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1. DANE IDENTYFIKACYJNE ZAWODU

1.1. Nazwa i kod zawodu (wg Klasyfikacji zawodoéw i specjalnosci)

Asystent osobisty (concierge) 516902

1.2. Nazwy zwyczajowe zawodu

e Agent do zadan specjalnych.

e  Wirtualny asystent.

e Zdalny asystent.

1.3. Usytuowanie zawodu w klasyfikacjach: ISCO, PKD

W Miedzynarodowym Standardzie Klasyfikacji Zawodéw ISCO-08 odpowiada grupie:
e 5169 Personal services workers not elsewhere classified.

Wedtug Polskiej Klasyfikacji Dziatalnosci (PKD 2007):

e Sekcja | — Dziatalnos¢ zwigzana z zakwaterowaniem i ustugami gastronomicznymi.

1.4. Notka metodologiczna, autorzy i eksperci opiniujacy
Notka metodologiczna
Opis informacji o zawodzie opracowano na podstawie:

e analizy zrodet (akty prawne, klasyfikacje krajowe, miedzynarodowe) oraz zrédet internetowych,

e analizy opisu zawodu zamieszczonego w wyszukiwarce opiséw zawodow na Wortalu Publicznych
Stuzb Zatrudnienia,

e badan ankietowych prowadzonych w projekcie INFODORADCA+ w marcu 2019 r.,

e zebranych opinii od recenzentéw, cztonkéw panelu ewaluacyjnego oraz zespotu ds. walidacji
i jakosci informacji o zawodach.

Autorzy i eksperci opiniujacy

Zespot Ekspercki:

e Patrycja Myszka — Centralny Instytut Ochrony Pracy — PIB, Warszawa.
e Piotr Wolniewicz — Brella, Poznan.
e Anna Wegrzynowicz — Polska Organizacja Pracodawcéw Oséb Niepetnosprawnych, Warszawa.

Zespot ds. walidacji i jakosci informacji o zawodzie:

e tukasz Baka — Centralny Instytut Ochrony Pracy — PIB, Warszawa.

e Maria Konarska — Centralny Instytut Ochrony Pracy — PIB, Warszawa.

e Tomasz Kupidura — Instytut Technologii Eksploatacji — PIB, Radom.

e Matgorzata Przybyszewska — Centralny Instytut Ochrony Pracy — PIB, Warszawa.
e  Krzysztof Symela — Instytut Technologii Eksploatacji — PIB, Radom.

e Agnieszka Szczechura — Centralny Instytut Ochrony Pracy — PIB, Warszawa.

Recenzenci:

e Narcyza Baczewska — Zespot Policealnych Szkét Medyczno-Spotecznych, Bytom.
e Jolanta Maj — Dom Catoroczny nad Jeziorem na Mazurach. Agnieszka Gatgzka, Szczytno.
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Panel ewaluacyjny — przedstawiciele partneréow spotecznych:

e Robert Fleischer — Terapia Szkolenia Doradztwo. RIF. Robert Fleischer, Olsztyn.
e lzabela Pyszkowska — Poradnia Doradztwa Zawodowego i Pomocy Psychologiczno-Pedagogicznej,
Elblag.

Data (rok) opracowania opisu informacji o zawodzie: 2019 r.

WAZNE:
W tekscie opisu informacji o zawodzie wystepujg podkreslenia wybranych okreslen wraz z indeksem gérnym,
ktory wskazuje numer definicji w stowniku branzowym w punkcie 7.2.

2. OPISZAWODU

2.1. Synteza zawodu

Asystent osobisty (concierge') wykonuje samodzielnie lub przy pomocy zespotu asystentéw zadania
z zakresu obstugi gosci powierzone przez zleceniodawce (klienta lub pracodawce). Jego obowigzkiem
jest réwniez pomoc w sytuacjach wyjgtkowych, obarczonych krétkim czasem realizacji lub
wymagajgcych nietypowych umiejetnosci albo wiedzy.

2.2. Opis pracy i sposobu jej wykonywania
Opis pracy

Asystent osobisty (concierge) jest zawodem wykonywanym w biurze, w domu klienta, recepcji
hotelowej lub recepcji innej nieruchomosci np. budynku biurowego.

Czas pracy asystent osobisty (concierge) poswieca na realizacje zadan powierzonych mu przez
zleceniodawce. Wowczas kontaktuje sie z firmami lub innymi osobami, sam rzadko jest wykonawca
zlecenia, bowiem petni role posrednika. Do jego obowigzkéw nalezy zaplanowanie zadan w czasie,
oszacowanie mozliwosci ich realizacji, kosztorysu oraz informowanie o przebiegu prac. W trakcie
wykonywania obowigzkéw powinien by¢ w statym kontakcie ze zleceniodawcy, w formie ustalonej
pomiedzy stronami (drogg elektroniczng — mailowa, drogg telefoniczng lub osobiscie).

Asystent osobisty (concierge) moze takze wykonywac prace w charakterze:

— asystenta osobistego realizujgcego zadania dla osoby prywatne;j,

— asystenta mobilnego realizujgcego zadania wymagajgce osobistego udziatu w jego realizacji, np.
odebranie koszuli z pralni, zwykle lokalnie, w miejscowosci zleceniodawcy.

Sposoby wykonywania pracy

Asystent osobisty (concierge) wykonuje prace polegajacg m.in. na:

— planowaniu podrdzy, np. rezerwowaniu hoteli, organizowaniu przewodnikéw za granica
i biletéw do atrakcji turystycznych, pomaganiu w wynajmowaniu samochoddw, organizowaniu
przejazdéw takséwkami czy limuzynami z kierowcs,

— organizowaniu wizyty u lekarza specjalisty, biletow do kin i teatrow, rezerwowaniu miejsc
w restauracji, sal konferencyjnych, wizyt u fryzjera, kosmetyczki,

— wyszukiwaniu informacji, np. znalezieniu ofert nieruchomosci, najlepszego mechanika, poczty
kwiatowej, ustug kurierskich, aktualnych wydarzen kulturalnych i sportowych,

— zarzadzaniu kalendarzem, np. przypomnieniu o waznych datach lub cyklicznych wydatkach,

— administrowaniu, np. redagowaniu tekstéw, prowadzeniu social media® lub dokonywaniu
prostych ttumaczen,

— obstugiwaniu systeméw oraz narzedzi internetowych,
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— wykonywaniu zadan zwigzanych z rozwojem osobistym, np. przygotowaniu trendéw modowych,
prasowki zwigzanej z hobby zleceniodawcy lub nadzorowaniu etapdw osiggniecia danego celu
(np. udziatu w maratonie),

— realizowaniu zadan domowych, np. zamodwieniu zakupdéw spozywczych, przedstawieniu
pomystéw na prezent, oddaniu ubran do pralni, do krawca oraz wyszukaniu opiekunki do dzieci,
sprzataczki czy kucharza,

— wykonywaniu zadan nietypowych, np. pomaganiu w zdobywaniu zaproszen na wydarzenia
specjalne, bale, premiery, pokazy itp.

Asystent osobisty (concierge) moze wykonywac prace w kilku najbardziej popularnych branzach:

— hotelowa — jako pracownik recepcji, osoba odpowiedzialna za realizacje zlecen gosci hotelowych,

— bankowa — jako doradca zamoznego klienta, zwykle dopetnienie ustug z segmentu premium®,

— nieruchomosci — jako osoba realizujgca zadania dla lokatoréow budynku, nieruchomosci, osiedla
mieszkalnego,

— motoryzacyjna — jako pomoc w podrézy dla posiadaczy aut wyzszej klasy,

— ustugowa - jako jeden z cztonkéw zespotu asystentéw obstugujacych klientéw w zakresie
realizacji zadan stuzbowych i prywatnych.

Wiecej szczegotowych informacji znajduje sie w sekcjach: 3.1 Zadania zawodowe oraz 3.2 i 3.3.
Kompetencje zawodowe.

2.3. Srodowisko pracy (warunki pracy, maszyny i narzedzia pracy, zagrozenia, organizacja
pracy)

Warunki pracy

Miejscem pracy asystenta osobistego (conciergea) sg przede wszystkim pomieszczenia biurowe oraz
recepcje wyposazone w standardowe meble zwigzane z pracg biurowag (biurko, fotel, lampa
biurowa). Z uwagi na mozliwos¢ dtugotrwatej pracy w jednej pozycji wazne jest przy organizacji
stanowiska zachowanie zasad ergonomii oraz BHP. Praca odbywa sie w pomieszczeniach
zamknietych, czesto klimatyzowanych, przy sztucznym oswietleniu.

Dziatalnos¢ moze byé realizowana we wspétpracy z innymi pracownikami firmy. W wyjatkowych
sytuacjach asystent wykonuje prace w terenie (w trakcie organizacji zadarn mobilnych, takich jak np.
odbiér koszuli z pralni).

Praca moze by¢ realizowania w pozycji stojgcej, np. w recepcji hotelowej lub w budynku biurowym
podczas przyjmowania zadania od zleceniodawcy, a takze w pozycji siedzgcej w typowym srodowisku
biurowym (otwarta przestrzen biurowa lub mniejsze pomieszczenia biurowe).

W wyjagtkowych sytuacjach narzedziem pracy concierge'a moze by¢ samochdd (w przypadku
osobistej realizacji zadania).

Wiecej informacji znajduje sie w sekcji: 4.1. Mozliwosci podjecia pracy w zawodzie.

Wykorzystywane maszyny i narzedzia pracy

Asystent osobisty (concierge) w dziatalnosci zawodowe]j wykorzystuje m.in.:

— urzadzenia biurowe (komputer z dostepem do internetu, stuchawki z wbudowanym mikrofonem,
telefon, kserokopiarka itp.),

— oprogramowanie informatyczne do przetwarzania danych — systemy zarzadzania zadaniami,
pakiety biurowe umozliwiajgce przygotowanie i edycje typowych dokumentéw biurowych,

— oprogramowanie pozwalajagce na przygotowanie ofert, prezentacji, raportéw, materiatow
niezbednych przy wykonywaniu zadan oraz utatwiajgce kontakt oraz planowanie i koordynacje

pracy.
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Organizacja pracy

Praca asystenta osobistego (conciergea), w zaleznosci od miejsca oraz warunkéw wykonywania

zawodu, moze by¢:

— indywidualna — realizowana na samodzielnym, pojedynczym stanowisku — concierge hotelowy,
personalny asystent osobisty pracujacy na zlecenie klienta, wirtualny asystent’,

— grupowa — w firmie posiadajacej zespdt asystentdw lub w miejscu, ktére ze wzgledu na swojg
specyfike (np. duzy biurowiec lub nieruchomos$¢ zamieszkata przez wielu mieszkancow,
przyktadowo osiedle mieszkalne) wymaga wiekszej liczby pracownikéow tego typu.

Praca asystenta, w zaleznosci od ustalen z klientem, zleceniodawcy lub przetozonym, moze by¢ jedno-,
dwu- lub trzyzmianowa. Przy obstudze klientéw indywidualnych dziatalnos¢ ta zazwyczaj bedzie miata
charakter jednozmianowy, okreslony kodeksem pracy. Do obstugi wiekszej liczby klientéw lub zgodnie
z wymogami klienta (konieczno$¢ zapewnienia pomocy przez catg na dobe) trzyzmianowa (dotyczy to
jednak pracy w firmach posiadajgcych zespot asystentdéw i obstugujacych duze grupy klientéw, np.
pracownikéw lub kontrahentéw klienta).

Asystent osobisty (concierge) samodzielnie organizuje i nadzoruje swojg prace. W jego gestii lezy
umiejetne zarzadzanie obowigzkami oraz terminem ich wykonania. Efekty pracy poddawane sg
kontroli przez zleceniodawce. W szczegdlnych przypadkach, np. duzych zespotach concierge’éw,
praca moze by¢ nadzorowana przez opiekuna lub kierownika ekipy.

Concierge kontaktuje sie w pierwszej kolejnosci ze zleceniodawcg w celu ustalenia szczegétéw
powierzanego mu zadania (telefonicznie, e-mailowo lub przy wykorzystaniu systemu do zarzadzania
zadaniami). W celu realizacji polecenia moze porozumiewaé sie z osobami prywatnymi,
a takze firmami, ktére przyczynia sie do wypetnienia zlecenia, np. pralnia, kasg biletowa, hotelem,
opiekunkg do dziecka.

W przypadku realizacji zadan mobilnych, takich jak np. odbiér koszuli z pralni, praca concierge’a moze
wymagad wyjazdu i osobistego zaangazowania.

Ze wzgledu na réznorodng specyfike miejsca wykonywania zawodu, praca moze by¢ prowadzona
stacjonarnie (recepcja hotelu), zdalnie z domu lub biura, w ktérym zatrudniony jest asystent.

Zagrozenia majgce wplyw na bezpieczenstwo pracy cztowieka

Z wykonywaniem zawodu asystent osobistego (concierge) wigzg sie typowe zagrozenia zwigzane
z pracg administracyjno-biurowa. Obejmuja:

— choroby kregostupa,

— choroby oczu,

— zaburzenia psychosomatyczne zwigzane ze stresem i odpowiedzialnoscig.

2.4. Wymagania psychofizyczne i zdrowotne
Wymagania psychofizyczne
Dla pracownika wykonujgcego zawdd asystent osobisty (concierge) wazne s3:

w kategorii wymagan fizycznych

— o0gdblna wydolnos¢ fizyczna,

— sprawnosc¢ uktadu krazenia,

— sprawnos¢ uktadu oddechowego,

— sprawnos¢ uktadu kostno-stawowego,
— sprawnos¢ narzadu wzroku,

— sprawnos¢ narzagddw rownowagi,

— sprawnos¢ narzadu stuchu;
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w kategorii sprawnosci sensomotorycznych
— koordynacja wzrokowo-ruchowa,

—  spostrzegawczosé,

— zmyst réwnowagi,

— ostrosc¢ stuchu,

— ostros¢ wzroku,

— rozrdznianie barw;

w kategorii sprawnosci i zdolnosci

— zdolnos¢ koncentracji uwagi,

— podzielno$é uwagi,

— dobra pamieg,

— uzdolnienia kierownicze i organizacyjne,

— rozumowanie logiczne,

— wyobrazZnia i myslenie tworcze,

— fatwos¢ wypowiadania sie w mowie i/lub w pismie,

— fatwosé przechodzenia z jednej czynnosci do drugiej,
— zdolnos¢ podejmowania szybkich i trafnych decyzji,

— zdolnos¢ do wchodzenia w réznorodne role spoteczne,
— wspotdziatanie i wspétpraca w zespole (grupie),

— zdolnos¢ skutecznego negocjowania,

— zdolnos¢ utrzymywania pozytywnych relacji ze wspdtpracownikami,
— predyspozycje do postepowania z ludzmi;

w kategorii cech osobowosciowych

— gotowos¢ do pracy w szybkim tempie,

— gotowos¢ do wspdtdziatania,

— gotowos¢ do pracy indywidualnej,

— gotowos¢ podporzadkowania sie,

— gotowo$¢ do tworzenia i podtrzymywania sieci kontaktéw z klientami,
— komunikatywnos¢,

— asertywnos¢,

— operatywnos¢ i skutecznosg,

— odpowiedzialno$¢ za dziatania zawodowe,
— elastycznosc¢ i otwartosé na zmiany,

— dyspozycyjnos¢,

— odpornosc¢ na dziatanie pod presjg czasu,
— empatia,

— radzenie sobie ze stresem,

— dbatos¢ o jakos¢ pracy,

— wytrwatosé i cierpliwosé,

— wychodzenie z wtasng inicjatywa,

— wysoka kultura osobista,

— dazenie do osiggania celow.

Wiecej informacji znajduje sie w sekcjach: 3.4. Kompetencje spotfeczne; 3.5. Profil kompetencji kluczowych
dla zawodu.

Wymagania zdrowotne

Do podjecia pracy w zawodzie asystent osobisty (concierge) wymagany jest dobry stan zdrowia,
sprawnos¢ fizyczna, dobra kondycja psychiczna umozliwiajgcej zdolno$¢ do dziatania pod presjg
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czasu, w systemie zmianowym i nienormowanym czasie pracy. Praca pod wzgledem wydatku
energetycznego nalezy do srednio ciezkich.

Do przeciwwskazan utrudniajgcych prace w zawodzie mozna zaliczy¢:
— przewlekte choroby uktadu nerwowego,

— wady serca,

— wady wzroku i stuchu niepoddajgce sie korekji,

— choroby ograniczajace sprawnos¢ ruchowa i manualng,

— choroby skéry,

— daltonizm.

WAZNE:
O stanie zdrowia i ewentualnych przeciwwskazaniach do wykonywania zawodu orzeka lekarz medycyny pracy.

Wiecej informacji znajduje sie w sekcji: 4.4. Mozliwosci zatrudnienia osob niepetnosprawnych w zawodzie.

2.5. Wyksztatcenie, tytuty zawodowe, kwalifikacje i uprawnienia niezbedne/preferowane
do podjecia pracy w zawodzie

Wyksztatcenie niezbedne do podjecia pracy w zawodzie

Obecnie (2019 r.) do podjecia pracy w zawodzie asystent osobisty (concierge) wymagane jest co
najmniej wyksztatcenie srednie ogélnoksztatcgce lub srednie zawodowe w zawodach z obszaru
ksztatcenia administracyjno-ustugowego.

Pracodawcy preferujg osoby z wyksztatceniem wyzszym | i/lub Il stopnia na kierunku np. turystyka i
hoterlarstwo lub zarzadzanie.

Tytuly zawodowe, kwalifikacje i uprawnienia niezbedne/preferowane do podjecia pracy w zawodzie

Podjecie pracy w zawodzie asystent osobisty (concierge) utatwia posiadanie:

— dyplomu potwierdzajacego kwalifikacje zawodowe w zawodzie szkolnym technik hotelarstwa,

— Swiadectwa potwierdzajgcego kwalifikacje TG.13 Obstuga gosci w obiekcie $wiadczgcym ustugi
hotelarskie w zawodzie szkolnym technik hotelarstwa,

— dyplomu ukonczenia studiéw | lub Il stopnia na kierunku np.: turystyka lub zarzadzanie.

Dodatkowymi atutami przy zatrudnieniu asystent osobisty (concierge) s m.in.:

— suplement Europass do dyplomu (w jezyku polskim i angielskim), wydawane na prosbe
zainteresowanego przez Okregowe Komisje Egzaminacyjne,

— suplement do dyplomu dla absolwentéw szkét wyiszych — Europass (w jezyku polskim
i angielskim), wydawany na prosbe zainteresowanego przez szkoty wyisze razem z dyplomem
ukonczenia studiow,

— ukonczone studia podyplomowe menedzer turystyki i hotelarstwa,

— certyfikat potwierdzajacy znajomos¢ jezyka angielskiego w stopniu $rednio zaawansowanym
(minimum poziom B2, tj. udokumentowanie posiadania umiejetnosci swobodnego
komunikowania sie z rodzimymi uzytkownikami danego jezyka obcego),

— posiadanie certyfikatow i $wiadectw potwierdzajgcych udziat w szkoleniach branzowych
organizowanych przez stowarzyszenia zawodowe i organizacje branzowe,

— prawo jazdy kat. B.

Wiecej informacji znajduje sie w sekgcji: 4.2. Instytucje oferujgce ksztatcenie, szkolenie i/lub potwierdzanie
kompetencji w ramach zawodu.
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2.6. Mozliwosci rozwoju zawodowego, awansu i potwierdzania kompetenc;ji
Mozliwosci rozwoju zawodowego i awansu

W zawodzie asystent osobisty (concierge) nie ma sprecyzowanej Sciezki awansu. W przypadku pracy
w firmie zrzeszajgcej zespot asystentow, osoba posiadajgca doswiadczenie oraz wysokie kwalifikacje
moze awansowaé na stanowisko kierownicze. Sciezka awansu uzalezniona jest od miejsca pracy,
wielkosci pracodawcy i skali jego dziatalnosci.

Rozwdj zawodowy opiera sie w gtdwnej mierze na zdobywaniu doswiadczenia zawodowego oraz
rozwijaniu umiejetnosci specjalistycznych, np. znajomosci w stopniu komunikatywnym drugiego
jezyka obcego, obstugi narzedzi internetowych niezbednych do wykonywania zadan (systemy
zarzgdzania zadaniami, systemy obstugi klienta), zarzgdzania czasem oraz projektami.

Moiliwosci potwierdzania kompetencji

Obecnie (2019) w zawodzie asystent osobisty (concierge) nie ma mozliwosci potwierdzania
kompetencji zawodowych w systemie edukacji formalnej i pozaformalne;j.

Okregowe Komisje Egzaminacyjne oferujg mozliwos¢ potwierdzania kompetencji zawodowych
przydatnych w zawodzie asystent osobisty (concierge), wchodzacych w sktad zawodu technik
hotelarstwa w zakresie kwalifikacji TG.13 Obstuga gosci w obiekcie swiadczgcym ustugi hotelarskie.

Uczelnie wyzsze poprzez wydanie dyplomu ukonczenia studidow | lub Il stopnia potwierdzajg nabycie
odpowiednio tytutu licencjata lub magistra, np. na kierunku: turystyka lub zarzadzanie.

Wiecej informacji mozna uzyska¢ w Bazie Ustug Rozwojowych https://uslugirozwojowe.parp.gov.pl oraz
Zintegrowanym Rejestrze Kwalifikacji https://rejestr.kwalifikacje.gov.pl

2.7. Zawody pokrewne

Osoba zatrudniona w zawodzie asystent osobisty (concierge) moze rozszerza¢ swoje kompetencje
zawodowe w zawodach pokrewnych:

Nazwa zawodu pokrewnego
. _— P . . . Kod zawodu
zgodnie z Klasyfikacjg zawodow i specjalnosci
Technik hotelarstwa® 422402
Hostessa 516903
Osobisty doradca do spraw zakupdéw (personal shopper) 516904

3. ZADANIA ZAWODOWE | WYMAGANE KOMPETENCIJE

3.1. Zadania zawodowe

Pracownik w zawodzie asystent osobisty (concierge) wykonuje réznorodne zadania, do ktérych
nalezg w szczegdlnosci:

Z1 Okreslanie potrzeb klienta poprzez analize jego oczekiwan i preferencji.

Z2 Ustalanie szczegdtéw dotyczacych zlecenia.

Z3 Przygotowywanie zlecenia do realizacji.

Z4 Realizowanie zlecenia zgodnie z przyjetym planem.

Z5 Realizowanie ustug pakietowych® i niestandardowych zleceri indywidualnych.
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3.2. Kompetencja zawodowa Kz1: Ustalanie upodoban i preferencji klientow

Kompetencja zawodowa Kzl: Ustalanie upodoban i preferencji klientéw obejmuje zestaw zadan
zawodowych Z1, Z2, Z3, do realizacji ktérych wymagane sg odpowiednie zbiory wiedzy i umiejetnosci.

21 Okreslanie potrzeb klienta poprzez analize jego oczekiwan i preferenciji

WIEDZA - zna i rozumie:

UMIEJETNOSCI — potrafi:

e  Zasady i techniki komunikacji interpersonalne;j;
e Oczekiwania oraz preferencje klientéw;
e  Zasady i formy pozyskiwania klientow;

e  Zasady planowania i realizacji zlecen;

e  Metody badania potrzeb klienta;

e Zasady okredlania budzetu zlecenia;

e Oferty na rynku, np. branzy hotelarskiej,
gastronomicznej, rekreacyjno-sportowe;j,
turystycznej, medycznej itd.;

e  Zasady odmawiania wykonywania zlecen
nielegalnych i nieetycznych;

e  Procedury ochrony danych osobowych;

e  Zasady zarzadzania danymi wrazliwymi’ .

e  Komunikowac sie z klientami;

e Definiowac potrzeby i oczekiwania klienta;

e Pozyskiwac klientow;

e  Przygotowywac oferty dla klientéw;

e Woyceniac ustugi pakietowe i zlecenia
indywidualne;

e Okreslac rodzaj i wielkos$¢ zadania;

e Okredlac¢ budzet zlecenia;

e Odmawiac¢ wykonania zlecenia, gdy realizacja
prosby jest nieetyczna lub nielegalna;

o Dobierac¢ srodki do realizacji oczekiwan,
preferencji klienta;

e Dobiera¢ podwykonawcéw do realizacji zlecen;

e Planowac dziatania oraz poszukiwac
innowacyjnych rozwigzan;

e Wykazywac sie kreatywnoscig;

e  Stosowac procedury ochrony danych osobowych;

e  Zarzadza¢ danymi wrazliwymi.

Z2 Ustalanie szczegotow dotyczacych zlecenia

WIEDZA - zna i rozumie:

UMIEJETNOSCI — potrafi:

e Poufnos¢ przyjmowanych dyspozycji;

e Zasady proaktywnego podejscia do zadan;

e Formy dopasowania sie do oczekiwan klienta;

e  Zasady budowania koncepcji odpowiadajacej
okreslonym zaleceniom;

e  7Zrédta pozyskiwania informacji
o ustugodawcach;

e Zasady zapewniania komfortu i bezpieczenstwa
klientowi;

e  Metody przygotowywania spersonalizowanych
propozycji dla klienta;

e Zasady budzetowania i kosztorysowania zlecen;

e  Zasady dyspozycyjnosci wobec klientow;

e  Zasady obstugi klienta.

e  Zachowywacd poufnosc zlecen;

e  Stuchad klienta, aby zrozumiec jego potrzeby
oraz sprostac oczekiwaniom;

e Dopasowywac sie do oczekiwan zleceniodawcy;

e  Pozyskiwaé podwykonawcéw;

e Kontaktowac sie z klientem, zapewniajgc mu
komfort i bezpieczenstwo;

e  Przygotowywac spersonalizowane propozycje
dla klientéw, znajgc ich oczekiwania;

e  Przygotowywac budzet zlecenia;

e  Przewidywac wazne dla klienta wydarzenia;

e Radzi¢ sobie z wyzwaniami stawianymi przez
klienta;

e  Ustalac szczegdty zlecenia i plan realizacji.

Z3 Przygotowywanie zlecenia do realizacji

WIEDZA - zna i rozumie:

UMIEJETNOSCI — potrafi:

e  Systemy zarzadzania danymi (np. bazami
klientéw, kontaktéw, zlecen zgodnie z
regulacjami RODO);

e  Metody realizacji zlecen;

e  Organizowac i zarzadzaé zadaniami;

e Realizowac zlecenia klientow;

e  Ustala¢ priorytety zadan i mozliwosci ich
wykonania;
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Kontaktowac sie z osobami prywatnymi,
firmami, ktére przyczynig sie do realizacji

Zasady indywidualnego podejscia do zadan;
Potrzebe prowadzenia rozbudowanej sieci

kontaktéw, w tym zagranicznych, celem realizacji zlecenia;
zadan; e  Sprawdzac i selekcjonowac firmy do realizacji
e  Zasady wyboru podwykonawcow; zadan;

Negocjowac warunki umoéw, zlecen, zamdwien
z podwykonawcami;

Dziata¢ zgodnie z zasadami savoir-vivre;
Obstugiwac sprawnie komputer oraz internet;
Wyszukiwacd i porzagdkowaé potrzebne
informacje w internecie (na dowolny temat);
Korzystac z elektronicznych systemow
rezerwacji biletow;

Pozyskiwa¢ informacje oraz by¢ dociekliwym
w realizacji zadan;

Nawigzywad i utrzymywac liczne kontakty w
wielu branzach;

Organizowac pomoc specjalisty z kazdej
dziedziny dla klienta;

Prowadzi¢ bazy ustugodawcow.

Zasady savoir-vivreg;

Techniki negocjacyjne;

Zasady zarzadzania czasem;

Zasady dziatania pakietu Office i elektronicznych
systemdw rezerwacji oraz metody wyszukiwania
potrzebnych informacji w internecie.

3.3. Kompetencja zawodowa Kz2: Realizowanie zleconych zadan

Kompetencja zawodowa Kz2: Realizowanie zleconych zadan obejmuje zestaw zadan zawodowych
Z4, 75, do realizacji ktérych wymagane sg odpowiednie zbiory wiedzy i umiejetnosci.

24 Realizowanie zlecenia zgodnie z przyjetym planem

WIEDZA - zna i rozumie:

UMIEJETNOSCI — potrafi:

Zasady postepowania w sytuacjach trudnych,
w tym radzenie sobie ze stresem;

Zasady komunikacji i przekazywania informacji;
Metody wspotpracy z podwykonawcami;
Metody zarzadzania ryzykiem;

Metody realizacji oczekiwan klientow;

Metody rozwigzywania probleméw

i podejmowania decyzji;

Formy kontroli prawidtowego przebiegu zadan;
Formy samodzielnego realizowania zadan.

Pracowac pod presjg czasu;

Komunikowac sie i przekazywacd informacje;
Udziela¢ informacji i by¢ w statym kontakcie

z klientem;

Kontrolowa¢ prace podwykonawcdéw podczas
realizacji zadan;

Egzekwowac realizacje zadan z podwykonawcami;
Kontrolowa¢ prawidtowy przebieg realizacji
zadan;

Wspotpracowad z podwykonawcami
zaangazowanymi w realizacje zadan;
Podejmowac decyzje w zmieniajgcych sie
warunkach, prowadzace do realizacji zadan;
Rozwigzywad problemy utrudniajace realizacje
zadan;

Realizowac zadania wymagajace osobistego
udziatu w ich wykonaniu;

Przewidywac i realizowac oczekiwania klientéw.

Z5 Realizowanie ustug pakietowych i niestandardowych zlecen indywidualnych

WIEDZA - zna i rozumie:

UMIEJETNOSCI — potrafi:

e Zasady organizowania transportu (np.

zamawianie biletow lotniczych);

e Dokonywac rezerwacji hoteli, biletéw do kin

i teatrow, miejsc w restauracji, sal

11
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Zasady organizowania rezerwacji (np. w konferencyjnych, wizyt u fryzjera, kosmetyczki;
restauracjach); e Organizowac transport poprzez pomaganie
Zasady organizowania ustug informacyjno- w rezerwacji biletéow lotniczych i kolejowych,
-monitorujacych np. przypominanie klientowi zamawianie taksowki, organizowanie wynajecia
o waznych datach (zblizajace sie urodziny, oraz podstawienia samochodu, wypozyczenia
rocznica), a takze umowionych spotkaniach czy limuzyny wraz z kierowcg;
wizytach; e Organizowac ustugi kurierskie, takie jak:
Sposoby robienia zakupdw; oddawanie ubran do pralni, zamawianie
Metody dostarczania i zwrotu zakupionych i dostarczanie kwiatow;
towarow; e Udziela¢ pomocy w zakupach poprzez
Metody organizacji eventéw, imprez i wydarzen; prezentacje pomystéw na prezenty,
Metody organizowania pomocy w nietypowych wyszukiwanie sklepow i kupowanie prezentow,
sytuacjach zyciowych; w razie potrzeby dokonywac zwrotow;
Metody organizowania wolnego czasu (np. e Dostarcza¢ pod wskazany adres kwiaty, bilety na
wypoczynku w kraju i za granica); imprezy kulturalne itp.;
Formy zapewnienia opieki i towarzystwa e Organizowa¢ pomoc w domu (opieka nad
osobom starszym, chorym itp.; dzie¢mi, ustugi pomocy domowej, opieka nad
Zasady ustalania zestawdw ustug w pakietach; zwierzgtami);
Zasady ustalania cen pakietéw. ¢ Organizowac remont mieszkania;
e Organizowac¢ kameralne imprezy rodzinne (np.
Swieta);
e Umawiac wizyty lekarskie, realizowac recepty;
e  Zapewniac towarzystwo i opieke nad osobami
starszymi i chorymi (pomaga¢ w zajeciach
codziennych);
e Udziela¢ informacji o imprezach kulturalnych,
sportowych oraz o podrdzach i turystyce (np. o
szczepieniach koniecznych w danym kraju);
e Realizowac inne zyczenia specjalne;
e Ustalad i definiowad ustugi w pakietach;
e Wycenia¢ pakiety ustugowe.

3.4. Kompetencje spoteczne

Pracownik w zawodzie asystent osobisty (concierge) powinien posiada¢ kompetencje spoteczne
niezbedne do prawidtowego i skutecznego wykonywania zadan zawodowych.

W szczegdlnosci pracownik jest gotéw do:

Ponoszenia odpowiedzialno$ci za skutki podejmowanych dziatan (bezpieczenstwo i zdrowie
ludzi), realizacje zadan w zakresie zleconym przez klientéw.

Podejmowania dziatania i wspdtdziatania podczas realizacji zadan zawodowych.

Weryfikacji i samooceny dziatania wtasnego oraz oceny osoéb, ktérymi kieruje w zakresie realizacji
zadan zawodowych.

Podejmowania dziatania i wspétdziatania z osobami zaangazowanymi w realizacje zlecenia.
Podejmowania decyzji w waznych kwestiach na rzecz usprawniania organizacji zadan
zawodowych.

Kontrolowania jakosci wtasnej pracy podczas wykonywania zadan zawodowych.

Kierowania sie zasadami zgodnymi z etyka zawodowg i obowigzujgcymi przepisami.

Podnoszenia kompetencji zawodowych w kontekscie nowych rozwigzan technologiczno-
-organizacyjnych.

Dostosowywania zachowania do zmiennych okolicznosci w srodowisku pracy.

12
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3.5. Profil kompetencji kluczowych dla zawodu

Pracownik powinien posiadac zdolnosé wtasciwego wykonywania zadan zawodowych i predyspozycje
do rozwoju zawodowego. Dlatego wymaga sie od niego odpowiednich kompetencji kluczowych.
Zostaty one zilustrowane w formie profilu (rys. 1) ukazujgcego waznos¢ kompetencji kluczowych dla
zawodu asystent osobisty (concierge).

Umiejetno$¢ obstugi komputera i wykorzystania internetu
Umiejetnosci matematyczne

Umiejetnos¢ czytania ze zrozumieniem i pisania
Sprawno$¢ motoryczna

Planowanie i organizowanie pracy

Wywieranie wptywu/przywoédztwo

Komunikacja ustna

Wspotpraca w zespole

Rozwigzywanie probleméw

o
B
(6]

1 2 3
Rys. 1. Profil kompetencji kluczowych dla zawodu asystent osobisty (concierge)
Uwaga:

Wykaz kompetencji kluczowych opracowano na podstawie wykazu stosowanego w Miedzynarodowym
Badaniu Kompetencji Oséb Dorostych — projekt PIAAC (OECD).

3.6. Powiagzanie kompetencji zawodowych z opisami pozioméw Polskiej Ramy Kwalifikacji
oraz Sektorowej Ramy Kwalifikacji

Kompetencje zawodowe pracownika w zawodzie asystent osobisty (concierge) nawigzujg do opiséw
poziomoéw Polskiej Ramy Kwalifikacji.

Opis zawodu, zadan zawodowych i wymagan kompetencyjnych moze stanowi¢ materiat informacyjny
dla przygotowania (lub aktualizacji) opisow kwalifikacji wprowadzanych do Zintegrowanego Systemu
Kwalifikacji (ZSK). Wiecej informacji:

— Zintegrowany System Kwalifikacji: https://www.kwalifikacje.gov.pl

— Zintegrowany Rejestr Kwalifikacji: https://rejestr.kwalifikacje.gov.pl

4. ODNIESIENIE DO SYTUACJI ZAWODU NA RYNKU PRACY | MOZLIWOSCI
DOSKONALENIA ZAWODOWEGO

4.1. Mozliwosci podjecia pracy w zawodzie

Asystent osobisty (concierge) ma mozliwos¢ podjecia pracy w zawodzie jako osoba fizyczna lub
prowadzgca wtasng dziatalnos$¢ gospodarcza.

Osoby poszukujgce pracy w zawodzie majg mozliwos¢ zatrudnienia przez:
— osoby prywatne,


https://www.kwalifikacje.gov.pl/
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— firmy posiadajgce zespoty obstugi asystenckiej i conciergedw,

— hotele o najwyzszym standardzie obstugi i jakosci, zwykle 5-gwiazdkowe,

— biurowce o najwyzszym standardzie jakosci,

— producentdw motoryzacyjnych — klasa premium oferujgca klientom ustuge prywatnego asystenta
w podrdzy,

— banki — wybrane jednostki oferujgce najbardziej zamoznym klientom spersonalizowane produkty
finansowe.

Zawdd asystent osobisty (concierge) jest zawodem niszowym. Mozna znalezé oferty pracy dla
zawoddéw pokrewnych, w ktorych pokrywaja sie niektdre zadania zawodowe, takich jak hostessa,
osobisty doradca do spraw zakupdéw (personal shopper).

WAZNE:
Zachecamy do sprawdzenia dostepnych ofert pracy w Centralnej Bazie Ofert Pracy:
http://oferty.praca.gov.pl

Natomiast aktualizacje informacji o mozliwosciach zatrudnienia w zawodzie, przyszte zapotrzebowanie na
dany zawdd na rynku pracy oraz dodatkowe informacje mozna uzyskaé, korzystajgc z polecanych zrodet
danych.

Polecane zZrédta danych [dostep: 31.03.2019]:

Ranking (monitoring) zawodéw deficytowych i nadwyzkowych:
http://mz.praca.gov.pl
https://www.gov.pl/web/rodzina/zawody-deficytowe-zrownowazone-i-nadwyzkowe

Barometr zawodow: https://barometrzawodow.pl

Wojewddzkie obserwatoria rynku pracy:

Mazowieckie — http://obserwatorium.mazowsze.pl

Matopolskie — https://www.obserwatorium.malopolska.pl

Lubelskie — http://lorp.wup.lublin.pl

Regionalne Obserwatorium Rynku Pracy w todzi — http://obserwatorium.wup.lodz.pl
Pomorskie — http://www.porp.pl

Opolskie — http://www.obserwatorium.opole.pl

Wielkopolskie — http://www.obserwatorium.wup.poznan.pl

Zachodniopomorskie — https://www.wup.pl/pl/dla-instytucji/zachodniopomorskie-obserwatorium-rynku-
pracya

Podlaskie — http://www.obserwatorium.up.podlasie.pl

Zielona Linia. Centrum Informacyjne Stuzb Zatrudnienia:
http://zielonalinia.gov.pl

Portal Prognozowanie Zatrudnienia:
WWW.prognozowaniezatrudnienia.pl

Portal EU Skills Panorama:
http://skillspanorama.cedefop.europa.eu/en

Europejski portal mobilnosci zawodowej EURES:
https://eures.praca.gov.pl
https://ec.europa.eu/eures/public/pl/homepage

4.2. Instytucje oferujace ksztatcenie, szkolenie i/lub potwierdzanie kompetencji w ramach
zawodu

Ksztatcenie

Obecnie (2018 r.) w ramach systemu ksztatcenia zawodowego w Polsce nie przygotowuje sie oséb do
wykonywania zawodu asystent osobisty (concierge).
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Kompetencje przydatne do wykonywania zawodu asystent osobisty (concierge) mozna uzyskaé,

podejmujac:

— ksztatcenie w dwuletniej szkole policealnej w zawodzie technik hotelarstwa,

— szkolenie w ramach kwalifikacyjnego kursu zawodowego, w zakresie kwalifikacji TG.13 Obstuga
gosci w obiekcie swiadczacym ustugi hotelarskie,

— studia I i/lub Il stopnia na uczelni wyzszej np. na kierunku: turystyka lub zarzadzanie.

Ksztatcenie w zakresie kwalifikacyjnego kursu zawodowego (dla dorostych) moga prowadzic¢:

—  publiczne szkoty prowadzace ksztatcenie zawodowe,

— niepubliczne szkoty posiadajgce uprawnienia szkét publicznych, prowadzace ksztatcenie
zawodowe,

— publiczne i niepubliczne placéwki ksztatcenia ustawicznego, placowki ksztatcenia praktycznego,
osrodki doksztatcania i doskonalenia zawodowego,

— instytucje rynku pracy prowadzgce dziatalno$é edukacyjno-szkoleniows,

— podmioty prowadzace dziatalnos$é oswiatowg na podstawie ustawy Prawo przedsiebiorcow.

Kwalifikacje TG.13 potwierdzajg (rowniez w trybie eksternistycznym) Okregowe Komisje
Egzaminacyjne.

Osoby, ktére uzyskaty powyisze kwalifikacje, maja mozliwos¢ otrzymania rédwniez suplementu
Europass (w jezyku polskim i angielskim), wydawanego na prosbe zainteresowanego przez Okregowe
Komisje Egzaminacyjne (do dyplomu potwierdzajagcego kwalifikacje zawodowe), co ma istotne
znaczenie w przypadku poszukiwania pracy za granica.

WAZNE:

Zgodnie z rozporzadzeniem Ministra Edukacji Narodowej dnia 15 lutego 2019 r. w sprawie ogdlnych celow
i zadan ksztatcenia w zawodach szkolnictwa branzowego oraz klasyfikacji zawodow szkolnictwa branzowego,
ktore wchodzi w zycie od 1 wrzesnia 2019 r., ulegajg zmianie dotychczasowe symbole kwalifikacji
wyodrebnione w zawodach szkolnictwa zawodowego, na kody skfadajgce sie z trzech wielkich liter,
wskazujgcych na przyporzadkowanie do jednej z 32 branz, wystepujgcych w klasyfikacji zawoddéw
szkolnictwa branzowego. Zmianie ulegly réwniez nazwy niektérych z dotychczasowych kwalifikacji. Nowa
regulacja umozliwia prowadzenie ksztatcenia na kwalifikacyjnych kursach zawodowych lub na kursach
umiejetnosci zawodowych.

Szkolenie

Asystent osobisty (concierge) moze uczestniczy¢ w kursach (takze zagranicznych) w 3 gtéwnych
kategoriach:
— concierge, szkolenia prowadzone m.in. przez:

e American Hotel & Lodging Educational Institute (Amerykanski Instytut Edukacji Hotelarskiej),
— asystent, szkolenia prowadzone m.in. przez:

e Europejskie Stowarzyszenie Sekretarek i Asystentek,
— wirtualny asystent, szkolenia prowadzone m.in. przez:

e The International Virtual Assistants Association (Miedzynarodowe Stowarzyszenie

Wirtualnych Asystentow),
e Global Alliance of Virtual Assistants (Swiatowa Liga Wirtualnych Asystendw).

Przyktadowa tematyka szkolern moze dotyczy¢ m.in.:

— umiejetnosci zarzadzania czasem oraz projektami/zadaniami,

— nauki jednego jezyka obcego na poziomie komunikatywnym (w mowie i pismie),

— znajomosc i obstugi na poziomie $rednio zaawansowanym pakietéow do edycji podstawowych
dokumentdéw biurowych.

Organizatorzy tych szkolen poswiadczajg uzyskane przez uczestnikow kompetencje stosownymi
certyfikatami/zaswiadczeniami.
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WAZNE:

Wiecej informacji o instytucjach oferujacych ksztatcenie, szkolenie i/lub walidacje kompetencji w ramach
zawodu mozna uzyskac, korzystajac z polecanych zrédet danych.

Polecane zrodta danych [dostep: 31.03.2019]:

Szkolnictwo wyzsze:

www.wybierzstudia.nauka.gov.pl

Szkolnictwo zawodowe:
https://www.ore.edu.pl/category/ksztalcenie-zawodowe-i-ustawiczne
http://doradztwo.ore.edu.pl/wybieram-zawod

http://www.zrp.pl

Szkolenia zawodowe:
Rejestr Instytucji Szkoleniowych — http://www.stor.praca.gov.pl/portal/#/ris
Baza Ustug Rozwojowych — https://uslugirozwojowe.parp.gov.pl

Inne Zrodta danych:

Zintegrowany Rejestr Kwalifikacji — https://rejestr.kwalifikacje.gov.pl

Bilans Kapitatu Ludzkiego — https://bkl.parp.gov.pl

Fundacja Rozwoju Systemu Edukacji — http://www.frse.org.pl, http://europass.org.pl
Learning Opportunities and Qualifications in Europe — https://ec.europa.eu/ploteus

4.3. Zarobki os6b wykonujacych dany zaw6d/dang grupe zawodow

Wynagrodzenie (2019 r.) oséb pracujgcych w zawodzie asystent osobisty (concierge) miesci sie
z reguty w przedziale od 3000 zt do 12000 zt brutto miesiecznie w przeliczeniu na jeden etat.

Na wysokos¢ wynagrodzenia majg wptyw miedzy innymi:

— rodzaj i wielkos¢ firmy,

— typ realizowanych zlecen,

— miejsce zatrudnienia, np. wiasna dziatalnos¢ gospodarcza lub zatrudnienie przez osobe prywatna.

WAZNE:

Zarobki os6b wykonujacych dany zawd6d/grupe zawodéw sg orientacyjne i moga szybko stracié¢ aktualnosé.
Dlatego na biezgco nalezy sprawdza¢, jakie zarobki oferuje rynek pracy, korzystajac z polecanych zrédet
danych.

Polecane zrédta danych [dostep: 31.03.2019]:
Wynagrodzenie w Polsce wedtug danych GUS:
http://stat.gov.pl/obszary-tematyczne/rynek-pracy/pracujacy-zatrudnieni-wynagrodzenia-koszty-pracy

Przyktadowe portale informujgce o zarobkach:
https://wynagrodzenia.pl/gus
https://wynagrodzenia.pl/kategoria/zarobki-na-stanowiskach-i-szczeblach
https://sedlak.pl/raporty-placowe

https://zarobki.pracuj.pl
https://www.forbes.pl/ogolnopolskie-badanie-wynagrodzen
https://www.kariera.pl/wynagrodzenia

4.4. Mozliwosci zatrudnienia oséb niepetnosprawnych w zawodzie
W zawodzie asystent osobisty (concierge) mozliwe jest zatrudnienie osdb niepetnosprawnych.

Warunkiem niezbednym do zatrudnienia oséb z niepetnosprawnosciami w zawodzie jest

identyfikacja indywidualnych barier i dostosowanie technicznych i organizacyjnych warunkow

srodowiska oraz stanowiska pracy do potrzeb zatrudnienia osdb:

— z dysfunkcjg narzadu wzroku (04-0), jesli posiadana wada jest skorygowana odpowiednimi
szktami optycznymi lub soczewkami kontaktowymi, ktére zapewnig ostros$¢ widzenia,

— z dysfunkcjg narzadu stuchu (03-L) — pod warunkiem, ze niepetnosprawnosé ta jest mozliwa do
skorygowania za pomocg aparatow stuchowych,
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— z dysfunkcjg konczyn dolnych (05-R); wymagane jest wodwczas wyposazenie stanowiska
w uchwyty, porecze, regulowang wysokos¢ krzesta, podnézka i inne udogodnienia.

WAZNE:
Decyzja o zatrudnieniu osoby z jakimkolwiek rodzajem niepetnosprawnosci moze by¢ podjeta wytgcznie po
indywidualnej konsultacji z lekarzem medycyny pracy.

5. ODNIESIENIE DO EUROPEJSKIEJ KLASYFIKACII
UMIEJETNOSCI/KOMPETENCII, KWALIFIKACJI | ZAWODOW (ESCO)

Europejska  klasyfikacja  umiejetnosci/kompetencji, kwalifikacji i zawoddéw (European
Skills/Competences, Qualifications and Occupations — ESCO) jest narzedziem tgczagcym rynek edukacji
z rynkiem pracy. ESCO jest czescig strategii ,,Europa 2020”. W klasyfikacji okreslono i uszeregowano
umiejetnosci, kompetencje, kwalifikacje i zawody istotne dla unijnego rynku pracy oraz ksztatcenia
i szkolenia. Tworzenie europejskiego rynku pracy, a w przysztosci wspdlnego obszaru ksztatcenia
ustawicznego wymaga, aby zdobywane przez jednostki umiejetnosci oraz kwalifikacje byty zrozumiate
oraz fatwo poréwnywalne miedzy krajami, a takze — by promowaty mobilno$¢ wsréd pracownikéw.

Obecnie (2019 r.) klasyfikacja ESCO jest dostepna w 27 jezykach (w 24 jezykach UE, islandzkim,
norweskim i arabskim) za posrednictwem platformy ESCO:
https://ec.europa.eu/esco/portal/home

Klasyfikacja ESCO zostata oparta na trzech filarach i pokazuje w sposdb systematyczny relacje miedzy
nimi:

= Zawody: https://ec.europa.eu/esco/portal/occupation

=  Umiejetnosci/Kompetencje: https://ec.europa.eu/esco/portal/skill

=  Kwalifikacje: https://ec.europa.eu/esco/portal/qualification

6. ZRODLA DODATKOWYCH INFORMACJI O ZAWODZIE

Podstawowe regulacje prawne:
Stan prawny na dzieri: 31.03. 2019 r.

e Ustawa z dnia 14 grudnia 2016 r. — Prawo oswiatowe (t.j. Dz. U. z 2018 r. poz. 996, z pézn. zm.).

e Ustawa z dnia 22 grudnia 2015 r. o Zintegrowanym Systemie Kwalifikacji (t.j. Dz. U. z 2018 r. poz.
2153, z pdzn. zm.).

e Ustawa z dnia 20 kwietnia 2004 r. o promocji zatrudnienia i instytucjach rynku pracy (t.j. Dz. U.
22019 r. poz. 1265, z pdzn. zm.).

e Rozporzadzenie Ministra Edukacji Narodowej dnia 15 lutego 2019 r. w sprawie ogdlnych celéw
i zadan ksztatcenia w zawodach szkolnictwa branzowego oraz klasyfikacji zawoddw szkolnictwa
branzowego (Dz. U. poz. 316).

e Rozporzadzenie Ministra Edukacji Narodowej z dnia 18 sierpnia 2017 r. w sprawie szczegétowych
warunkéw i sposobu przeprowadzania egzaminu potwierdzajgcego kwalifikacje w zawodzie
(Dz. U. poz. 1663).

e Rozporzadzenie Ministra Edukacji Narodowej z dnia 31 marca 2017 r. w sprawie podstawy
programowej ksztatcenia w zawodach (Dz. U. poz. 860, z pdzn. zm.).

e Rozporzadzenie Ministra Edukacji Narodowej z dnia 13 marca 2017 r. w sprawie klasyfikacji
zawododw szkolnictwa zawodowego (Dz. U. poz. 622, z pdzn. zm.).

e Rozporzadzenie Ministra Edukacji Narodowej z dnia 13 kwietnia 2016 r. w sprawie charakterystyk
drugiego stopnia Polskiej Ramy Kwalifikacji typowych dla kwalifikacji o charakterze zawodowym —
poziomy 1-8 (Dz. U. poz. 537).
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Rozporzadzenie Ministra Pracy i Polityki Spotecznej z dnia 7 sierpnia 2014 r. w sprawie klasyfikacji
zawoddéw i specjalnosci na potrzeby rynku pracy oraz zakresu jej stosowania (t.j. Dz. U.
22018 r. poz. 227).

Obwieszczenie Ministra Edukacji Narodowej z dnia 22 marca 2019 r. w sprawie prognozy
zapotrzebowania na pracownikdw w zawodach szkolnictwa branzowego na krajowym
i wojewddzkim rynku pracy (M.P. poz. 276).

Literatura branzowa:

Flichsel H.: Asystentka na europejskim rynku pracy. Poltext, Warszawa 2010.

Gilbert G.: Concierge. Pegasus Elliot Mackenzie Publishers, London 2017.

Lewandowska A.: Zbiér zadan przygotowujgcych do egzaminu potwierdzajgcego kwalifikacje
TG.12. ,Planowanie i realizacja ustug w recepcji”. FORMAT-AB, WARSZAWA 2018.

Lewandowska A.: Zbiér zadan przygotowujacych do egzaminu potwierdzajgcego kwalifikacje
TG.13. ,Obstuga gosci w obiekcie sSwiadczagcym ustugi hotelarskie”. FORMAT-AB, WARSZAWA
2018.

Sawicka B. i inni: Hotelarstwo cz. Il Dziatalnos¢ recepcji. FORMAT-AB, Warszawa 2014.

Szewczyk A.: ABC asystentki. Wprowadzenie do zawodu. ODDK, Gdarsk 2013.

Woctaw W.: Etykieta w biznesie czyli jak utatwic sobie zycie w pracy. Bosz, Rzeszéw 2018.

Zasoby internetowe [dostep: 31.03. 2019]:

Barometr zawoddéw 2019. Raport podsumowujgcy badania w Polsce:
https://barometrzawodow.pl/userfiles/Barometr/2019/raport_ogolnopolski_pl.pdf

Baza danych standardéw kwalifikacji/kompetencji zawodowych i modutowych programéw
szkolen: ftp://kwalifikacje.praca.gov.pl

Concierge (Konsjerz) — Kim jest, jakie ma zadania, wszystko o zawodzie:
https://www.brella.pl/blog/concierge-konsjerz-kim-jest-jakie-ma-zadania-wszystko-o-zawodzie
Europejskie Stowarzyszenie Sekretarek i Asystentek: http://www.euma.org.pl

Global Alliance of Virtual Assistants (GAVA): https://globalava.org

Informator o egzaminie potwierdzajgcym kwalifikacje w zawodzie (ksztatcenie wedtug podstawy
programowej z 2017 r.) technik hotelarstwa 422402:

https://cke.gov.pl/images/ EGZAMIN_ZAWODOWY/informatory/formula_2017/422402.pdf
Portal Asystent BHP: https://asystentbhp.pl

Projekt Zintegrowany System Kwalifikacji: http://kwalifikacje.edu.pl

Standardy orzecznictwa lekarskiego ZUS: http://www.zus.pl/lekarze/publikacje/standardy-
orzecznictwa-lekarskiego-zus

Stowarzyszenie "Ztote Klucze Concierge Polska": http://www.zloteklucze.pl

The International Virtual Assistants Association (IVAA): https://ivaa.org

Wyszukiwarka opisow zawodow: http://psz.praca.gov.pl/rynek-pracy/bazy-danych/klasyfikacja-
zawodow-i-specjalnosci/wyszukiwarka-opisow-zawodow

Zawdd: asystentka w 2019 roku. Przewodnik na czym polega praca, jakie sg zarobki oraz
obowigzki: https://www.brella.pl/blog/zawod-asystentka-przewodnik-praca-zarobki-obowiazki
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7. SLOWNIK POJEC

7.1. Definicje powigzane z opisem informacji o zawodzie (zawodoznawcze)

Nazwa pojecia

Definicja pojecia

Awans zawodowy

Wyrdznia sie dwa podstawowe rodzaje awansu — pionowy oraz poziomy. Awans pionowy
oznacza zmiane stanowiska na wyzsze w hierarchii przedsiebiorstwa/organizacji oraz przyznanie
wyzszego wynagrodzenia i poszerzenie uprawnien, np. awans polegajgcy na osiggnieciu
wyzszego stopnia wymagan formalnych w policji, w wojsku, mianowanie na wyzszy stopien —
awans nauczycielski. Awans poziomy oznacza zmiane stanowiska niepociggajgcg za sobg zmiany
pozycji pracownika w hierarchii firmy, np. objecie dodatkowego stanowiska przez pracownika,
powierzenie nowych zadan, rozszerzenie uprawnien i zakresu podejmowanych decyzji.

Czynnosci
zawodowe

S3 to dziatania podejmowane w ramach zadania zawodowego i dajace efekt w postaci realizacji
celu przewidzianego w zadaniu zawodowym.

Edukacja formalna

Ksztatcenie realizowane przez publiczne i niepubliczne szkoty oraz inne podmioty systemu
oswiaty, uczelnie oraz inne podmioty systemu szkolnictwa wyzszego w ramach programoéw, ktore
prowadzg do uzyskania kwalifikacji petnych oraz kwalifikacji nadawanych po ukonczeniu studiéw
podyplomowych (zgodnie z ustawg Prawo o szkolnictwie wyzszym) albo kwalifikacje w zawodzie
(zgodnie z przepisami oswiatowymi).

Edukacja
pozaformalna

Ksztatcenie i szkolenie realizowane w ramach programéw, ktére nie prowadzg do uzyskania
kwalifikacji petnych lub kwalifikacji wtasciwych dla edukacji formalne;j.

Efekty uczenia sie

Wiedza, umiejetnosci oraz kompetencje spoteczne nabyte w procesie uczenia sie (w ramach
edukacji formalnej, edukacji pozaformalnej lub poprzez uczenie sie nieformalne).

Europejskie Ramy
Kwalifikacji (ERK)

Przyjeta w Unii Europejskiej struktura i opis poziomdéw kwalifikacji umozliwiajagca poréwnanie
kwalifikacji uzyskiwanych w réznych parnstwach. W ERK wyrézniono 8 poziomdéw kwalifikacji
opisywanych za pomocg efektow uczenia sie (wiedza, umiejetnosci i kompetencje). ERK stanowi
ukfad odniesienia do krajowych ram kwalifikacji, w tym do PRK.

Kody
niepetnosprawnosci

Sg symbolami rodzaju schorzenia, ktére ma decydujgcy wptyw na to, do jakich prac osoba
niepetnosprawna moze by¢ kierowana, a do jakich nie powinna ze wzgledu na jej zdrowie
i skutecznos¢ pracy na danym stanowisku. Podstawowe kody niepetnosprawnosci:

01-U uposledzenie umystowe,

02-P choroby psychiczne,

03-L zaburzenia gtosu, mowy i choroby stuchu,

04-0 choroby narzadu wzroku,

05-R uposledzenie narzadu ruchu,

06-E epilepsja,

07-S choroby uktadu oddechowego i krazenia,

08-T choroby uktadu pokarmowego,

09-M choroby uktadu moczowo-ptciowego,

10-N choroby neurologiczne,

11-1 inne, w tym schorzenia: endokrynologiczne, metaboliczne, zaburzenia enzymatyczne, choroby
zakazne i odzwierzece, zeszpecenia, choroby uktadu krwiotwdrczego,

12-C catosciowe zaburzenia rozwojowe.

Kompetencje Jest to rozwinieta w toku uczenia sie zdolno$¢ ksztattowania wiasnego rozwoju oraz

spoteczne autonomicznego i odpowiedzialnego uczestniczenia w Zyciu zawodowym i spotecznym,
z uwzglednieniem etycznego kontekstu wtasnego postepowania.

Kompetencje S3 to kompetencje (pofaczenie wiedzy, umiejetnosci i kompetencji spotecznych) integracji

kluczowe spotecznej izatrudnienia potrzebne w zyciu zawodowym i pozazawodowym oraz do bycia
aktywnym obywatelem. Na potrzeby opracowania informacji o zawodach wyrdzniono
9 kompetencji, ktére zostaty wybrane i pogrupowane ze zbioru 15 kompetencji kluczowych
wyodrebnionych w Miedzynarodowym Badaniu Kompetencji Oséb Dorostych - Projekt PIAAC
prowadzonym cyklicznie przez OECD.

Kompetencja Jest to uktad wiedzy, umiejetnosci i kompetencji spotecznych niezbednych do wykonywania,

zawodowa w ramach wydzielonego zakresu pracy w zawodzie zestawu zadarn zawodowych. Posiadanie jednej

lub kilku kompetencji zawodowych powinno umozliwi¢ zatrudnienie na co najmniej jednym
stanowisku pracy w zawodzie.
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Kwalifikacja

Oznacza zestaw efektdw uczenia sie w zakresie wiedzy, umiejetnosci oraz kompetencji spotecznych
nabytych w edukacji formalnej, edukacji pozaformalnej lub poprzez uczenie sie nieformalne,
zgodnych z ustalonymi dla danej kwalifikacji wymaganiami, ktérych osiggniecie zostato
sprawdzone w procesie walidacji oraz formalnie potwierdzone przez uprawniony podmiot
certyfikujgcy. W Zintegrowanym Systemie Kwalifikacji wyodrebniono 4 rodzaje kwalifikacji: petne,
czastkowe, rynkowe i uregulowane.

Polska Rama
Kwalifikacji (PRK)

Opis o$miu wyodrebnionych w Polsce poziomdéw kwalifikacji odpowiadajgcych odpowiednim
poziomom Europejskich Ram Kwalifikacji sformutowany za pomocg ogdlnych charakterystyk
efektow uczenia sie dla kwalifikacji na poszczegdlnych poziomach ujetych w kategoriach wiedzy,
umiejetnosci i kompetencji spotecznych.

Potwierdzanie
kompetencji

Jest to proces polegajacy na sprawdzeniu, czy kompetencje wymagane dla danej kwalifikacji
zostaty osiggniete. Terminy o podobnym znaczeniu: ,walidacja”, ,egzaminowanie”. Proces ten
prowadzi do certyfikacji — wydania przez upowazniong instytucje ,dyplomu”, ,$wiadectwa”,
ycertyfikatu”.

Sektorowa Rama
Kwalifikacji (SRK)

Opis poziomdw kwalifikacji funkcjonujgcych w danym sektorze lub branzy; poziomy Sektorowych
Ram Kwalifikacji odpowiadajg odpowiednim poziomom Polskiej Ramy Kwalifikacji.

Sprawnosci
sensomotoryczne

Sg to sprawnosci zwigzane z funkcjonowaniem narzagdow zmystow (wzroku, stuchu, smaku,
powonienia, dotyku) oraz narzadu ruchu (sprawnos¢ rak, precyzja ruchow rak, sprawnos¢ nog,
koordynacja wzrokowo-ruchowa itp.).

Stanowisko pracy

Jest to miejsce pracy w strukturze organizacyjnej, np. przedsiebiorstwa, instytucji, organizacji,
w ramach ktérego pracownik wykonuje zadania zawodowe stale lub okresowo. Do prawidtowego
wykonywania zadan na danym stanowisku pracy konieczne jest posiadanie wiedzy, umiejetnosci
oraz kompetencji spotecznych wtasciwych dla kompetencji zawodowych wyodrebnionych
w zawodzie.

Tytut zawodowy

Jest przyznawany osobie, ktéra udowodnita, ze posiada okreslony zasdb wiedzy i umiejetnosci
potrzebny do wykonywania danego zawodu. W niektérych grupach zawodowych (technicy,
lekarze, rzemieslnicy) istniejg ustawowo zadekretowane nazwy i hierarchie tych tytutéw, podczas
gdy winnych nie ma takich systemoéw. Przyktadowo tytuty zawodowe uzyskiwane w szkofach
i placéwkach oswiaty to: robotnik wykwalifikowany i technik, w rzemiosle: uczen, czeladnik, mistrz,
w kulturze fizycznej: trener, instruktor, menedzer sportu.

Umiejetnosci

Jest to przyswojona w procesie uczenia sie zdolnos¢ do wykonywania zadan i rozwigzywania
problemoéw wtasciwych dla dziedziny uczenia sie lub dziatalnosci zawodowej.

Uprawnienia Oznaczaja posiadanie prawa do wykonywania czynnosci zawodowych (zawodu), do ktérych dostep

zawodowe jest ograniczony poprzez przepisy prawne przewidujgce koniecznos¢ posiadania odpowiedniego
wyksztafcenia, spetnienia wymagan kwalifikacyjnych lub innych dodatkowych wymagan.

Uczenie sie Uzyskiwanie efektéw uczenia sie poprzez réznego rodzaju aktywnos¢ poza edukacja formalng

nieformalne i edukacja pozaformalng, w tym poprzez samouczenie sie i doswiadczenie uzyskane w pracy.

Walidacja Oznacza sprawdzenie czy osoba ubiegajgca sie o nadanie okreslonej kwalifikacji, niezaleznie od
sposobu uczenia sie (edukacja formalna, pozaformalna i uczenie sie nieformalne) tej osoby,
osiggneta wyodrebniong czesé lub catos¢ efektdw uczenia sie wymaganych dla tej kwalifikacji.

Wiedza Jest to zbidr opiséw obiektéw i faktdw, zasad, teorii oraz praktyk przyswojonych w procesie

uczenia sie, odnoszacych sie do dziedziny uczenia sie lub dziatalnosci zawodowe;.

Wyksztatcenie

Oznacza rezultat procesu ksztatcenia w zakresie ogdlnym i specjalistycznym charakteryzowany na

podstawie:

— poziomu wyksztatcenia odpowiadajgcego poziomowi ukoriczonej szkoty (np. wyksztatcenie:
podstawowe, gimnazjalne, ponadpodstawowe, ponadgimnazjalne, czeladnicze, policealne,
wyzsze (pierwszy, drugi i trzeci stopien),

— profilu wyksztatcenia (ukoriczonej szkoty) lub dziedziny wyksztatcenia (kierunek lub kierunek
i specjalnos¢ ukornczonej szkoty wyzszej lub wyzszej szkoty zawodowej).

Zadanie zawodowe

Jest to logiczny wycinek lub etap pracy w ramach zawodu o wyraznie okreslonym poczatku i koricu
wykonywany na stanowisku pracy. Na zadanie zawodowe sktada sie uktad czynnosci zawodowych
powigzanych jednym celem, konczacy sie okreslonym wytworem, ustugg lub istotng decyzja.
W wyniku podziatu pracy kazdy zawdéd rézni sie wykonywanymi zadaniami, na ktére sktadajg sie
czynnosci zawodowe.
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Zawad

Jest to zbiér zadan zawodowych wyodrebnionych w wyniku spotecznego podziatu pracy,
wykonywanych przez poszczegdlne osoby i wymagajacych odpowiednich kwalifikacji i kompetenc;ji
(wiedzy, umiejetnosci i kompetencji spotecznych), zdobytych w wyniku ksztatcenia lub praktyki.
Wykonywanie zawodu stanowi zrédfo utrzymania.

Zintegrowany
System Kwalifikacji
(ZSK)

Wyodrebniona cze$¢ Krajowego Systemu Kwalifikacji, w ktérej obowigzujg okreslone w ustawie
standardy opisywania kwalifikacji oraz przypisywania poziomu Polskiej Ramy Kwalifikacji do
kwalifikacji, zasady wtgczania kwalifikacji do Zintegrowanego Systemu Kwalifikacji i ich
ewidencjonowania w Zintegrowanym Rejestrze Kwalifikacji (ZRK), a takie zasady i standardy
certyfikowania kwalifikacji oraz zapewniania jakosci nadawania kwalifikacji.

Informacje o ZSK sg dostepne pod adresem: https://www.kwalifikacje.gov.pl

Zintegrowany
Rejestr Kwalifikacji

Rejestr publiczny prowadzony w systemie teleinformatycznym ewidencjonujacy kwalifikacje
wtgczone do Zintegrowanego Systemu Kwalifikacji. Informacje o ZRK sg dostepne pod adresem:
https://rejestr.kwalifikacje.gov.pl

(ZRK)

7.2. Definicje zwigzane z wykonywaniem zawodu (branzowe)

Lp. Nazwa pojecia

Definicja

Zrédto

1 Concierge Realizuje zadania dla gosci luksusowych hoteli, ktérzy w | Definicja opracowana przez
ramach $wiadczonych im ustug posiadajg mozliwosé zespot ekspercki na podstawie:
zlecania réznych zadan np. rezerwacji biletow https://finanse.rankomat.pl/pora
teatralnych, stolikow w restauracjach, srodkéw dniki/czym-sa-uslugi-concierge
transportu, organizowanie rozrywek itd. [dostep: 31.03.2019]

2 Dane wrazliwe Dane osobowe ujawniajgce pochodzenie rasowe lub https://poradnikprzedsiebiorcy.pl
etniczne, poglady polityczne, przekonania religijne lub /-dane-osobowe-zwykle-i-
Swiatopogladowe, przynaleznos¢ do zwigzkow wrazliwe
zawodowych. [dostep: 31.03.2019]

Dane dotyczace zdrowia, seksualnosci lub orientacji
seksualnej danej osoby.
3 Savoir-vivre Wyrazenie savoir-vivre pochodzi z jezyka francuskiego http://www.savoir-

0znacza znajomosc¢ obyczajow i form towarzyskich,
regut grzecznosci oraz umiejetnosé postepowania w
zyciu i radzenia sobie w réznych trudnych sytuacjach.

vivre.com.pl/?o-stronie,93
[dostep: 31.03.2019]

4 Segment
premium

Umowny zbidr ustug oraz produktéw cechujgcych sie
ponadprzecietng jakoscig lub poziomem wykonania.

Definicja opracowana przez
zespot ekspercki na podstawie:
https://marketerplus.pl/teksty/ar
tykuly/strategie-budowania-
marki-i-produktu-luksusowego
[dostep: 31.03.2019]

5 Media
spotecznosciowe
(social media)

Gtéwnym zatozeniem medidéw spotecznosciowych jest
funkcjonowanie w taki sposdb, by umozliwiaé
wszystkim uczestnikom dialog oraz interakcje. Zaliczajg
sie do nich popularne portale spotecznosciowe, blogi,
fora dyskusyjne, platformy do udostepniania zdjec¢ czy
strony, na ktérych mozna umiesci¢ opinie nt.
produktéw badz ustug.

https://marketingwsieci.pl/slowni
k-e-marketingu/social-media/
[dostep: 31.03.2019]

6 Ustugi pakietowe

Zawierajg Scisle zdefiniowany zestaw ustug w danym
pakiecie i przypisang do niego cene.

Definicja opracowana przez
zespot ekspercki na podstawie:
https://www.bankier.pl/wiadomo
sc/Oferta-pakietowa-bankow-dla-
malych-i-srednich-firm-cieszy-sie-
duza-popularnoscia-238158.html
[dostep: 31.03.2019]
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Wirtualny
asystent

Rodzaj asystenta wykonujacego prace w sposéb
wirtualny, zdalny (wykorzystujacego do komunikacji
z przetozonym lub zleceniodawcg kanat elektroniczny
— e-mail lub telefoniczny).

Definicja opracowana przez
zespot ekspercki na podstawie:
https://www.infor.pl/prawo/prac
a/formy-
zatrudnienia/321495,Wirtualny-
asystent-modna-praca-
chalupnicza-w-domu.html
[dostep: 31.03.2019]
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WWW.psz.praca.gov.pl

ZASTOSOWANIE INFORMACIJI O ZAWODACH

Wsparcie dla pracownikéw i klientéw instytucji rynku pracy w zakresie:
e skutecznego podejmowania decyzji dotyczacych wyboru zawodu,
pracy/zatrudnienia,
e nabywania nowych lub rozszerzania juz posiadanych kompetencji zawodowych,
e zmiany kwalifikacji zawodowych zgodnie z potrzebami rynku pracy,
e dopasowywania tresci szkolen kontraktowanych przez urzedy pracy do
potrzeb rynku pracy.

Wsparcie dla r6znych grup interesariuszy w zakresie:

poradnictwa i doradztwa zawodowego,

tworzenia i aktualizacji ofert szkoleniowych dla rynku pracy,

dostosowania oferty ksztatcenia zawodowego do wymagan rynku pracy,
tworzenia i aktualizacji opiséw stanowisk pracy,

przygotowania lub aktualizacji opisu kwalifikacji rynkowych wprowadzanych
do Zintegrowanego Systemu Kwalifikaciji.
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