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Metodologia opracowania opisoéw zawodow/specjalnosci' (2016)

Metodologia opracowania opiséw zawodow 1 specjalnosci obejmuje zbidr zalozen oraz
metod/procedur postepowania shuzacych do przedstawienia wiarygodnej informacji
0 zawodzie. Istotng czescig metodologii jest uktad pojec stosowanych do opisu rzeczywistosci
oraz zakres danych, sposdb ich zbierania i interpretowania. W Klasyfikacji zawodow
i specjalnosci na potrzeby rynku pracy umiejscowionych jest ponad 2000 zawodow, z czego
nie wszystkie zostalty do tej pory opisane. Opracowywane sukcesywnie opisy zawodow/
specjalnosci ujetych w klasyfikacji stuza do uzupetnienia zasoboéw wyszukiwarki opisow
zawodow na wortalu Www.psz.praca.gov.pl, wykorzystywanej m. in. przez publiczne stuzby
zatrudnienia do realizacji zadan ustawowych.

1. Zastosowanie Klasyfikaciji zawoddw i specjalno$ci

Klasyfikacja zawodéw i specjalnoéci na potrzeby rynku pracy (KZiS)? jest urzedowym
dokumentem wykorzystywanym w statystyce zatrudnienia, pos$rednictwie pracy oraz
poradnictwie zawodowym. Umozliwia taczenie analiz rynku pracy z systemem edukacyjnym
dajac podstawe do diugofalowego planowania ksztalcenia. Jest przydatna w systemach
ewidencji kadrowej, ewidencji ludnosci, ewidencji ubezpieczen spotecznych. Jest takze
wykorzystywana w pracach spisowych Gtownego Urzedu Statystycznego. Na podstawie
KZiS mozna dokonywa¢ analiz rynku pracy i prognozowac¢ przyszte zmiany w tym zakresie.
Klasyfikacja jest takze niezbedna dla skomputeryzowanego systemu obstugi rynku pracy.

Gtowne cele opracowywania Klasyfikacji zawodow 1 specjalnos$ci sg nastepujace:

e Uporzadkowanie i ujednolicenie nazewnictwa zawodow 1 specjalnosci wystepujacych
na rynku pracy; (na rynku pracy ten sam zawod wystepuje czesto pod wieloma
nazwami).

e Dokonywanie analiz statystycznych zatrudnienia 1 bezrobocia, ktore stuzg do
prowadzenia wtasciwej polityki zatrudnienia.

e Dokonywanie analiz pordwnawczych wymienionych zjawisk wyst¢pujacych w innych
krajach.

e Prowadzenie opartej na wiedzy polityki w dziedzinie edukacji zawodowej, polegajace;j
na dokonywaniu korelacji migdzy potrzebami rynku pracy a ksztalceniem
zawodowym mtodziezy i dorostych.

e Informowanie o mozliwosciach ksztalcenia zawodowego w systemie o$wiaty
i zatrudnienia w tzw. zawodach rynkowych, ktore jest jednym z najwazniejszych
zadan stojacych przed poradnictwem zawodowym i posrednictwem pracy.

'z wykorzystaniem materiatu: Maciej Gruza, Krystyna Lelinska, Teresa Hordyjewicz, Kamil Barwicki, Marcin
Budzewski, ,,Opracowanie opiséw zawoddw/specjalnosci (do zamieszczenia w wyszukiwarce opisow zawodow
usytuowanej na portalu www.psz.praca.gov.pl) i opracowanie kluczy powigzan miedzy KZiS z 2010 r.

a projektem KZiS z 2013 r. oraz migdzy projektem KZiS 2013 r. a ISCO-08. Raport Metodologiczny”, MPiPS,
2013r.

? Patrz: obowiazujace rozporzadzenie Ministra Pracy i Polityki Spolecznej w sprawie klasyfikacji zawodoéw
i specjalnosci na potrzeby rynku pracy oraz zakresu jej stosowania zamieszczone na portalu: Internetowego
Systemu Aktow Prawnych (www.isap.gov.pl) oraz na wortalu Publicznych Stuzb Zatrudnienia
(www.psz.praca.gov.pl), dziat: Rynek pracy; zaktadka: Klasyfikacja zawodow i specjalnosci.
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Obowigzujgca klasyfikacja zawodoéw i specjalnoséci zostata wprowadzana rozporzadzeniem
Ministra Pracy i Polityki Spotecznej w sprawie klasyfikacji zawodow 1 specjalnosci na
potrzeby rynku pracy oraz zakresu jej stosowania z dnia 7 sierpnia 2014 r. (Dz. U. z 2014 r.,
poz. 1145).

2. Zakres stosowanych pojeé

Klasyfikacja zawodéw i specjalnosci jest pigciopoziomowym, hierarchicznie
usystematyzowanym zbiorem zawodow 1 specjalno$ci wystepujacych na rynku pracy.
Grupuje poszczegbdlne zawody/specjalno$ci w coraz bardziej zagregowane grupy oraz ustala
ich symbole (kody zawoddw) 1 nazwy.

Struktura klasyfikacji — to wynik grupowania zawodow na podstawie podobienstwa
kwalifikacji/kompetencji zawodowych wymaganych dla realizacji zadan danego zawodu
(specjalnosci), z uwzglednieniem takich aspektow kwalifikacji/kompetencji jak ich poziom
i specjalizacja. Kryteria te postuzyly grupowaniu poszczegodlnych zawodow i specjalnosci
w grupy elementarne, a te z kolei w bardziej zagregowane grupy $rednie, duze i wielkie.
Poziomy kwalifikacji/kompetencji staly si¢ podstawa do opracowania struktury grup
wielkich, z kolei dalszy podzial na grupy duze, $rednie i elementarne dokonany zostat
na podstawie specjalizacji kwalifikacji.

Kwalifikacja zawodowa to zestaw efektow uczenia sig/kompetencji (zaséb wiedzy,
umiejetnosci oraz kompetencji spotecznych), ktérych osiggnigcie zostato formalnie
potwierdzone przez uprawniong instytucje, potrzebny do wykonywania okreslonej pracy lub
zadania w sposob prawidlowy. Kwalifikacje zawodowe sa potwierdzone odpowiednim
dokumentem ($wiadectwem, dyplomem, zaswiadczeniem) i stwarzaja domniemanie, ze
legitymujacy si¢ nimi cztowiek ma odpowiednie kompetencje.

Zawod zdefiniowany jest jako zbior zadan (zespot czynnosci) wyodrgbnionych w wyniku
spotecznego podzialu pracy, wykonywanych stale lub z niewielkimi zmianami przez
poszczegdlne osoby 1 wymagajacych odpowiednich kwalifikacji/kompetencji (wiedzy,
umiejetnosci 1 kompetencji spolecznych), zdobytych w wyniku ksztalcenia lub praktyki.
Wykonywanie zawodu stanowi zrodto dochodoéw. Zawod moze dzieli¢ si¢ na specjalnosci.
Rozréznia si¢ m. in. zawod wyuczony i zawod wykonywany.

Zawoéd wyuczony obejmuje zbiory wiedzy, umiejetnosci 1 kompetencji spotecznych nabytych
w toku uczenia si¢ i warunkujacych wykonywanie zawodu. Nazwa zawodu wyuczonego
okreslana jest w $§wiadectwach 1 dyplomach lub w innych dokumentach potwierdzajacych
uzyskane kwalifikacje. Zawodowi wyuczonemu, w zalezno$ci od szerokosci jego profilu,
moze odpowiada¢ w praktyce kilka czy kilkanascie zawodow (specjalnosci) wystepujacych
na rynku pracy, ujetych w klasyfikacji zawodow i specjalnosci. Zawdd zdobywany w trakcie
ksztalcenia zawodowego nazywany jest zawodem szkolnym. Dla szkolnictwa zawodowego
wykaz takich zawodow ujety jest w klasyfikacji zawodow szkolnictwa zawodowegog.

Zawéd wykonywany jest to zespot czynno$ci lub prac, ktorych wykonywanie stanowi
glowne Zrdédlo utrzymania danej jednostki i ewentualnie jej rodziny. Zawod wykonywany jest
tzw. zawodem gospodarczym, czyli wystepujacym na rynku pracy. Nazewnictwo zawodow
gospodarczych ujete jest w klasyfikacji zawodow i specjalnosci na potrzeby rynku pracy
(KZiS). Spotykane na rynku pracy nazwy zawoddéw nie zawsze odpowiadajg tym
w klasyfikacji, gdyz pracodawcy czesto sami tworzg nazewnictwo zawodow lub sg to nazwy,

* Patrz: obowigzujace rozporzadzenie Ministra Edukacji Narodowej w sprawie klasyfikacji zawodow

szkolnictwa zawodowego (www.isap.gov.pl).


http://www.isap.gov.pl/

Ministerstwo Rodziny, Pracy i Polityki Spotecznej
Departament Rynku Pracy

ktore funkcjonujg zwyczajowo. Pracodawcy czesto tez postugujg sie nazwami stanowisk
pracy, ktore utozsamiane s3 z zawodem. Stad istnieje konieczno$¢ identyfikacji zawodu
oferowanego przez pracodawce lub podawanego przez poszukujgcego pracy i ustalenia jego
oficjalnej nazwy.

Specjalnos¢ jest wynikiem podzialu pracy w ramach zawodu, zawiera cz¢$¢ czynnoS$ci
0 podobnym charakterze (zwigzanych z wykonywana funkcjg lub przedmiotem pracy),
wymagajacych poglebionej lub dodatkowej wiedzy i umieje¢tnosci, zdobytych w wyniku
dodatkowego szkolenia lub praktyki.

Zadanie zawodowe to logiczny wycinek lub etap pracy wykonywany na stanowisku pracy
0 wyraznie okreslonym poczatku i koncu. Jest to uktad czynnos$ci powigzanych jednym celem
dziatania, konczacy si¢ okre§lonym wytworem, ustugg lub istotng decyzjg. W wyniku
podzialu pracy kazdy zawod rézni si¢ wykonywanymi zadaniami, na ktére skladaja sie
poszczegolne czynnosci zawodowe.

Stanowisko pracy to konkretne miejsce pracy w organizacji. Do prawidtowego
wykonywania pracy na danym stanowisku konieczne jest posiadanie przez pracownika
okreslonego zestawu kwalifikacji/kompetencji.

Umiejetnosci zawodowe okresla si¢ jako sprawdzone mozliwos$ci wykonania odpowiedniej
klasy zadan w ramach zawodu (specjalno$ci). Zatem, umiejetnosci to ,,wiedza” praktyczna
niezbedna do wykonywania okreslonych zadan zawodowych, gwarantujaca skuteczne
wykonywanie zawodu.

Uprawnienia zawodowe to posiadanie prawa do wykonywania czynno$ci (zawodu), do
ktérych dostgp jest ograniczony poprzez przepisy prawne przewidujace koniecznosé
posiadania odpowiedniego wyksztalcenia, spelnienia wymagan kwalifikacyjnych lub innych
dodatkowych wymagan.

3. Opis etapOw opracowania opisOw zawodoOw

Dotychczas opracowane opisy zawodow dostepne sa w wyszukiwarce opiséw zawodow
zamieszczonej na  wortalu  Publicznych ~ Stuzb  Zatrudnienia, pod  adresem
www.psz.praca.gov.pl, dzial: Rynek pracy, Bazy danych, zakladka: Klasyfikacja zawodow
i specjalnosci, podzaktadka: Wyszukiwarka opisow zawodow.

Opisy zawodow/specjalnosci opracowywane sg w nastepujacych etapach:

Etap 1: Gromadzenie informacji zawodoznawczej

Etap 2: Analiza zgromadzonych danych

Etap 3: Opracowanie wstepnych opisdw zawodoéw/specjalnosci

Etap 4: Weryfikacja opisow zawodow/specjalnosci drogg konsultacji 1 wywiadow

Etap 5: Opracowanie ostatecznych wersji opisow zawodow/specjalnosci.

Etap 1: Gromadzenie informacji zawodoznawczej.

Gromadzona informacja zawodoznawcza jest podstawa do opracowania wstepnych opisow
zawodow/specjalnosci. W ramach tego etapu prac analizowane mogg by¢ migdzy innymi
nastepujace zrodla informacji zawodowe;:

1) Materiaty zZrodlowe z instytucji wnioskujacych o zmiany w klasyfikacji zawodow
I specjalnosci. Zgloszenia nowych zawodow i specjalnosci przesytane do Ministerstwa
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Rodziny, Pracy i Polityki Spotecznej. Wnioskodawcami o wprowadzenie do klasyfikacji
nowych zawodow/specjalnosci sa ministerstwa lub urzedy centralne, stowarzyszenia,
zwigzki zawodowe, organizacje pracodawcOéw czy tez inne instytucje merytorycznie
kompetentne dla danego zawodu/specjalnosci. Wniosek (wzor dostepny na wortalu
www.psz.praca.gov.pl, dzial: Rynek Pracy, =zakladka: Klasyfikacja zawodow
I specjalnosci) powinien zawiera¢ uzasadnienie celowosci wprowadzenia zawodu do
klasyfikacji, opis zawierajacy krotka synteze zawodu i zadania zawodowe, a takze
informacje dotyczace wymaganego wyksztalcenia oraz regulacji prawnych danego
zawodu, jesli takie obowigzuja.

2) Akty prawne

e Regulacje prawne dotyczace uznawania wyksztalcenia do celow akademickich
i zawodowych, uznawania kwalifikacji zawodowych nabytych w Polsce i zagranica
oraz obowigzujace akty prawne dotyczace uznawalnosci wyksztatcenia i obowigzujace
umowy miedzynarodowe w tym zakresie sa dostepne na portalu Ministerstwa Nauki
I Szkolnictwa Wyzszego www.nauka.gov.pl, w zaktadka: Mobilno$¢ akademicka
i zawodowa - uznawalno$¢ wyksztatcenia oraz na portalu Unii Europejskiej: Twoja
Europa www.europa.eu, zaktadka: Kwalifikacje zawodowe, link: Zawody regulowane

e Rozporzadzenie Ministra Pracy 1 Polityki Spotecznej w sprawie klasyfikacji zawodow
i specjalnosci  na potrzeby rynku pracy oraz zakresu jej stosowania
www.psz.praca.gov.pl, zaktadka: Klasyfikacja zawodow, a takze www.isap.gov.pl.

e Rozporzadzenie Ministra Edukacji Narodowej w sprawie klasyfikacji zawodow
szkolnictwa zawodowego www.men.gov.pl. zaktadka: Ksztalcenie zawodowe oraz
Www.isap.gov.pl.

e Rozporzadzenie Ministra Edukacji Narodowej w sprawie podstawy programowe;j
ksztatcenia w zawodach, www.koweziu.edu.pl, zaktadka: Podstawy programowe;

3) Portale/strony internetowe — urzedow centralnych i komercyjne przyktadowo:

e wortal publicznych stuzb zatrudnienia www.psz.praca.gov.pl, w tym zaktadki:

1) Klasyfikacja zawodow i specjalnosci,
2) Centralna Baza Ofert Pracy;

e portale Wojewddzkich 1 Powiatowych Urzedéw Pracy oraz dziatajacych w strukturach
organizacyjnych WUP Centréw Informacji i Planowania Kariery Zawodowej — dane
adresowe tych instytucji zamieszcza wortal publicznych stuzb zatrudnienia
www.psz.praca.gov.pl, zaktadka: Rynek pracy, menu: Przejdz do swojego urzedu;

e www.zielonalinia.gov.pl - portal ten zawiera oferty pracy z Centralnej Bazy Ofert
Pracy oraz serwisOw wspolpracujacych, takich jak www.GazetaPraca.pl,
www.praca.pl, www.praca.gratka.pl. Oferty na tym portalu mozna wyszukiwac
wskazujac obszar oraz region zamieszkania lub poszukiwania pracy oraz dziedzing
zatrudnienia;

e portal Zwigzku Rzemiosta Polskiego www.zrp.pl.

e portal Ministerstwa Edukacji Narodowej www.men.gov.pl, w tym zakladka:
Ksztalcenie zawodowe;

e portal Ministerstwa Nauki i Szkolnictwa Wyzszego www.nauka.gov.pl, w tym
www.wybierzstudia.nauka.gov.pl — zawiera oficjalne informacje o kierunkach studiow
na wszystkich uczelniach wyzszych w kraju;

e portal Krajowego Os$rodka Ksztalcenia Zawodowego 1  Ustawicznego
www.koweziu.edu.pl — informatory i publikacje dot. ksztalcenia w systemie o§wiaty

e portal Polskiej Agencji Rozwoju Przedsigbiorczosci www.parp.gov.pl — publikacje
opracowane w ramach projektu badawczego Bilans Kapitatu Ludzkiego;
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e portal Instytutu Badan Edukacyjnych www.ibe.edu.pl oraz www.kwalifikacje.edu.pl —
publikacje zwigzane z tematem zapewniania jakosci w ksztalceniu zawodowym,
w tym opracowane w ramach projektu ,.Opracowanie zalozen merytorycznych
I instytucjonalnych wdrazania Krajowych Ram Kwalifikacji oraz Krajowego Rejestru
Kwalifikacji dla uczenia si¢ przez cate zycie";

e portale internetowe prezentujace oferty pracy, i/lub publikacje nt. planowania kariery
zawodowej, badan i doradztwa zawodowego

e portal Komisji Europejskiej zawierajacy baze¢ danych dot. zawodow regulowanych
w krajach UE, w tym w Polsce (350 pozycji): http://ec.europa.eu/growth/tools-
databases/regprof/index.cfm?action=homepage

4) Literatura.

W wyniku prowadzonych prac nad przygotowaniem opisow zawoddéw 1 specjalnosci
powyzsza lista zrodet informacji zawodoznawczej powinna by¢ aktualizowana,
modyfikowana i rozszerzana, w zalezno$ci od biezacych potrzeb.

Etap 2: Analiza zgromadzonych danych

Celem analizy zgromadzonych danych jest strukturyzacja i selekcja informacji
zawodoznawczej pod katem opracowania poszczegdlnych elementow opisu zawodu
/specjalnosci. Gromadzone informacje wprowadzane sa do formularza zgodnego z ponizszym
schematem:

Nazwa zawodu/specjalnosci zgodna z nazwg ujeta w obowigzujacej KZiS

Kod zawodu/specjalnosci zgodny z obowigzujacg KZiS

Zadania zawodowe, wskazujace jakie dziatania podejmuje pracownik w danym
zawodzie/specjalnosci. Liczba zadan uwzglednionych w opisie jest uzalezniona od
ztozonosci | roznorodnosci wykonywanych w danym zawodzie czynnosci zawodowych.

Dodatkowe zadania zawodowe, ktore nie sg powszechnie wykonywane w danym
zawodzie/specjalnosci, ale ze wzglegdu na ich specyfike mogg wystepowaé tylko
w niektérych zaktadach pracy/branzach lub regionach kraju.

Notatki nt. wykorzystywanych Zrodet informacji i ew. czgstotliwos¢ wystepujacych zadan.

Niniejszy formularz jest wypelniany sukcesywnie informacjami dla kazdego
zawodu/specjalnosci oddzielnie. Formularze sg wypelniane wszystkimi informacjami, ktore
sg gromadzone w trakcie etapu 1. Kolejnym krokiem po wypeknieniu formularza jest wstepna
analiza zgromadzonego materiatu, majaca za zadanie zidentyfikowanie listy typowych zadan
zawodowych, wystepujacych w przewazajacej liczbie analizowanych Zrddet oraz podzielenie
ich na zadania typowe oraz zadania dodatkowe. Na tym etapie nie jest prowadzona redakcja
jezykowa ani techniczna opracowanego materiatu.

Etap 3: Opracowanie wstepnych opiséw zawoddw/specjalnos$ci
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Wstepne opisy zawodow/specjalnosci sg przygotowywane na podstawie analizy informacji
gromadzonych we wczesniejszych etapach projektu. Wstepne opisy sg opracowane zgodnie
Z nastgpujacym przyktadem:

Nazwa: Tajemniczy klient (mystery shopper)
Kod: 333905
Synteza: Prowadzi badania marketingowe jako audytor ustug i1 produktoéw

w sieciach handlowych, ustugowych itp. nie ujawniajac swojej
tozsamosci. Wciela si¢ w osobe probujaca kupi¢ badz zwrdci¢ produkt
lub tylko uzyska¢ informacje o towarze. Dokonuje wszechstronnej
I wnikliwej obserwacji zachowan personelu a po zakonczeniu badania
sporzadza raport.

Zadania — poznanie standardow obstugi obowigzujacych w danej firmie

zawodowe: oraz oferowanych przez nig produktow badz ustug;

— zapoznanie si¢ ze scenariuszem oraz metodami i technikami
audytu, wytycznymi i kwestionariuszami ankiet;

— dokonywanie obserwacji i zapisywanie wnioskéw ptynacych
Z obserwaciji;

— stosowanie pomiardw ilosciowych 1 jako$ciowych przy
wykorzystywaniu techniki obserwacji uczestniczacej ukrytej;

- dokonywanie oceny wielu elementow $wiadczonych ustug;

— sprawdzenie reakcji pracownikdw na trudne i niecodzienne
sytuacje: rozlewanie kawy, upuszczanie warto$ciowego
produktu, bycie nieuprzejmym lub przeszkadzanie innym
kupujacym a jednocze$nie obserwowanie, w jaki sposob
Z zaistnialg sytuacjg poradzi sobie obstuga;

— wypelnianie kwestionariusza oraz przygotowanie raportu
zawierajacego odpowiedzi na pytania w nim zawarte oraz opis
odczu¢ zwigzanych z postawg pracownikow, jakoscig
$wiadczonych ustug i udzielanych informacji.

Dodatkowe prowadzenie szkolen dla innych tajemniczych klientéw po uzyskaniu
zadania doswiadczenia zawodowego.

zawodowe:

Zrodta:

www.ankietki.com/mysteryshopper_tajemniczyklient.htm

Artykuty:

— Mystery shopper — klient do zadan specjalnych, w:
www.rynekpracy.pl/artykul.php/wpis.352/szukaj.1, 04.09.2011.

— Wisniewska K., Firmy zatrudniajg tajemniczych klientow, ,,Gazeta Prawna” 2008, nr 200
http://praca.gazetaprawna.pl/artykuly/89399 firmy zatrudniaja_tajemniczych_klientow
Praca Tajemniczy klient — Oferty pracy w Money.pl
http://praca.money.pl/oferty/tajemniczy-klient/, www.infopraca.pl, www.gazetapraca.pl.

Etap 4: Weryfikacja opiséw zawodow/specjalnosci droga konsultaciji 1 wywiadow
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Weryfikacja opisow zawodow ma na celu ich skonfrontowanie z wiedzg ekspercka
przedstawicieli zawodoéw oraz ekspertoéw znajacych specytfike zawodow 1 branz, w ktérych te
zawody wystepuja. Na etapie weryfikacji opisOw wykorzystywana jest jedna z ponizszych
technik:

e Konsultacje;

e Wywiady.

Technika badawcza jest dobierana indywidualnie do kazdego przygotowywanego opisu.
Podstawowym kryterium przyjetej techniki jest stopien szczegdtowosci wstgpnego opisu
danego zawodu/specjalnosci. Przyjmuje si¢, ze w wigkszosci przypadkow wystarczajaca jest
weryfikacja droga konsultacji. Wywiady stosowane s3 tylko w przypadkach, gdy
zgromadzony na etapie analiz danych zastanych materiat badawczy nie jest wystarczajacy do
przygotowania petnego opisu.

Konsultacje — nieformalne kontakty z ekspertami — przedstawicielami zawodoéw lub
z pracownikami instytucji zglaszajacych dany zawdd do wprowadzenia do KZiS, ktoérych
celem jest weryfikacja przygotowanych wstepnych opisow zawoddéw/specjalnosci, pod katem
prawidlowos$ci zastosowanych tam zapisow, terminologii, kompletnos$ci i zasadnosci ujgtych
zadan zawodowych itp. Konsultacje sg prowadzone bezposrednio przez badaczy
przygotowujacych opis danego zawodu. Zgodnie z przyjetym zatozeniem, konsultowane sg te
opisy, ktore zostaty opracowane na podstawie niepetnych lub budzacych watpliwosci zrodet.

Wywiad — opiera si¢ na poglebionej rozmowie przeprowadzanej przez badacza (moderatora)
Z wybranym rozmowcg. Zebrane w ten sposob dane maja charakter jakosciowy i1 pozwalaja
na zrekonstruowanie opinii respondentdw np. na temat zadan zawodowych wykonywanych
w ramach analizowanego zawodu/specjalnosci. Metoda wywiadu pozwala na uzyskanie
poglebionej wiedzy na temat szerokiego spektrum zadan, w tym takich, ktéore moga
wystgpowaé¢ w roznych zawodach/specjalno$ciach lub sa zadaniami dodatkowymi.
Za przyjeciem tej metody badawcze] przemawia kilka czynnikow:
e mozliwo$¢ uzyskania rzetelnych odpowiedzi na zadawane pytania;
e mozliwo$¢ uzyskania poglebionych, usystematyzowanych w logiczng cato$¢
informacji;
e mozliwo$¢ dostosowania przebiegu rozmowy do specyfiki wynikajacej ztypu
rozmowcy itp.;
e mozliwo$¢ wplywania na tematyke rozmowy w trakcie badania i dostosowanie
przebiegu wywiadéw do wnioskow ptynacych z rownolegle prowadzonych analiz;
e mozliwo$¢ dotarcia do przedstawicieli rzadko wystepujacych zawodow.

Podczas prac nad opisywaniem zawodow/specjalnosci stosowana powinna by¢ forma
rozmowy czg¢sciowo ustrukturyzowanej w oparciu o dyspozycje, ktora taczy zalety wywiadu
swobodnego z wywiadem ustrukturyzowanym. Proces wywiadu sklada si¢ z nastepujacych
czynno§ci:

e e-mail zapowiedni — wstepnie okreslajgcy cele badania, stosowane metody i ramy
czasowe, zapraszajacy do udziatu w badaniu, zawierajacy cel rozmowy,

e kontakt telefoniczny — w miar¢ potrzeby, aby realizowa¢ wywiady podejmowany jest
kontakt telefoniczny w celu ustalenia czasu, miejsca 0 sposobu realizacji wywiadu
(niektorzy respondenci mogg preferowa¢ wywiad przez telefon),

e spotkanie/realizacja wywiadu — przeprowadzenie wywiadu z respondentami,

e wykorzystanie wynikéw wywiadu do sporzadzenia opisu zawodu / specjalnosci.
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Wywiad wymaga zastosowania dyspozycji zawierajacych kwestie, ktore powinny by¢
przedmiotem rozmowy. Wywiady powinny by¢ realizowane z wykorzystaniem ponizszych
dyspozyciji:

DYSPOZYCJE DO WYWIADU

1. Jakie sg typowe zadania wykonywane w tym zawodzie?

Pytania inspirujace:

e Jakie sg gldowne zadania w pracy?

e Jakie czynno$ci wykonywane sg najczescie)?

e Jakie czynnoS$ci zabierajg pracownikowi najwiecej czasu?

2. Na czym dokladnie polega praca w tym zawodzie, czy ...[nalezy dopytaé
0 szczegoly 1 przyktady w sytuacji, gdy w pierwszym pytaniu respondent nie podal tych
informaciji].

e polega na projektowaniu/planowaniu/tworzeniu modeli (modelowaniu) tworzeniu
strategii/opracowywaniu koncepcji/tworzeniu idei?

polega na bezposrednim kontakcie z klientami? Jezeli tak, to w jakim zakresie?

wymaga samodzielnego podejmowania decyzji? Jezeli tak, to w jakim zakresie?

polega na kierowaniu zespotem pracowniczym? Jezeli tak, to w jakim zakresie?
polega na opracowywaniu i analizowaniu danych? Jezeli tak, to w jaki sposdb?

jest doktadnie zestandaryzowana, polega na postgpowaniu wedtug z géry ustalonych

procedur, czy tez sposdb wykonywania zadan zalezy od pracownika?

Wwymaga postugiwania specjalistycznym sprz¢tem? Jezeli tak, to jakim?

e wymaga znajomosci 1 postugiwania si¢ specjalistycznymi  programami
komputerowymi? Jezeli tak, to jakimi?

3. Jakie sg najwazniejsze efekty/produkty pracy wykonywanej w tym zawodzie?

Pytania inspirujace:
e Jakie sg namacalne/konkretne i moze mniej widoczne efekty pracy?
e (zy s3 to produkty (wyroby, rzeczy), a moze ustugi lub decyzje?

4. Prosz¢ wskazac¢ kilka z wymienionych zadan, ktore uwaza Pan(i) za najistotniejsze.

Wspolnie z respondentem uzgadniana jest lista zadas i wskazywane sq najwazniejsze
z nich, od 3 do 6 najwazniejszych.

Powyzsze dyspozycje nalezy traktowac jako scenariusz ramowy, ktory jest podstawa do
opracowania listy kwestii 1 konkretnych pytan, jakie sa zadawane respondentom. Dla kazdego
opisywanego  zawodu/specjalno$ci  poszczegdlni  badacze  opracowujacy  opisy
zawodow/specjalnosci przygotujg zindywidualizowany zestaw dyspozycji.

UWAGA:

Wywiady sa realizowane w tych przypadkach, gdy materialy zebrane podczas analizy
dokumentow 1 konsultacji nie sg wystarczajagce do opracowania wstepnego opisu zawodu.
Ustalenia oraz wnioski z wywiadu powinny by¢ udokumentowane (w formie spisanego
wywiadu lub notatki) i1 stuzy¢ do sporzadzenia opisow zawoddw/specjalnosci oraz
przygotowania raportu koncowego z przeprowadzonych prac.

Etap 5: Opracowanie ostatecznych wersji opiséw zawoddw/specjalnosci

Wyniki prac opisanych na etapie 4 wykorzystywane sg jako podstawa do weryfikacji
I uzupetnienia przygotowanych wczesniej opisow zawodow / specjalnosci.

Kazdy opis zawodu powinien mie¢ swoja odrebng dokumentacje sktadajaca si¢ z:
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1) ostatecznej wersji opisu zawodu/specjalnosci sporzadzonej wedlug wzorca opisanego
nizej;
2) notki dotgczonej do opisu, zawierajace;j:
— zrédia informacji bedace podstawa opisu zawodu;
— streszczenie prowadzonych konsultacji/wywiadow.
Badacze opracowujacy opisy zobowigzani sg do przedtozenia do Ministerstwa Rodziny, Pracy
i Polityki Spotecznej ww. dokumentacji w formie papierowej oraz elektroniczne;.

Opisy te sg przygotowywane zgodnie z ponizszym wzorcem:

Nazwa zawodu Tajemniczy klient (mystery shopper)
Kod 333905
Synteza: Prowadzi badania marketingowe jako audytor ustug i produktow

w sieciach marketow 1 galeriach handlowych sprzedajacych
kosmetyki, wyroby jubilerskie, ubrania, sprzet elektroniczny,
ksigzki, samochody, w stacjach paliw, hotelach, salonach
fryzjerskich, restauracjach itp. nie ujawniajac swojej tozsamosci;
wciela si¢ w osobg probujaca kupi¢ badz zwrdcic¢ produkt lub tylko
uzyska¢ informacje o towarze; dokonuje wszechstronnej
i wnikliwej obserwacji zachowan personelu oraz oceny czystosci
uporzadkowania punktu sprzedazy; zapoznaje si¢ ze scenariuszem
badania i dodatkowymi instrukcjami a po zakonczeniu badania
sporzadza raport po jej ukonczeniu.

Zadania zawodowe: — poznanie standardow obstugi obowigzujacych w danej
firmie oraz oferowanych przez nig produktow badz ustug
W celu dokonywania rzetelnej oceny 1 pomiaru jako$ci
obstugi klienta, kompetencji pracownikow firmy, w ktorej
dokonuje si¢ audytu;

— zapoznanie si¢ ze scenariuszem oraz metodami
i technikami  audytu  (posredniego, telefonicznego,
internetowego), wytycznymi i kwestionariuszami ankiet
zawierajagcymi zestaw pytan dotyczacych jako$ci obshlugi
klienta 1 wygladu audytowanej placowki;

— dokonywanie obserwacji 1 zapamig¢tywanie wnioskow
ptynacych z obserwacji bez narazenia si¢ na wykrycie ze
strony pracownikoéw audytowanej placowki;

— stosowanie pomiarow ilosciowych 1 jako$ciowych przy
wykorzystywaniu  techniki  obserwacji  uczestniczacej
ukrytej;

— dokonywanie oceny wielu elementow swiadczonych ustug;
m.in. czystosci lad, gablot, podidg, szyb 1 luster,
poprawnosci ekspozycji towaru 1 jego dostepnosci,
czystosci toalet, poprawnosci ubioru pracownikéw, czasu
potrzebnego na uzyskanie pomocy ze strony obstugi,
uprzejmosci pracownikOw 1 przestrzegania wytycznych
firmy dotyczacych  obstugi  klientow, rzetelno$ci
udzielanych przez obstuge informacji 1 rodzajow
oferowanej pomocy przy dokonywaniu wyboru produktu;

— sprawdzenie reakcji pracownikéw na trudne i niecodzienne
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sytuacje: stawanie si¢ klientem niewygodnym: rozlewanie
kawy, upuszczanie wartoSciowego produktu, bycie
nieuprzejmym lub przeszkadzanie innym kupujagcym
a jednocze$nie obserwowanie, w jaki sposob z zaistnialg
sytuacjg poradzi sobie obstuga;

— wypelnianie kwestionariusza oraz przygotowanie raportu
zawierajacego odpowiedzi na pytania w nim zawarte oraz
opis odczu¢ zwigzanych z postawa pracownikéw, jakoscig
swiadczonych ustug i udzielanych informacji.

Dodatkowe  zadania — opracowywanie programoéw szkolen dla pracownikéw

zawodowe: firmy;

— zmiany procedur i naprawy popehlianych bledow w celu
wprowadzenia zmian funkcjonowania placowek podlegtym
audytowanym firmom;

— prowadzenie szkolen dla innych tajemniczych klientow
po uzyskaniu do§wiadczenia zawodowego.

Zrodia:*

www.ankietki.com/mysteryshopper tajemniczyklient.htm

Artykuty:

— Mystery shopper — klient do zadan specjalnych, w:
www.rynekpracy.pl/artykul.php/wpis.352/szukaj.1, 04.09.2011.

— Wisniewska K., Firmy zatrudniajg tajemniczych klientow, ,,Gazeta Prawna” 2008, nr 200
http://praca.gazetaprawna.pl/artykuly/89399 firmy zatrudniaja_tajemniczych_klientow
Praca Tajemniczy klient — Oferty pracy w Money.pl
http://praca.money.pl/oferty/tajemniczy-klient/, www.infopraca.pl, www.gazetapraca.pl.

*Uwaga: w przypadku przeprowadzenia konsultacji/wywiadu konieczna jest w tym miejscu
krotka notatka — kiedy przeprowadzono rozmowg, z Kim, uzyskane wyjasnienia i ustalenia

Sugerowane kompetencije, jakie powinni posiada¢ badacze opracowujacy opisy zawodow

Badacze opracowujacy opisy zawodow powinni by¢ specjalistami w dziedzinie
zawodoznawstwa, ponadto powinni mie¢ do§wiadczenie zawodowe w:

- projektowaniu lub wykorzystywaniu klasyfikacji zawodow,

— przygotowaniu materiatow zawodoznawczych (np. opisow, charakterystyk, teczek
zawodow, standardow kwalifikacji’/kompetencji zawodowych lub innych opisow
kwalifikacji w kategoriach wiedzy/umiejetnosci/ innych wymagan kwalifikacyjnych),

— realizacji badan z zakresu zarzadzania zasobami ludzkimi i analiz rynku pracy
oraz/lub szkolen z tego zakresu (np. analizowaniu zawodoéw ze wzgledu na tres¢ pracy
w zawodzie oraz wymagania stawiane kandydatom do pracy, zbieranie opinii
spoteczenstwa o zawodach w aspekcie ich powazania i prestizu spotecznego),

— okre$laniu podstaw do ustalania zakresu wiedzy i umiejetno$ci koniecznych do
zdobycia kwalifikacji zawodowych (programy ksztatcenia i szkolenia zawodowego).
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