczenia sie wymaganych dla danej kwalifikacji oraz na ich walidacje (1
godzina = 60 minut).

W pierwszej kolejnosci warto ustalic orientacyjny naktad pracy dla poszczegdlnych zestawoéw
efektéw uczenia sie. orientacyjny naktad pracy dla kwalifikacji odpowiada sumie naktadu pracy
potrzebnego do uzyskania wyodrebnionych w niej zestawow efektéw uczenia sie.

165 godzin

Grupy osob, ktore moga by¢ zainteresowane uzyskaniem kwalifikacji (2000 znakow)

Pole obowigzkowe (art. 15 ust. 1 pkt 2) lit. f). Informacja na temat grup oséb, ktére mogg byc
szczegolnie zainteresowane uzyskaniem danej kwalifikacji np. osoby zarzgdzajgce
nieruchomosciami, specjalisci z zakresu telekomunikacji, kobiety powracajgce na rynek pracy.

Uzyskaniem kwalifikacji moga by¢ zainteresowani:

e kierownicy, menedzerowie biur obstugi klienta;

e specjalisci, zajmujacy sie praca w obszarze obstugi klienta, w zakresie podnoszenia
swoich kwalifikacji zawodowych;

e mali i sredni przedsiebiorcy, wiasciciele firm, traktujacy uzyskanie kwalifikacji jako
potwierdzenie posiadania profesjonalnej umiejetnosci w zakresie analizy satysfakgji
klientow;

e menedzerowie i pracownicy firm, w ktérych wdrazane sa systemy zarzadzania jakoscia,
w zwigzku z wymogami badan satysfakgcji klienta, wynikajacych z realizacji procedur
wymaganych przez te systemy;

e specjalisci firm badawczych;

e osoby zainteresowane budowaniem swojej Sciezki kariery zawodowej w obszarze
obstugi klienta, customer experience;

e pracownicy administracji publicznej;

e pracownicy dziatéw HR badajacy satysfakcje klienta wewnetrznego.

Nalezy zaznaczy¢ ponizsze pole jesli dotyczy (pole wprowadzone od 1.09.2019 r.)

0 Kwalifikacja moze by¢ przydatna dla uczniéw szkét branzowych lub technikow
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ksztatcacych sie w okreslonych zawodach
Rozporzadzenie MEN z dnia 16 maja 2019 r.

W szkole prowadzgcej ksztatcenie zawodowe ksztatcenie odbywa sie w oparciu o podstawy
programowe okreslone w rozporzgdzeniu MEN z dnia 16 maja 2019 r. w sprawie podstaw
programowych ksztatcenia w zawodach szkolnictwa branzowego oraz dodatkowych
umiejetnosci zawodowych w zakresie wybranych zawodoéw szkolnictwa branzowego (Dz. U. poz.
991).

Czesc godzin zajec moze zostac przeznaczona na realizacje obowigzkowych zajec edukacyjnych
przygotowujgcych uczniow do uzyskania kwalifikacji rynkowej funkcjonujgcej w ZSK, zwigzanej
z nauczanym zawodem (§ 4 ust 5 pkt 2 rozporzqdzenia Ministra Edukacji Narodowej z dnia 3
kwietnia 2019 r. w sprawie ramowych planéw nauczania dla publicznych szkét (Dz. U. poz.
639)).

Nalezy wskazac zawody (zgodnie z klasyfikacjg zawoddw szkolnictwa branzowego okreslong w
zatgczniku nr 2 do rozporzgdzenia Ministra Edukacji Narodowej z dnia 15 lutego 2019 r. w
sprawie ogolnych celdw i zadan ksztatcenia w zawodach szkolnictwa branzowego oraz
klasyfikacji zawododw szkolnictwa branzowego (Dz. U. poz. 316)), w przypadku ktérych zasadne
Jest przygotowywanie uczniow do uzyskania kwalifikacji rynkowej objetej wnioskiem.

Wskazanie zawodoéw szkolnictwa zawodowego, z ktorymi zwiagzana jest kwalifikacja

Jezeli w punkcie 7a wskazano przydatnosc kwalifikacji, to z rozwijanej listy branz i zawoddéw
nalezy wybrac te zawody, z ktorymi zwigzana jest wnioskowana kwalifikacja

nie dotyczy

Wymagane kwalifikacje poprzedzajace (2000 znakéw)

Pole nieobowigzkowe. Kwalifikacje petne i czgstkowe, ktére musi posiadac osoba ubiegajgca sie
o kwalifikacje, by przystgpic do procesu weryfikacji osiggniecia efektéw uczenia sie
wymaganych dla kwalifikagji.

kwalifikacja petna z poziomem IV PRK

W razie potrzeby warunki, jakie musi spetnia¢ osoba przystepujaca do walidacji (2000
znakow)

Pole obowigzkowe (art. 15 ust.1 pkt 2) lit. g). Okreslenie (w razie potrzeby) warunkéw, ktore
musi spetniac osoba, aby przystgpic do walidacji i méc uzyskac kwalifikacje (np. wymagany
poziom wyksztatcenia).

Podczas okreslania tych warunkow warto miec na uwadze, zZe nie sq one tozsame z warunkami
zatrudnienia (np. waznymi badaniami lekarskimi). Doswiadczenie zawodowe powinno byc
wskazywane jako warunek jedynie w uzasadnionych przypadkach — kompetencje wynikajgce z
praktyki zawodowej powinny byc¢ odzwierciedlone przede wszystkim w efektach uczenia sie



http://prawo.sejm.gov.pl/isap.nsf/DocDetails.xsp?id=WDU20190000991
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wymaganych dla kwalifikagji.

Wskazane warunki przystgpienia do walidacji powinny byc¢ mozliwe do zweryfikowania.

kwalifikacja petna z poziomem IV PRK

Zapotrzebowanie na kwalifikacje (10000 znakow)

Pole obowigzkowe (art. 15 ust. 1 pkt 2) lit. i). Wykazanie, Zze kwalifikacja odpowiada na aktualne
oraz przewidywane potrzeby spoteczne i gospodarcze (regionalne, krajowe, europejskie).

Mozliwe jest odwotanie sie do opinii organizacji gospodarczych, trendow na rynku pracy,
prognoz dotyczqcych rozwoju technologii, a takze strategii rozwoju kraju lub regionu.

Satysfakcja klienta jest uznawana za centralny konstrukt teorii i praktyki marketingu oraz jeden
z najwazniejszych celéw wszystkich dziatan biznesowych (Anderson et al., 1994; Yi, 1990). Wiedza na
temat zadowolenia i oczekiwan klientéw jest koniecznoscia we wszystkich gateziach gospodarki
narodowej, bez wzgledu na sektor i rozmiary przedsiebiorstw (Ograjensek i Gal, 2011). Wynika to z
korzysci ekonomicznych i wizerunkowych, jakie generuja zadowoleni klienci (Anderson et al., 1994;
Fornell, 1992). Wysoki poziom zadowolenia klientow jest skorelowany z wyzszg wydajnoscia
pracownikoéw (Swanson i Kelly, 2001). Uwaza sie, ze satysfakcja klienta jest dobrym, o ile nie najlepszym
predyktorem finansowej kondygji firmy w przysztosci (Fornell, 1992; Kotler, 2016; Reicheld i Sasser,
1990; Fornell et al., 2006). Modele ekonometryczne wskazuja, ze satysfakcja nabywcy wptywa na
przychody (Edvardsson et al., 2000) oraz produktywnos¢ (Huff et al, 1996). Tempo zmian na rynku
powoduje jednak konieczno$¢ ciggtego monitorowania satysfakcji klientow i whasciwego reagowania
na jej przemiany, ktére wynikaja z ciggtych zmian preferencji i potrzeb klientow.

Istotnos¢ satysfakcji klienta sktania przedsiebiorstwa do prowadzenia okresowych badan, ktorych
wyniki stuza do doskonalenia m.in. oferty i réznorodnych proceséw takich jak obstuga klienta. Badania
satysfakgji klienta sg prowadzone zaréwno wiasnymi sitami, jak i przez zewnetrznych dostawcow ustug
marketingowych takich jak agencje badan rynku, jednak nie wszystkie przedsiebiorstwa czy organizacje
moga pozwoli¢ sobie na taki wydatek, co implikuje konieczno$¢ prowadzenia ich we wtasnym zakresie.
W obu przypadkach konieczna jest znajomos¢ poprawnych metod i instrumentéw badawczych,
gwarantujacych rzeczywistg przydatnos¢ pozyskiwanych danych, jak i — poprzez wihasciwg ich
interpretacje — umozliwi¢ zaprogramowanie odpowiednich dziatan.

Znaczenie satysfakcji klienta wykracza poza sfere biznesu, dotyczy wielu sfer zycia spotecznego,
a badania satysfakgcji sa realizowane m.in. w sferze administracji rzadowej, samorzadowej, szkolnictwie,
stuzbie zdrowia i instytucjach kultury. Niezbednym warunkiem stworzenia silnych instytucji
spotecznych jest odpowiednie nimi zarzgdzanie, w ktérym istotng role odgrywa rozwijanie i umacnianie
$wiadczonych przez nie ustug, ksztattowanie ich pozytywnego wizerunku i podnoszenie stopnia
atrakcyjnosci ich Swiadczen dla spoteczenstwa. Postrzeganie instytucji publicznych jako sprawnych i
przyjaznych zalezy od tego, czy sa w stanie spojrze¢ na dostarczane przez siebie ustugi z perspektywy
ich odbiorcéw. Dla wielu organizacji sektora publicznego jak réwniez przedsiebiorstw satysfakcja
klienta stanowi sama w sobie miare sukcesu i cel dziatania, na co wskazuje rosnaca liczba badan
satysfakcji w firmach, organizacjach pozarzadowych i administracji publiczne;j.
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Badanie satysfakcji klientdow wymaga umiejetnosci zoperacjonalizowania teoretycznych modeli
satysfakcji oraz metod jej pomiaru w konkretnych warunkach i problemach decyzyjnych
przedsiebiorstw i instytucji publicznych. Metodyka i modele te majg charakter uniwersalny i moga by¢
stosowane w organizacjach roznej wielkosci i rodzajow.

Badanie satysfakcji klienta stato sie bardzo popularne. Niewatpliwy wptyw ma na to norma ISO
9001:2000, ktora nakazuje badanie monitorowania zadowolenia klienta, a w szczegdlnosci
monitorowanie informacji o percepcji klienta co do spetnienia jego wymagan. Rynek badan wzrdst
o okoto 2% w 2018 roku w poréwnaniu z rokiem 2017 (PTBRIO 2019). Badania satysfakcji najczesciej
realizuje sie metodg CAWI (badania internetowe) lub mystery shopping (tajemniczy klient). Obie te
metody majg okoto 20% udziat w rynku badan ogotem (PTBRIO 2019) i byty warte wedtug danych z
2018 roku 148 min zt.

Znaczenie badania satysfakgji klienta znalazto takze odzwierciedlenie w jednej z wazniejszych nagréd
jakosci i jednej z najbardziej prestizowych na swiecie — amerykanskiej Nagrodzie im. M. Baldridge'a. Z
mozliwych do zdobycia przy ubieganiu sie o nagrode 1000 punktéw, 200 przypada na badanie
satysfakcji. Takze w Polskiej Nagrodzie Jakosci sposréd 1000 pkt do zdobycia, az 290 dotyczy badania
satysfakgji klientow i pracownikéw (ktérych mozna traktowac jako klientéw firmy).

Zdaniem ekspertow zapotrzebowanie na te kwalifikacje wynika z nastepujacych przestanek:

1. W ogtoszeniach o prace pojawiaja sie wymagania (oczekiwania), ze rekrutowana osoba bedzie
potrafita wdrozy¢ badanie satysfakgji klienta [1].

2. Specjalisci podkreslaja, ze w wielu organizacjach zleca sie to zadanie wyspecjalizowanym
podmiotom badawczym (agencje badawcze), ale wewnatrz firmy musi by¢ zatrudniona osoba,
ktéra potrafi zleci¢ realizacje takiego badania, a nastepnie przeanalizowaé wyniki i wdrozy¢
wnioski.

Certyfikacja w zakresie tej kwalifikacji moze by¢ szczegdlnie pozadana w przypadku oséb z agengji i
firm badawczych, ktére beda chciaty w swoim portfolio wykazywac doswiadczenie i zasoby kadrowe
ludzi (kompetencje potwierdzone zewnetrznym systemem), aby udowodni¢, ze potrafig prawidtowo
wykonac jego zlecenie na badanie satysfakgji.

[1] Wybrane przyktady aktualnych ogtoszen o prace z platformy pracuj.pl:

https://www.pracuj.pl/praca/opiekun-klienta-biznesoweqgo-key-account-manager-rekrutacja-

prowadzona-online-lub-lodz,oferta, 7433627

https://www.pracuj.pl/praca/inzynier-ds-zapewnienia-jakosci-rekrutacja-prowadzona-online-
lodz,oferta, 7445841

https://www.pracuj.pl/praca/kierownik-ds-projektow-nps-i-ci-rekrutacja-prowadzona-online-

warszawa,oferta, 7454675
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Rocznik Polskiego Towarzystwa Badaczy Rynku i Opinii 2019

Odniesienie do kwalifikacji o zblizonym charakterze oraz wskazanie kwalifikacji ujetych
w ZRK zawierajacych wspdlne zestawy efektow uczenia sie (3000 znakdw)

Pole obowigzkowe (art. 15 ust. 1 pkt 2 lit. k). Wyjasnienie, czym kwalifikacja rézni sie od
wybranych kwalifikacji o zbliZonym charakterze. Punktem odniesienia powinny byc¢ kwalifikacje
funkcjonujgce w ZSK. Ponadto wskazanie kwalifikacji wpisanych do ZRK, ktore zawierajq co
najmniej jeden taki sam zestaw efektow.

Czes¢ efektow uczenia sie zawartych we wszystkich zestawach moze by¢ osiggana w toku
studiow na kierunkach zwigzanych z marketingiem i sprzedazg, zarzagdzaniem i badaniami
spotecznymi. Jednak osigganie efektow uczenia sie zdefiniowanych dla powyzszej kwalifikacji
w toku studiéw uwarunkowane jest doborem tresci ksztatcenia przez poszczegdlne uczelnie
oraz poziomem przygotowania praktycznego absolwentow.

Nalezy zaznaczy¢ ponizsze pole jesli dotyczy (pole wprowadzone od 1.09.2019 r.)

O Kwalifikacja zawiera wspélne lub zblizone zestawy efektow ksztatcenia z
~dodatkowymi umiejetnosciami zawodowymi” w zakresie wybranych zawodow
szkolnictwa branzowego

Dodatkowe umiejetnosci zawodowe

Nalezy wybrac z listy ,dodatkowe umiejetnosci zawodowe” (okreslone w rozporzgdzeniu MEN z
dnia 16 maja 2019 r. w sprawie podstaw programowych ksztatcenia w zawodach szkolnictwa
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branzowego oraz dodatkowych umiejetnosci zawodowych w zakresie wybranych zawodow
szkolnictwa branzowego, zatgcznik Nr 33) zawierajgce wspdlne lub zblizone zestawy efektéw
ksztatcenia z zestawami efektéw uczenia sie okreslonymi w kwalifikacji rynkowe.

Wskazanie , dodatkowych umiejetnosci zawodowych” w zakresie wybranych zawodow
szkolnictwa branzowego zawierajacych wspélne lub zblizone zestawy efektéw
ksztatcenia

(Branza - Zawod - Umiejetnosc)

Jezeli w punkcie 11a udzielono pozytywnej odpowiedzi, to z rozwijanej listy branz, zawodow i
dodatkowych umiejetnosci zawodowych nalezy wybrac te umiejetnosci, ktore zawierajq wspdlne
lub zblizone zestawy efektéw ksztatcenia z wnioskowang kwalifikacjg

nie dotyczy

Typowe mozliwosci wykorzystania kwalifikacji (4000 znakéw)

Pole obowigzkowe (art. 15 ust. 1 pkt 2) lit. j). Omowienie perspektyw zatrudnienia i dalszego
uczenia sie, najistotniejszych z punktu widzenia rozwoju osobistego i zawodowego 0sob
zainteresowanych uzyskaniem kwalifikacji.

Mozliwe jest wskazanie przyktadowych stanowisk pracy, na ktére bedzie mogta aplikowac
osoba posiadajaca dang kwalifikacje.

Osoba posiadajgca kwalifikacje moze aplikowa¢ na stanowiska zwigzane z analizami w dziatach
marketingu, przygotowaniem i prowadzeniem badan satysfakgji klienta w agencjach badawczych, w
administracji publiczne;j.

Moze takze prowadzi¢ badania satysfakgji klienta w ramach wtasnej dziatalnosci gospodarcze;j.

Wymagania dotyczace walidacji i podmiotow przeprowadzajacych walidacje (10000
znakow)

Pole obowigzkowe (art. 15 ust.1 pkt 2) lit. h). Okreslenie wymagan stanowigcych podstawe do
przeprowadzania walidacji w réznych instytucjach. Wymagania powinny dotyczyc:

- metod stosowanych w walidacji - stuzgcych weryfikacji efektow uczenia sie
wymaganych dla kwalifikacji, ale takze (o ile to potrzebne) identyfikowaniu i
dokumentowaniu efektow uczenia sie;

- 0s0b projektujgcych i przeprowadzajgcych walidacje;

- sposobu prowadzenia walidacji oraz warunkéw organizacyjnych ( materialnych,
niezbednych do prawidtowego prowadzenia walidagji.

Wymagania dotyczgce walidacji mogg byc¢ wskazane dla pojedynczych zestawow efektow
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uczenia sie lub dla catej kwalifikacji.

Wymagania mogg byc¢ uzupetnione o dodatkowe wskazéwki dla instytucji oraz o0séb
projektujgcych i przeprowadzajqcych walidacje, a takze dla osob ubiegajgcych sie o uzyskanie
kwalifikacji.

1. Weryfikacja
1.1. Metody

Na etapie weryfikacji stosuje sie nastepujace metody: test teoretyczny, studium przypadku, analiza
dowodow i deklaracji, rozmowa z komisja.

1.2. Zasoby kadrowe
Komisja walidacyjna sktada sie z min. trzech oséb.
Wszyscy cztonkowie komisji musza spetniac nastepujace warunki:

— posiadanie kwalifikacji petnej z VIl poziomem PRK,
— min. piec lat doswiadczenia w realizacji badafn marketingowych,
— przeprowadzenie min. trzech badan satysfakgcji klienta w ciggu ostatnich trzech lat.

Dodatkowo przewodniczacy komisji walidacyjnej musi posiada¢ kwalifikacje petng z VIl poziomem
PRK.

Ponadto jeden z cztonkdéw komisji walidacyjnej musi posiadac kwalifikacje petng z VIl poziomem PRK
w zakresie psychologii, socjologii, ekonomii lub zarzadzania.

1.3. Warunki organizacyjne i materialne

Efekty uczenia sie opisane w Zestawie 01 weryfikowane s3 za pomoca metody testu teoretycznego.
Efekty uczenia sie opisane w Zestawach 02-04 weryfikowane sg za pomoca metody analizy dowodoéw i
deklaracji/studium przypadku — uczestnicy na podstawie przekazanego przez instytucje certyfikujaca
przypadku opracowujg dokumentacje i rozwigzujg zadania, ktérych wyniki sg nastepnie omoéwione i
uzupetnione rozmowa z komisja.

Instytucja certyfikujgca musi zapewnic:

— stanowisko komputerowe z dostepem do internetu dla zdajgcego z dostepem do aplikacji
egzaminacyjnej (systemu egzaminacyjnego).

2. ldentyfikowanie i dokumentowanie

Nie okresla sie wymagan dla tego etapu.

Propozycja odniesienia do poziomu sektorowych ram kwalifikacji (o ile dotyczy) (1000 znakow)

Jesli ustanowiono w danym sektorze lub branzy Sektorowg Rame Kwalifikacji, to wypetnienie
tego pola jest obowigzkowe (art. 15 ust. 1 pkt 4). Podaj propozycje odniesienia do poziomu
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odpowiednich Sektorowych Ram Kwalifikacji, jesli sq one wtgczone do ZSK.

Nie dotyczy

Syntetyczna charakterystyka efektow uczenia sie (2000 znakéw)

Pole obowigzkowe (art. 15 ust. 1 pkt 3) oraz art. 9 ust. 1 pkt 1) lit. a). Zwiezta, ogdlna
charakterystyka wiedzy, umiejetnosci i kompetencji spotecznych poprzez okreslenie dziatan, do
ktorych podjecia bedzie przygotowana osoba posiadajgca dang kwalifikacje.

Syntetyczna charakterystyka efektow uczenia sie powinna nawigzywac do charakterystyki
odpowiedniego poziomu PRK, w szczegdlnosci odpowiadac na pytania o przygotowanie osoby
posiadajgcej kwalifikacje do samodzielnego dziatania w warunkach mniej lub bardziej
przewidywalnych, wykonywania dziatania o réznym poziomie ztoZzonosci, podejmowania
okreslonych rél w grupie, ponoszenia odpowiedzialnosci za jakosc i skutki dziatan (wtasnych lub
kierowanego zespotu,).

Osoba posiadajaca kwalifikacje opracowuje koncepcje badania satysfakcji klientow,
dostawcow, partneréw gospodarczych lub pracownikéw zgodnie z oczekiwaniami organizacji.
Osoba ta postuguje sie wiedzg dotyczacag modeli satysfakcji i sposobdédw ich badania oraz
wskaznikow wykorzystywanych do ich operacjonalizacji.

Projektuje narzedzia badawcze, w tym m.in kwestionariusze, scenariusze pozwalajagce na
ocene satysfakcji adekwatnie do celu i postawionych pytan badawczych. Do ich opracowania
i dystrybucji wykorzystuje zarbwno narzedzia tradycyjne, jak i narzedzia online. Okresla grupe
uczestnikéw badania i planuje sposoby ich pozyskania oraz motywowania do udziatu
w badaniu. Zbiera i opracowuje wyniki badania, w tym m.in. formutuje wnioski
i rekomendacje oraz przygotowuje ich prezentacje dla odbiorcéw badania.

Ponadto osoba ta jest przygotowana do stworzenia projektu badania i zlecenia go w formie
zadania badawczego (brief) oraz zweryfikowania prawidtowosci realizacji takiego zlecenia
wykonanego przez zewnetrzna firme, zajmujaca sie badaniami rynkowymi. Jest samodzielna
w swoich dziataniach i ponosi odpowiedzialnosc¢ za ich poprawna realizacje.

Wyodrebnione zestawy efektéw uczenia sie

Wykaz zestawow efektow uczenia sie wymaganych dla kwalifikacji, zawierajgcy: numer
porzgdkowy (1, 2, ...), nazwy zestawow, orientacyjne odniesienie kazdego zestawu do poziomu
PRK oraz orientacyjny naktad pracy potrzebny do osiggniecia efektéw uczenia w kazdym
Zzestawie.

Nazwa zestawu powinna:

- nawigzywac do efektéw uczenia sie wchodzgcych w sktad danego zestawu lub
odpowiadac specyfice wchodzqcych w jego sktad efektow uczenia sie,
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- byc¢ mozliwie krétka,
- nie zawierac skrotow,

gdy jest to mozliwe, byc oparta na rzeczowniku odczasownikowym, np. ,gromadzenie”,

Z

.przechowywanie”, ,szycie”.

01. Podstawy teoretyczne badan satysfakgcji klienta (30 godzin, 6 PRK)

02. Opracowanie koncepcji badania satysfakcji klienta (60 godzin, 6 PRK)

03. Realizacja badania (30 godzin, 6 PRK)

04. Analiza wynikow i kontrola przebiegu badania satysfakgji klienta (45 godzin, 6 PRK)

tacznie: 165 godzin

Poszczegodlne efekty uczenia sie w zestawach

Zestaw efektow uczenia sie to wyodrebniona czesc efektow uczenia sie wymaganych dla danej
kwalifikacji. Poszczegolne efekty uczenia sie powinny by¢ wzajemnie ze sobg powigzane,
uzupetniajgce sie oraz przedstawione w sposob uporzgdkowany (np. od prostych do bardziej
ztoZonych).

Poszczegdlne efekty uczenia sie sq opisywane za pomocg: umiejetnosci (tj. zdolnosci
wykonywania zadan i rozwigzywania problemow) oraz kryteridw weryfikacji, ktére
doprecyzowujq ich zakres oraz okreslajq niezbedng wiedze i kompetencje spoteczne.

Poszczegdlne efekty uczenia sie powinny byc:

Jjednoznaczne — niebudzgce watpliwosci, pozwalajgce na zaplanowanie i
przeprowadzenie walidacji, ktérych wyniki bedg porownywalne, oraz dajgce mozliwosc
odniesienia do poziomu PRK,

- realne — mozliwe do osiggniecia przez osoby, dla ktorych dana kwalifikacja jest
przewidziana,

- mozliwe do zweryfikowania podczas walidacji,
- zrozumiate dla osob potencjalnie zainteresowanych kwalifikacjq.

Podczas opisywania poszczegdlnych efektow uczenia sie korzystne jest stosowanie czasownikow
operacyjnych (np. ,rozréznia”, ,uzasadnia”, ,montuje”).

Zestaw efektéw | 01. Podstawy teoretyczne badan satysfakcji klienta
uczenia sie:

Umiejetnosci Kryteria weryfikacji

a. Omawia — wymienia modele satysfakcji klienta;
modele — analizuje réznice pomiedzy modelami;
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satysfakcji dobiera model do potrzeb konkretnej sytuaciji.

klienta

b. Omawia wymienia metody badawcze stosowane w badaniach

metody satysfakcji klienta;

badawcze analizuje zalety i wady metod badawczych jakosciowych

stosowane i ilosciowych w kontekscie badania satysfakcji klienta;

w badaniach charakteryzuje réznice miedzy badaniami jako$ciowymi

satysfakcji i ilo$ciowymi w kontekscie badan satysfakgji klienta;

klienta charakteryzuje zasady konstruowania badan satysfakc;ji
klienta,;
wymienia narzedzia online stuzgce do projektowania
i dystrybucji badanh satysfakcji klienta.

c. Stosuje oblicza wskaznik satysfakc;ji klienta (CSl);

wskazniki oblicza wskaznik utrzymania klienta;

wykorzystywane oblicza wskaznik lojalnosci klienta;

w badaniach oblicza wskaznik utraty klienta;

satysfakcji oblicza wskaznik oredownictwa netto (NPS);

klienta

porownuje wyniki badan satysfakcji z roznych okresow.

Zestaw efektow
uczenia sie:

02. Opracowanie koncepcji badania satysfakcji klienta

Umiejetnosci

Kryteria weryfikacji

a. Opracowuje
koncepcje
badania

identyfikuje potrzeby informacyjne;

okresla cel badania z zastosowaniem wybranego modelu
satysfakciji;

definiuje problem badawczy;

okresla metode badawczg, np. iloSciowg, jakosciowa;

okresla zakres podmiotowy badania (definiuje uczestnikow
badania);

dobiera techniki badawcze, np. CAWI, CATI,

przygotowuje plan badania, w tym m.in. harmonogram, budzet;
uzasadnia konieczno$¢ przeprowadzenia badania zgodnie
z opracowang koncepcja;

przygotowuje brief — opis badania w formie zlecenia dla agencji
badawczej.

b. Projektuje

formutuje pytania badawcze;
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przygotowuje pytania do narzedzia badawczego (do

kwestionariusza lub scenariusza);

weryfikuje narzedzie badawcze pod wzgledem jego

poprawnosci metodologicznej i adekwatnosci do okreslone;j
grupy i celu.

Zestaw efektow
uczenia sie:

03. Realizowanie badania

Umiejetnosci

Kryteria weryfikacji

a. ldentyfikuje
uczestnikow

tworzy baze klientow;
projektuje procedure postepowania w badaniu satysfakcij;

badania — dobiera sposoby motywowania klientéw do udziatu w badaniu;
— przygotowuje zaproszenie do badania adekwatnie do grupy
i celu badania.
b. Digitalizuje — dobiera metody digitalizacji do celow badania;
narzedzie — postuguje sie narzedziami do elektronicznego przygotowanie
badawcze narzedzia badawczego (np. kwestionariusz ankiety);

ocenia narzedzie/platforme online pod katem zgodnosci
z metodykg badania, wymogami prawa w tym regulacjami
dotyczgcymi danych osobowych.

Zestaw efektow
uczenia sie:

04. Analiza wynikéw i kontrola przebiegu badania satysfakcji klienta

Umiejetnosci

Kryteria weryfikacji

a. Analizuje i
interpretuje
wyniki

analizuje dane jakosciowe i ilosciowe;

porownuje wyniki z réznych okresow;

identyfikuje trendy w poziomie satysfakgji;

interpretuje wskazniki wykorzystywane w badaniach satysfakg;ji
klientow;

przygotowuje rekomendacje.

b. Prezentuje
wyniki badania

przygotowuje wyniki badania w formie wizualnej;
przedstawia wyniki badania w formie krotkiej prezentacji (tzw.
elevator speech).




o

Fundusze IB E kwalifikacje Unia Europejska 2]
Europejskie .‘ dla kazdego Europejski Fundusz Spoteczny ey 4

Wiedza Edukacja Rozwdéj

c. Weryfikuje - omawia sposoby prawidtowej realizacji badan i kontroli
prawidtowos¢ wiarygodnosci wynikéw;

realizacji

badania - weryfikuje materiaty otrzymane od agencji badawczej pod katem

zgodnosci z briefem;

— weryfikuje raport pod katem zgodnosci z przepisami ochrony
danych osobowych i kodeksami etycznymi stosowanymi
w badaniach marketingowych (np. Miedzynarodowy Kodeks
Badan Rynku i Badan Spotecznych ICC/ESOMAR).

Whioskodawca

Pole obowigzkowe (art. 83 ust. 1 pkt 7). Z listy rozwijanej w formularzu w ZRK nalezy wybrac
podmiot wnioskodawcy.

Minister wiasciwy

Pole obowigzkowe (art. 16 ust. 1). Nalezy wskazac odpowiedniego ministra, ktory zdaniem
wnioskodawcy jest wtasciwy do rozpatrzenia wniosku i po wtgczeniu kwalifikacji do ZSK
powinien odpowiadac za kwalifikacje.

minister rozwoju

Okres waznosci dokumentu potwierdzajacego nadanie kwalifikacji i warunki
przedtuzenia jego waznosci (2000 znakow)

Pole obowigzkowe (art. 15 ust. 1 pkt 2) lit. b). W przypadku kwalifikacji nadawanej na czas
okreslony wskaz, po jakim czasie konieczne jest odnowienie waznosci kwalifikacji oraz okresl
warunki, jakie muszg byc spetnione, aby waznosc¢ dokumentu zostata przedtuzona.

bezterminowy

Nazwa dokumentu potwierdzajacego nadanie kwalifikacji

Pole obowigzkowe (art. 15 ust. 1 pkt 2) lit. b). Np. dyplom, swiadectwo, certyfikat,
zaswiadczenie.

certyfikat

Uprawnienia zwigzane z posiadaniem kwalifikacji (2500 znakow)

Pole obowigzkowe (art. 15 ust. 1 pkt 2) lit. e). Podaj, o jakie uprawnienia moze sie ubiegac
osoba po uzyskaniu kwalifikacji. Jesli z uzyskaniem kwalifikacji nie wigze sie uzyskanie
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uprawnien, nalezy wpisac ,Nie dotyczy”.

nie dotyczy

Kod dziedziny ksztatcenia

Pole obowigzkowe (art. 15 ust. 1 pkt. 7). Kod dziedziny ksztatcenia, o ktérym mowa w
przepisach wydanych na podstawie art. 40 ust. 2 ustawy z dnia 29 czerwca 1995 r. o statystyce
publicznej (Dz. U. z 2012 r. poz. 591, z p6zn. zm.).

340 Zarzadzanie i marketing

Kod PKD
Pole obowigzkowe (art. 15 ust. 1 pkt 7). Kod Polskiej Klasyfikacji Dziatalnosci (PKD).

73.20 Badanie rynku i opinii publicznej




