KAPITAt LU DZ KI UNIA EUER&%EPJSIS(Q ; * *}

NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY * gk

*

Projekt wspoifinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

ORGANIZATOR OBStUGI SPRZEDA ZY INTERNETOWEJ

1. Informacje ogolne

Powstanie zawodu organizatora obstugi sprzedazy internetowej wigze sie z
rozwojem techniki, a w szczegolnosci technologii informacyjnej. Zawdd ten jest
odpowiednikiem  zawodu  sprzedawcy. Wychodzi  naprzeciw  potrzebom
spoteczenstwa informacyjnego. Jest to zajecie przysziosciowe, gdyz sprzedaz
internetowa umozliwia kupowanie towarow w nizszych cenach oraz jest dostepna 24
godziny na dobe, a grono konsumentow korzystajgcych z zakupdéw internetowych
stale sie zwieksza.

Organizator obstugi sprzedazy internetowej zajmuje sie organizacjg systemu
sprzedazy z wykorzystaniem sieci internetowej. Do gtownych jego obowigzkéw
zalicza sie przygotowanie lub wspottworzenie strony WWW oraz jej aktualizacje,
opracowanie oferty sprzedazowej poprzedzone wczesniejszg analizg oczekiwan
klientow kupujgcych towary przez Internet, tworzenie cennika ustug, prowadzenie
dziatan promocyjno-marketingowych wiasnej witryny, udzielanie informacji o
towarach i ustugach, doradztwo, przyjmowanie zlecen i ich realizacje (przygotowanie
towaru do wysyiki, wystawienie faktury, nadzorowanie ptatnosci). Organizator obstugi
sprzedazy internetowej w swojej pracy wykorzystuje nastepujgce sposoby
komunikacji i promocji: pocztg elektroniczng, portale spotecznosciowe (np.
facebook), komunikatory internetowe, skype i czaty.

W zawodzie tym wazne sg takie zdolnosci, jak: podzielnos¢ uwagi, dobra
pamie¢, fatwos¢ wypowiadania sie w mowie i pisSmie, umiejetnos¢ analitycznego
myslenia i zmyst organizacyjny.

Praca ma charakter koncepcyjny, dominujg czynnosci umystowe. Miejscem
pracy sg najczesciej pomieszczenia biurowe. Jest to praca siedzgca, niewigzgca sie
z duzym obcigzeniem fizycznym; forma pracy — indywidualna, czas pracy — 6-9

godzin dziennie, praca zmianowa. Pelnienie obowigzkéw zawodowych moze byé
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wymagane w niedziele i swieta oraz w dni wolne od pracy. Praca jest okresowo
nadzorowana, w duzej mierze pod uwage sg brane wypracowane efekty sprzedazy.
W zawodzie wystepujg czynnosci zrutynizowane (m.in. sporzgdzanie ofert, planow
sprzedazy, prowadzenie dokumentacji), jak i nieprzewidywalne (zwigzane z
indywidualnoscig klientow).

W hierarchii organizacyjnej osoba pracujgca w tym zawodzie moze peic
funkcje podwiadnego 1 kierownika. Praca organizatora obstugi sprzedazy
internetowej wigze sie z odpowiedzialnoscig finansowg. Zawod ten jest zaliczany do

pracy ustugowo-informacyjno-organizacyjne;.
2. Wymagania

W tym zawodzie niezbedna jest umiejetnos¢ obstugi komputera (pakiet
biurowy, specjalistyczne programy do prowadzenia sprzedazy internetowej). Praca
organizatora obstugi sprzedazy internetowej polega na sprzedazy produktéw i ustug,
wazne jest wiec budowanie i utrzymywanie kontaktow z klientem, fatwosc
wchodzenia w kontakty spoteczne, umiejetno$¢ postugiwania sie stowem w mowie i
pismie. W zwigzku ze zmieniajgcymi sie upodobaniami klientéw organizator obstugi
sprzedazy internetowej powinien mie¢ umiejetnosci analityczne (analiza rynku,
analiza potrzeb klientow). Praca w tym zawodzie ma charakter wynikowy, zatem
znaczgcym atutem jest dgzenie do celu, a samodzielnos¢ wykonywania obowigzkéw
sprawia, ze od kandydatow oczekuje sie dobrej organizacji pracy wiasnej, odpornosci
na sytuacje stresowe. W zawodzie tym przydatny jest dobry wzrok (prawidiowa

ostros¢ wzroku, rozréznianie barw.

3. Czynniki utrudniaj gce zatrudnienie w zawodzie
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Ze wzgledu na stale i intensywne kontakty z innymi ludzmi czynnikiem
utrudniajgcym prace w tym zawodzie sg wszelkie dysfunkcje ograniczajgce
mozliwos¢ swobodnego porozumiewania sie.

Utrudnieniem jest zatem niepetnosprawnos¢ narzgdu stuchu, ktéra nie moze
by¢ skorygowana aparatem stuchowym w przypadku co najmniej jednego ucha, tak
aby mozliwa byta komunikacja werbalna. Praca ta nie moze by¢ wykonywana przez
osoby, ktore nie postugujg sie jezykiem polskim w pismie (osoby gluchonieme).

Utrudnieniem mogg by¢ schorzenia strun gtosowych, niska ekspresja

werbalna i wady wymowy.
4. Mozliwo $¢ zatrudnienia w zawodzie 0s6b z niepetnosprawno  $cig

4.1. Osoby z dysfunkcj g narzgdu ruchu

Osoby z dysfunkcjg konczyn dolnych majg mozliwos¢ wykonywania zawodu,
po identyfikacji indywidualnych barier i racjonalnym dostosowaniu technicznych i
organizacyjnych warunkow s$rodowiska pracy oraz stanowiska pracy. Dysfunkcja
konczyn gérnych niewielkiego stopnia umozliwia prace w zawodzie pod warunkiem

wiasciwego wyboru specjalizaciji.

4.2. Osoby z dysfunkcj @ narzgdu wzroku

Zawod organizatora ustugi sprzedazy internetowej mogg wykonywac¢ osoby
niewidome i stabowidzace z r6znymi dysfunkcjami narzgdu wzroku, pod warunkiem
zapewnienia im odpowiednich pomocy technicznych oraz odpowiedniego
przystosowania s$rodowiska | stanowiska pracy, a takze organizacji pracy,

wynikajgcych z niepetnosprawnosci.

4.3. Osoby z dysfunkcj g narzgdu stuchu
Zawod mogg wykonywac osoby stabostyszgce w przypadku zapewnienia im
odpowiednich pomocy technicznych oraz wiasciwego przygotowania srodowiska i
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stanowiska pracy, np. pod kagtem stworzenia mozliwosci percepcji sygnatdw
alarmowych. W przypadku oso6b stabostyszgcych, u ktorych bedzie wymagana
komunikacja werbalna, konieczna jest odpowiednia korekcja styszenia za pomocag
aparatu stuchowego.

Mozliwosé zatrudnienia oséb gtuchych i gluchoniemych (dotyczy tylko oséb
posiadajgcych znajomosc¢ jezyka polskiego w piSmie) jest ograniczona. Osoby te
mogg wykonywa¢ zawdd na wybranych stanowiskach pracy warunkowo, po
racjonalnym dostosowaniu zakresu zadan, identyfikacji indywidualnych barier i

przystosowaniu srodowiska oraz stanowiska pracy (technicznym i organizacyjnym).

4.4. Osoby z dysfunkcj g sfery psychicznej

Osoby z chorobami psychicznymi mogg pracowa¢ w zawodzie pod
warunkiem, ze praca, poza wyjgtkowymi sytuacjami (wyjazdy, sytuacje kryzysowe w
firmie), nie zaburza rytmu dnia i nocy pracownika i zachowana jest zasada réwnego

traktowania pracownikow.

4.5. Osoby z epilepsj g

Osoby chorujgce na padaczke mogg wykonywac¢ zawod pod warunkiem, ze
napady padaczkowe wystepujg sporadycznie i sg sygnalizowane przez aure,
wystepujg gtébwnie wieczorem lub w nocy, nie powodujg zbytniego zmeczenia i
stosunkowo szybko nastepuje regeneracja sit po ich wystgpieniu oraz ze przebieg
choroby nie prowadzi do charakteropatii padaczkowej.

Osoby z epilepsjg mogg byc¢ zatrudnione po racjonalnym ograniczeniu zakresu
zadan do sytuacji, w ktorych mozliwy jest staly nadzor i ewentualna szybka pomoc,
natomiast stanowisko pracy nie stwarza potencjalnych zagrozeh w razie emisji

choroby.

5. Potrzeba przystosowania stanowiska pracy do potr zeb i mo zliwo $ci 0s6b

Z niepetnosprawno scig
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5.1. Osoby z dysfunkcj g narzagdu ruchu

Osoby z dysfunkcj g konczyn gérnych

Osoby z niewielkg dysfunkcjg konczyn goérnych mogg potrzebowac
ograniczenia lub eliminacji zadan wymagajgcych duzej sprawnosci rgk i palcow oraz
zastosowania indywidualnych pomocy technicznych, ktére usprawniajg prace przy
komputerze i biurowg czy obstuge urzgdzen. Osobom z dysfunkcjg jednej konczyny
gornej mogg byc¢ potrzebne pomoce techniczne (ortezy, protezy), utatwiajgce lub
umozliwiajgce im prace, w tym obstuge komputera. Obecny stan technologiczny
dotyczacy dostosowywania sprzetu komputerowego do potrzeb oséb ze znacznymi
dysfunkcjami konczyn gérnych pozwala na korzystanie z niego osobom z
porazeniami i przykurczami. Dostosowanie moze dotyczy¢ obstugi klawiatury
komputerowej (z naktadkg ograniczajgcg, duzymi klawiszami czy dotykowej) czy
myszy z duzymi trackballami.

Osoby z dysfunkcj g konczyn dolnych

Osobom z niewielkg dysfunkcjg koriczyn dolnych, jezeli jest to mozliwe, nalezy
tak zorganizowa¢ prace oraz ograniczy¢ zakres zadan, aby mozna bylo jg
wykonywaé w pozycji siedzgcej.

Osoby poruszajgce sie o kulach mogg potrzebowa¢ zainstalowania uchwytéw
I poreczy ufatwiajgcych wstawanie i podpieranie w czasie stania. Kolejna mozliwa
adaptacja to dostosowanie wielkosci stanowiska pracy i wysokosci blatow biurka do
indywidualnych potrzeb oraz umieszczenie wykorzystywanych urzgdzen w zasiegu
rgk pracownika. Réwniez siedzisko nalezy przystosowa¢ do indywidualnych potrzeb
pracownika z niepetnosprawnoscig (regulowana wysokos¢, uchylne siedzisko,
regulowany podnézek, blokada kot, regulowane lub indywidualnie profilowane
oparcie tylne, regulowane i odchylane podtokietniki).
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Osoby nawet ze znacznym uszkodzeniem konczyn dolnych, w tym z
amputacjami n6g, moga by¢ zatrudnione, bo praca moze by¢ wykonywana w pozyciji
siedzace;.

Poruszanie sie na wdzkach inwalidzkich os6b ze znaczng dysfunkcjg konczyn
dolnych wymaga likwidacji barier architektonicznych w miejscu i srodowisku pracy
oraz w drodze do zakfadu pracy. W miejscu pracy istnieje potrzeba powiekszenia
przestrzeni manewrowej wokot stanowiska pracy, dostosowania wielkosci stanowiska
pracy 1 wysokosci blatu stolu do indywidualnych potrzeb oraz zapewnienia
dostepnosci do szaf i szafek czy regaldw na odpowiedniej wysokosci, bez
koniecznosci manewrowania wozkiem. Konieczne jest réwniez usuniecie i
zniwelowanie barier architektonicznych w obrebie toalet, parkingéw, chodnikéw,
podjazdow, drzwi wejsciowych, podiég wewnatrz budynku. Czesto istotne jest takze
zainstalowanie uchwytéw w odpowiednich miejscach, aby utatwi¢ przesiadanie sie z
wozka i na wozek.

Z uwagi na ograniczong mobilno$¢ osoby z niepetnosprawnoscig niezbedna

jest wkasciwa organizacja pracy.

5.2. Osoby z dysfunkcj g narzgdu wzroku

Osoby z dysfunkcjami narzgdu wzroku dajgcymi sie skorygowaé szktami
optycznym powinny korzysta¢ ze szkiet optycznych lub soczewek kontaktowych.

W przypadku osob stabowidzgcych wymagane jest tez dobre doswietlenie
miejsca i stanowiska pracy, wprowadzenie kontrastowe] kolorystyki scian i podtogi
pomieszczen, stosowanie kontrastowego wyposazenia wnetrz wzgledem podiogi i
$cian oraz eliminacja potencjalnych zrodet ol$nienia.

Pomocna jest stala lokalizacja przedmiotéw i urzadzen, wyznaczenie
wewnetrznych drog komunikacyjnych.

Osoby z zaburzeniami widzenia po zmroku powinny mie¢ odpowiednio

doswietlone Swiattem elektrycznym pomieszczenie i stanowisko pracy.
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Osoby nadwrazliwe na swiatto powinny mie¢ odpowiednio oswietlone
stanowisko pracy, tak aby ograniczy¢ olsnienie bezposrednie i odbiciowe, a
stosowane oprawy powinny cechowac sie mozliwie najmniejszg jaskrawoscia.

Wskazane jest rOwniez zastosowanie specjalnego oprogramowania (np.
edytorow tekstu powiekszajgcych litery i grafike). Dodatkowg opcja wspomagajgca
prace osoby stabowidzgce] jest wprowadzenie dzwieku towarzyszacego
wykonywaniu poszczegoélnych czynnosci na komputerze.

Osoby niewidome majg mozliwos¢ korzystania z komputera w systemie
bezwzrokowym (bez uzycia monitora) lub z zastosowaniem oprogramowania
udzwiekowiajgcego. Zatrudnienie osoby niewidomej, na wybranych stanowiskach
pracy, wymaga wprowadzenia odpowiedniej organizacji pracy, zainstalowania
poreczy wzdtuz ciggdéw komunikacyjnych, statej lokalizacji elementéw srodowiska i
stanowiska pracy, zroznicowania faktury podidég, ograniczenia lub eliminacji hatasu i
tta dzwiekowego. Konieczne jest dublowanie sygnalizacji optycznej dzwiekiem lub
sygnalizacjg wibracyjng. Nieodzowna jest wspétpraca z osobami sprawnymi.

5.3. Osoby z dysfunkcj g narzgdu stuchu

Osoby stabostysz gce

Osoby stabostyszgce powinny stosowacé aparat stuchowy korygujacy stuch
(zwtaszcza w czestotliwosciach pasma mowy) w stopniu umozliwiajgcym
komunikacje werbalng (stuch wydolny socjalnie), co jest szczegollnie wazne w
przypadku oséb pracujgcych w zespole lub kontaktujgcych sie z klientami.

Zaleca sie ograniczenie hatasu tta oraz pogtosu w pomieszczeniu pracy — w
celu poprawy warunkow percepcji dzwieku oraz poprawy warunkow komunikaciji
werbalnej. Zaleca sie réwniez rozszerzenie sygnalizacji ostrzegawczej o sygnalizacje
Swietlng lub wizyjng uzupetniajgcg dzwiekowe sygnaly bezpieczenstwa w miejscach
potencjalnego przebywania pracownika (pomieszczenie pracy, toaleta, pokéj socjalny
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itp.), sygnalizacje wibracyjng lub opartg na przewodnictwie kostnym, informujgcg o
ewentualnym niebezpieczenstwie.

Zaleca sie, aby w miare mozliwosci urzgdzenia teleinformatyczne, takie jak
telefon, komputer itp., byly dostosowane do aparatéw stuchowych (np. moga by¢
wyposazone w systemy petli indukcyjnej lub FM). Urzadzenia komunikacyjne mogag
by¢ rowniez wyposazone w sygnalizacje wizyjng, drganiowg lub opartg na
przewodnictwie kostnym.

Pomocny w pracy jest wewnetrzny system komunikacji z osobami styszgcymi.

Osoby gtuche i gluchonieme
(dotyczy tylko oso6b potrafigcych postugiwac sie jezykiem polskim w pismie)

Istnieje mozliwos¢ zatrudnienia osoby z tego rodzaju niepetnosprawnoscia.
Osoba gilucha lub gtuchoniema powinna pracowa¢ na wybranych stanowiskach, w
zespotach, gdzie nie ma koniecznosci kontaktowania sie z osobami spoza zespotu.
Zatrudnienie takiej osoby wymaga wiasciwej organizacji pracy, ewentualnie
wspotpracy ttumacza jezyka migowego oraz wprowadzenia wewnetrznego systemu
komunikacji z osobami styszgcymi w zespole pracowniczym. W komunikowaniu sie z
zespotem wspotpracownikOw pomagajg rowniez znaki bgdz symbole utatwiajgce
szybkie porozumiewanie w trakcie pracy. Dodatkowo niezbedne jest zapewnienie
bezpieczenstwa pracy poprzez zainstalowanie np. sygnalizacji swietlnej, wizyjnej lub
wibracyjnej informujgcej o0 ewentualnym niebezpieczenstwie w miejscach
potencjalnego przebywania pracownika (pomieszczenie pracy, toaleta, pokéj socjalny
itp.) lub o stanie wykorzystywanych urzgdzen.

Zaleca sie, aby osobie z tego rodzaju dysfunkcjg przydzielony byt opiekun na

wypadek ewakuacii.

5.4. Osoby z dysfunkcj g sfery psychicznej
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Pracownicy podejmujacy prace w tym zawodzie powinni by¢ w przyjazny sposéb
zapoznawani ze strukturg i kulturg organizacyjng firmy. Powinni takze otrzymac jasne i
niedwuznaczne informacje oraz instrukcje odnosnie do podejmowanych zadan.

W firmie zatrudniajgcej pracownika z tg niepetnosprawnoscig nalezy wprowadzi¢
przyjazny tryb informowania o jego problemach zdrowotnych czy spotecznych, najlepiej
gdy wie o nich ,0soba zaufania”. Mozna wypracowac takze obyczaj, ze czionkowie
zespotu pracowniczego interesujg sie sytuacjg spoteczng i zdrowotng pracownika, i biorg
ja pod uwage we wspéipracy. Mogg sie przy tym uczy¢ podmiotowego traktowania
pracownika z niepeinosprawnoscig — pozyskiwa¢ wiedze o0 jego sytuacj, przede
wszystkim od niego samego, lub — za jego wiedzg i aprobatg — z innych zrodet.

W sytuacji klopotow z psychiczng i spoteczng strong swojej pracy pracownik
mogtby korzysta¢ ze wsparcia asystenta zawodowego/trenera pracy. Trener pracy moze
wywodzi¢ sie sposrdéd wspotpracownikow lub by¢ specjalnie w tej roli zatrudniony w firmie.
Moze tez wspiera¢ pracownika z ramienia upowaznionej do tego organizacji. Mozliwosci
wsparcia trenera pracy bylyby jednak ograniczone tylko do sfery emocji i relacji z innymi,
nie dotyczac kompetencji zawodowych, i powinny obejmowac tylko pewien niedtugi
okres/okresy czasu pracy. Na co dzien pracownik powinien jednak pracowac
samodzielnie — zgodnie z samodzielnym charakterem stanowiska pracy.

Ponadto, zatrudniona osoba powinna mie¢ mozliwos¢ elastycznego czasu pracy i
zakresu obowigzkow, co oznacza, ze w wyjgtkowej sytuacji (zwigzanej z chorobg czy
niepetnosprawnoscig osoby) zakres obowigzkébw na tym stanowisku zostanie
zmodyfikowany w sposob mozliwy do zaakceptowania przez pracodawce. Powinna

istnie¢ takze mozliwos¢ okresowego zastgpienia pracownika przez inng osobe.

5.5. Osoby z epilepsj a

Osoby chore na padaczke, ktére uzyskaly akceptacje lekarza specjalisty
powinny pracowac¢ na wybranych stanowiskach pracy, w zespole, a praca powinna
by¢ nadzorowana. Praca powinna by¢ spokojna, nie wywotujgca streséw i napiec,

ktére mogtyby prowokowaé napady.
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Osoba z epilepsjg wykonujgca ten zawdd powinna dobrze zna¢ swojg chorobe
i umie¢ szybko rozpoznawac aure poprzedzajgcg napad.
Wspétpracownicy powinni by¢ poinformowani o tym, w jaki sposéb, w razie

wystgpienia napadu, mogg prawidtowo udzieli¢ pomocy.

Uwaga. Kazdy przypadek zatrudnienia osoby =z niepetnosprawnoscig oraz
przystosowania stanowiska pracy do potrzeb i mozliwosci tej osoby nalezy

rozpatrywac indywidualnie.
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