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	Профессиональный стандарт:
 «Розничная торговля путем заказа товаров по почте или через сеть Интернет»

	Глоссарий
В настоящем профессиональном стандарте применяются следующие термины и определения:
АВС-анализ - метод, позволяющий классифицировать ресурсы фирмы по степени их важности, метод рационализации.
Автоматизация - одно из направлений научно-технического прогресса, использующее саморегулирующие технические средства и математические методы с целью освобождения человека от участия в процессах получения, преобразования, передачи и использования энергии, материалов, изделий или информации, либо существенного уменьшения степени этого участия или трудоемкости выполняемых операций.
Аналитик - специалист, занимающийся изучением аналитических исследований и обобщений в определенной сфере деятельности, который в совершенстве владеет методами анализа, обычно способен прогнозировать процессы и разрабатывать перспективные программы развития.
Аналитика - часть искусства рассуждения - логики, рассматривающая учение об анализе - операции мысленного или реального расчленения целого на составные части, выполняемая в процессе познания или предметно-практической деятельности человека.
Ассортиментная матрица - документ, который включает полный перечень всех товарных позиций, предлагаемых к продаже.
Аудит - процедура независимой проверки и оценки отчетности, данных учета и деятельности организации, а также системы, процесса, проекта или продукта.
База данных - представленная в объективной форме совокупность самостоятельных материалов (статей, расчетов, нормативных актов, судебных решений и иных подобных материалов), систематизированных таким образом, чтобы эти материалы могли быть найдены и обработаны с помощью электронной вычислительной машины.
Бизнес кейс - это ситуация и ее разрешение.
Бизнес-процесс - это совокупность взаимосвязанных мероприятий или работ, направленных на создание определенного продукта или услуги для потребителей. В качестве графического описания деятельности применяются блок-схемы бизнес-процессов.
Бизнес-требования - определяют назначение ПО, описываются в документе о видении (vision) и границах проекта (scope).
Битрикс - управление сайтом, набор инструментов, которые помогают бизнесу работать.
Бренд-зона - оформленная, в соответствие с фирменным стилем или специальным гайдлайном вендора витрина, на которой располагаются товары данного бренда.
Воронка продаж - маркетинговая модель, которая описывает предполагаемое «путешествие» будущего покупателя от первого знакомства с предложением или товаром до реальной покупки.
Дистрибьютор - предприятие, которое от имени фирмы-изготовителя занимается сбытом и гарантийным обслуживанием продукции.
Инструментарий - набор каких-либо инструментов, совокупность инструментов, употребляемых в какой-либо специальности.
Информационная система - система, предназначенная для хранения, поиска и обработки информации, и соответствующие организационные ресурсы, которые обеспечивают и распространяют информацию.
Контрагент - лицо или учреждение, берущее на себя обязательства по договору.
Контрольно-кассовая техника (ККТ) - оборудование для произведения расчетов наличными и электронными средствами, оснащенное фискальной памятью.
Кросс-функциональное взаимодействие - группа людей с различным функциональным опытом, объединяющий усилия для достижения общей цели.
Листинг - страница с описанием и характеристиками товаров, внесение в список поставщиков торговой точки, определенные ретейлером правила и требования для допуска товара к продаже в торговой точке.
Лояльность - корректное, благонадежное отношение к кому-либо / чему-либо.
Маркетплейс - платформа электронной торговли, предоставляющая информацию о продукте или услуге третьих лиц, чьи операции обрабатываются оператором маркетплейса.
Объектно-ориентированное программирование - методология программирования, основанная на представлении программы в виде совокупности объектов, каждый из которых является экземпляром определенного класса, которые в свою очередь образуют иерархию наследования.
Оптимизация - процесс максимизации выгодных характеристик, соотношений, и минимизации расходов.
Прикладная программа, или приложение - программа, предназначенная для выполнения определенных задач и рассчитанная на непосредственное взаимодействие с пользователем.
Программное обеспечение - программа или множество программ, используемых для управления компьютером.
Ритейл - розничная продажа услуг конечному потребителю.
Системный анализ - научный метод познания, представляющий собой последовательность действий по установлению структурных связей между переменными или постоянными элементами исследуемой системы.
Теория алгоритмов - наука, находящаяся на стыке математики и информатики, изучающая общие свойства и закономерности алгоритмов и разнообразные формальные модели их представления.
Товарно-материальные ценности (ТМЦ) -  это составная часть оборотных средств, обеспечивающая бесперебойную производственно- хозяйственную деятельность предприятия и включающая стоимость производственных запасов, остатков незавершенного производства и готовой продукции.
POS материалы (от англ. point of sales (место продажи) – средства для оформления мест продажи товара (материалы, содержащие рекламную информацию и стимулирующие продвижение бренда или товара в местах продаж).
СPA - модель оплаты интернет-рекламы, при которой оплачиваются только определенные действия пользователей на сайте рекламодателя.
СРС - рекламная модель, применяемая в интернете, в которой рекламодатель размещает рекламу на сайте, платит их владельцам за нажатие пользователем на размещенный баннер.
CR - конверсия в интернет-маркетинге, отношение числа посетителей сайта, выполнивших целевые действия к общему числу посетителей сайта, выраженное в процентах.
CRM система - система взаимоотношений с клиентами, прикладное программное обеспечение для организаций, предназначенное для автоматизации стратегий взаимодействия с заказчиками, для повышения уровня продаж, оптимизации маркетинга.
СSI - показатель соответствия товаров и услуг ожиданиям клиентов.
CTOR - сравнение количества людей, открывших письмо с количеством совершивших клик.
CTR - метрика в интернет-маркетинге, отношение числа кликов на баннер или рекламное объявление.
CusDev - тестирование идеи прототипа будущего продукта на потенциальных потребителей.
Direct marketing - вид маркетинговой коммуникации, в основе которой прямая личная коммуникация с получателем сообщения.
E-commerce - сфера экономики, которая включает в себя все финансовые и торговые транзакции, осуществляемые с помощью компьютерных сетей, и бизнес-процессы, связанные с проведением таких транзакций.
Emarsys - веб-приложение для автоматизации маркетинга и электронной коммерции.
Flocktory - интернет-терминал, имеющий набор сервисов, которые позволяют компании проводить работу и взаимодействовать напрямую со своими клиентами посредством социальных сетей.
Getcourse - платформа для проведения обучения и продаж.
Getresponse - платформа для e-mail-маркетинга.
IT-процессы - процессы, методы поиска, сбора, хранения, обработки, предоставления, распространения информации и способы осуществления таких процессов и методов с использованием современных информационно-коммуникационных технологий.
Javascript - мультипарадигменный язык программирования, как встраиваемый язык для программного доступа к объектам приложений.
JSON - текстовый формат обмена данными, основанный на Javascript.
LTV - пожизненная ценность клиента, предсказание чистого дохода.
Mailchimp - платформа автоматизации маркетинга и почтовый маркетинговый сервис.
MindBox - платформа для автоматизации розничного маркетинга.
NPS - индекс определения приверженности потребителей товару или компании, используется для оценки готовности к повторным покупкам.
Power BI - инструмент бизнес-аналитики, который позволяет визуализировать данные, делиться полезными сведениями с коллегами или встраивать данные в приложения или на веб-сайт.
Reporting service - программная серверная система создания отчетов, разработанная корпорацией Microsoft.
Retention - способность бизнеса удерживать существующих клиентов.
RFM - сегментация клиентов в анализе сбыта по лояльности.
SEO-оптимизация - комплекс мер по внутренней и внешней оптимизации для поднятия позиций сайта в результатах выдачи поисковый систем по определенным запросам пользователей.
SLA - соглашение об уровне предоставления услуги, обозначающее формальный договор между заказчиком услуги и ее поставщиком, содержащий описание услуги, права и обязанности сторон, согласованный уровень предоставления данной услуги.
Tableau - визуальная аналитика для бизнеса, цифровая аналитическая платформа.
UI - интерфейс пользователя, включающий информационную архитектуру, проектирование взаимодействия, графический дизайн и контент.
Unisender - платформа для почтовых рассылок, позволяющая построить целую систему маркетинга через рассылки.
UX - восприятие и ответные действия пользователей, возникающие в результате использования продукции, системы или услуги.


	1. Паспорт Профессионального стандарта

	Название Профессионального стандарта:
	Розничная торговля путем заказа товаров по почте или через сеть Интернет

	Номер Профессионального стандарта:
	

	Названия секции, раздела, группы, класса и подкласса согласно ОКЭД:
	G – Оптовая и розничная торговля; ремонт автомобилей и мотоциклов;
47 – Розничная торговля, кроме торговли автомобилями и мотоциклами;
47.9 – Розничная торговля не через магазины и рынки
47.91 – Розничная торговля через фирмы, выполняющие заказы по почте или через Интернет
47.91.0 – Розничная торговля путем заказа товаров по почте или через сеть Интернет

	Краткое описание Профессионального стандарта:
	Розничная торговля путем заказа товаров по почте или через сеть Интернет включает коммерческую деятельность в сети, когда процесс продажи товаров (весь цикл коммерческой/финансовой транзакции или ее часть) осуществляется электронным образом с применением Интернет-технологий. 

	2. Карточки профессий

	Перечень карточек профессий:
	Оператор связи центра продаж
	2-й уровень ОРК.

	
	Продавец через Интернет
	3-й уровень ОРК. 

	
	Менеджер по управлению онлайн-продажами
	4-й уровень ОРК.

	КАРТОЧКА ПРОФЕССИИ: ОПЕРАТОР СВЯЗИ ЦЕНТРА ПРОДАЖ

	Код:
	4223-0-004

	Код группы:
	4223-0

	Профессия:
	Оператор связи центра продаж

	Другие возможные наименования профессии:
	4224-5-003 Оператор колл-центра

	Квалификационный уровень по ОРК:
	2

	Основная цель деятельности
	Предоставление сервиса дистанционной информационно- справочной реализации  товарной продукции в соответствии с потребностями клиентов.

	Трудовые функции:
	Обязательные функции:
	1.Информационно- справочная поддержка клиентов.

	
	
	2. Техническая поддержка клиентов организации.

	
	
	3. Прием и регистрация жалоб и претензий клиентов.

	
	
	4. Размещение рекламных объявлений в социальных интернет- медиа.

	Трудовая функция 1:

Информационно- справочная поддержка клиентов
	Задача 1:
Обработка  входящих  контактов клиентов в соответствии со сценариями обслуживания и установленными стандартами качества

	Умения:

	
	
	1. Вносить информацию в программы и базы данных в определенном порядке.
2. Пользоваться персональным компьютером (ПК) и его переферийными устройствами, оргтехникой.
3. Использовать специализированные программные приложения и информационно- коммуникационную сеть Интернет;
4. Работать с большим массивом информационных данных.
5. Выявлять потребность клиента в получении информации с помощью разных типов вопросов.
6. Выбирать оптимальный алгоритм обслуживания клиента.
7. Устанавливать коммуникацию с клиентами.
8. Использовать техники активного слушания и ведения диалога.
9. Резюмировать полученную от клиента информацию.
10. Вносить информацию в программы и базы данных организации.
11. Формировать письменные ответы на запросы клиентов.
12. Разрешать конфликтные ситуации при взаимодействии с клиентами.

	
	
	Знания:

	
	
	1. Стандарты и методические рекомендации в сфере коммуникации с клиентами.
2. Инструкции, процедуры и сценарии обработки контактов.
3. Требования, предъявляемые к обработке контактов с клиентами.
4. Законодательство Республики Казахстан о персональных данных и в области информационной безопасности.
5. Требования охраны труда и пожарной безопасности.
6. Понятие банковской и коммерческой тайны.
7. Стандарты оформления документов в организации.
8. Правила деловой переписки и письменного этикета.
9. Правила делового общения и речевого этикета.

	
	Задача 2:

Предоставление актуальной информации по запросу клиента по удаленным каналам коммуникации
	Умения:

	
	
	1. Принимать звонки и предоставлять информацию об оказываемых услугах, ассортименте товаров, тарифах.
2. Принимать заявки от абонентов, формировать  запросы и направлять  их продавцам. 
3. Предоставлять информацию о маркетинговых акциях.

	
	
	Знания:

	
	
	1. Стандарты и методические рекомендации в сфере коммуникации с клиентами.
2. Инструкции, процедуры и сценарии обработки контактов.
3. Требования, предъявляемые к обработке контактов с клиентами.
4. Законодательство Республики Казахстан о персональных данных и в области информационной безопасности.

	
	Задача 3: 
Внесение информации в программы и базы данных 
	Умения:

	
	
	1. Вносить информацию в программы и базы данных в определенном порядке.
2. Использовать и обрабатывать вводимую информацию.
3. Пользоваться периферийным оборудованием.

	
	
	Знания:

	
	
	1. Руководство пользователя программ и баз данных.
2. Структуры и объекты базы данных.
3. Правила составления таблиц и алгоритм внесения информации в базы данных и специализированные программы.
4. Понятие банковской и коммерческой тайны.
5. Стандарты оформления документов в организации.
6. Правила деловой переписки и письменного этикета.
7. Правила делового общения и речевого этикета.

	Трудовая функция 2:


Техническая поддержка клиентов организации
	
Задача 1:
Консультирование клиента по его обращению за технической поддержкой

	Умения:

	
	
	1. Вносить информацию в программы и базы данных.
2. Определять причины возникновения технических проблем.
3. Организовывать  устранение технических проблем в требуемые сроки.

	
	
	Знания:

	
	
	1. Алгоритм регистрации и обработки обращений клиентов за технической поддержкой.
2. Культуру технической поддержки.
3. Сленговые слова.

	
	Задача 2: 
Контроль своевременности принятия решения по обращению клиента за технической поддержкой

	Умения:

	
	
	1. Вносить информацию в программы и базы данных.
2. Определять причины возникновения технических проблем и устранять их в требуемые сроки.

	
	
	Знания:

	
	
	1. Требования охраны труда и пожарной безопасности.
2. Понятие банковской и коммерческой тайны.

	
	Задача 3:
Формирование ответа клиенту о принятом решении по обращению за технической поддержкой 

	Умения:

	
	
	1. Регистрировать входящие и исходящие звонки и сообщения.
2. Хранить информацию о клиенте по истории звонков и переписок.
3. Формировать ответы и отчеты о принятом решении по обращению за технической поддержкой.

	
	
	Знания:

	
	
	1. Стандарты оформления документов в организации.
2. Правила деловой переписки и письменного этикета.
3. Правила делового общения и речевого этикета.

	
	Задача 4:
Внесение информации в программы и базы данных
	Умения:

	
	
	1. Подготавливать и сохранять резервные копии данных, их периодическая проверка и уничтожение.
2. Устанавливать и конфигурировать необходимые обновления для операционных систем и используемых программ.
3. Создавать и поддерживать в актуальном состоянии пользовательских учетных записей.
4. Мониторить и протоколировать события, возникающие в процессе работы баз данных.
5. Работать с CRM- системами для внесения и работе с информацией о клиентах.

	
	
	Знания:

	
	
	1. Прикладное программное обеспечение.
2. CRM — модель взаимодействия.

	Трудовая функция 3:

Прием и регистрация жалоб и претензий клиентов

	Задача 1:

Обработка поступивших жалоб и претензий клиентов
	Умения:

	
	
	1. Управлять ожиданиями клиентов.
2. Находить в слабые места сервиса компании и сообщать об этом вышестоящему руководству.
3. Решить проблему в данный момент, если это возможно сделать.
4. Определять обоснована ли претензия, жалоба.

	
	
	Знания:

	
	
	1. Политика компании и алгоритм действий по работе с недовольными клиентами.
2. Стандарты и методические рекомендации в сфере коммуникации с клиентами.
3. Инструкции, процедуры и сценарии обработки контактов.
4. Требования охраны труда и пожарной безопасности.

	
	Задача 2:
Регистрация поступивших жалоб и претензий клиентов

	Умения:

	
	
	1. Предоставлять ответы клиентам о принятом решении по претензионному обращению.
2. Вносить требуемую информацию в процесс обработки претензионного обращения клиента.
3. Работать с большим массивом информации.

	
	
	Знания:

	
	
	1. Требования, предъявляемые к обработке контактов с клиентами.
2. Законодательство Республики Казахстан о персональных данных и в области информационной безопасности.
3. Требования охраны труда и пожарной безопасности.

	
	Задача 3:
Организация принятия решения по претензионному обращению клиента

	Умения:

	
	
	1. Координировать и согласовывать свою работу с коллегами при обработке претензионного обращения клиента.
2. Работать с большим массивом информации.
3. Анализировать претензии.
4. Транслировать клиенту решение по ситуации.

	
	
	Знания: 

	
	
	1. Жизненный цикл поступающих претензий.
2. Методы информирования клиента о принятии претензии и ее текущем статусе.

	
	Задача 4:
Предоставление ответов клиентам о принятом решении по претензионному обращению

	Умения:

	
	
	1. Предоставлять клиенту информацию о принятом решении по его претензионному обращению.
2. Работать с большим массивом информации.

	
	
	Знания:

	
	
	1. Методы информирования клиента о принятии претензии и ее текущем статусе.

	Трудовая функция 4:
Размещение рекламных объявлений в социальных интернет- медиа
	Задача 1:
Размещение текстовых рекламных объявлений в интернет-медиа
	Умения:

	
	
	1. Использовать рекламные возможности современных интернет-медиа.
2. Размещать рекламные материалы на рекламных площадках социальных интернет-медиа.
3. Анализировать рекламные компании конкурентов в социальных медиа.

	
	
	Знания:

	
	
	1. Механизм функционирования современных социальных сетей.
2. Аудитория социальных интернет-медиа.
3. Рекламные возможности современных социальных медиа.
4. Основы компьютерной грамотности.
5. Культура речи.
6. Грамматика русского языка.

	
	Задача 2:
Размещение медийных рекламных объявлений в интернет -медиа
	Умения:

	
	
	1. Использовать рекламные возможности современных интернет-медиа.
2. Размещать рекламные материалы на рекламных площадках социальных интернет-медиа.
3. Анализировать рекламные компании конкурентов в социальных медиа.

	
	
	Знания:

	
	
	1. Механизм функционирования современных социальных сетей.
2. Аудитория социальных интернет-медиа.
3. Рекламные возможности современных социальных медиа.
Основы компьютерной грамотности.
4. Культура речи.
5. Грамматика русского языка.

	Требования к личностным компетенциям
	Исполнительность
Креативность
Критическое мышление
Коммуникативные навыки
Творческий подход
Результат-ориентированность
Ответственность
Внимательность
Аккуратность
Дисциплинированность

	Связь с другими профессиями в рамках ОРК
	3
	Продавец через Интернет

	Связь с ЕТКС и КС или другими справочниками профессий
	КС 
	Офис-менеджер

	Связь с системой образования и квалификации
	Уровень образования:
Средне-специальное
	Специальность:
1308000 Эксплуатация автоматизированных систем связи
	Квалификация:
1308022 Монтажник оборудования связи

	КАРТОЧКА ПРОФЕССИИ: ПРОДАВЕЦ ЧЕРЕЗ ИНТЕРНЕТ


	Код:
	5233-0-004

	Код группы:
	5233-0

	Профессия:
	Продавец через Интернет

	Другие возможные наименования профессии:
	2431-2-002 Менеджер по продукции


	Квалификационный уровень по ОРК:
	3

	Основная цель деятельности
	Обеспечение максимального объема продаж посредством создания оптимальных условий покупателям для выбора и оплаты товара через Интернет.

	Трудовые функции:
	Обязательные функции:
	1. Информационная поддержка клиентов.

	
	
	2. Организация продвижения в информационно-телекоммуникационной сети Интернет.

	
	
	3. Организация доставки, проданного товара.

	Трудовая функция 1:

Информационная поддержка клиентов 
	Задача 1:

Информирование  о продавце, а также условиях и политике сделок  в онлайн или офлайн сессиях

	Умения:

	
	
	1. Предоставлять консультационную информацию.
2. Грамотно и согласно регламента составлять диалог.
3. Информировать клиентов об условиях и политике сделок как в онлайн так и в офлайн сессиях.
4. Раскрывать информацию о продавце.

	
	
	Знания:

	
	
	1. Теория, методика и этапы техники продаж.
2. Основы ораторского мастерства.
3. Информация о продавце и при необходимости о производителе.
4. Условия и политику сделок в онлайн и офлайн сессиях.

	
	Задача 2:
Создание и распространение рекламных материалов в автономной режиме, такие как брошюры, визитные карточки, стационарные устройства и вывески
	Умения:

	
	
	1. Создавать рекламные материалы в автономном режиме с помощью специализированных программ.
2. Распространять рекламные материалы в различных социальных интернет-медиа.

	
	
	Знания:

	
	
	1. Виды рекламы в Интернете.
2. Психология клиента, особенности потребительского поведения и факторы принятия решения о покупке.
3. Способы распространения рекламы в Интернете.
4. Способы создания рекламного материала с помощью специальных компьютерных программ.

	
	Задача 3:
Составление описания товаров для размещения на интернет-витрине, торговых сайтах
	Умения:

	
	
	1. Работать с системой управления, контентом сайта (СMS) с базами данных.
2. Работать с возражениями.
3. Выявлять главные потребности клиента.

	
	
	Знания:

	
	
	1. Номенклатуры товаров и их характеристику.
2. Компьютерные программы, для создания и электронных каталогов товаров, прайс-листов.

	
	Задача 4:
Создание изображений продуктов, используя видео- или фотокамеры, осветительное оборудование, реквизит, программное обеспечение для редактирования фотографий и видео
	Умения:

	
	
	1. Использовать компьютерные программы для обработки фото и видео материалов.
2. Использовать осветительное оборудование, реквизит, видео-  и фотокамеры.
3. Презентовать продукцию, с использованием программного обеспечения и видео-, фото аппаратуры.

	
	
	Знания:

	
	
	1. Компьютерные программы для обработки фото и видео материалов.
2. Технология влияния и приемы убеждения.

	Трудовая функция 2:


Организация продвижения в информационно-телекоммуникационной сети Интернет
	Задача 1:
Получение и обработка  платежей от клиентов, используя услуги электронных транзакций
	Умения:

	
	
	1. Создавать и вести базы данных учетных записей клиентов.
2. Обработка входящих и исходящих контактов клиентов.
3. Консультировать клиентов по вопросам приобретения и использования продуктов организации.
4. Предоставлять клиентам полную достоверную информацию о продукции и ее технической характеристике.
5. Консультировать клиентов по форме и срокам оплаты товарной продукции.

	
	
	Знания:

	
	
	1. Специализированное программное обеспечение для проведения электронных транзакций.
2. Стандарты РК в сфере продаж.
3. Технические характеристики и свойства продукции своей организации.
4. Виды и способы дистанционной оплаты.

	
	Задача 2:
Создание и автоматизация заказов или счет-фактур, используя программное обеспечение для управления заказами и выставления счетов
	Умения:

	
	
	1. Оформлять заказы на приобретение товарной продукции.
2. Предложить дополнительные товары.
3. Информировать клиентов обо всех изменениях по оформленному заказу.
4. Информировать клиентов о новых товарных позициях.
5. Отвечать на вопросы и возражения клиентов при выборе ими продукта.
6. Предлагать альтернативные решения по запросу клиента.
7. Оформлять финансовые документы и все сопроводительные документы при продаже. 

	
	
	Знания:

	
	
	1. Технические характеристики и свойства продукции конкурентов.
2. Формы и способы оплаты продукции.
3. Технология ответов на вопросы и возражения клиентов.
4. Правила делового общения и речевого этикета.
5. Онлайн и офлайн платежи.
6. Документооборот в продажах, согласно законодательству РК (стандарты счетов-фактур, доверенностей, накладных, актов выполненных работ, оформление чеков, счетов на оплату).
7. Основы общей системы налогообложения и упрощеной системы налогооблажения в Республике Казахстан.

	
	Задача 3:

Отправка по электронной почте подтверждений о совершенных транзакциях и отгрузке (доставке)
	Умения:

	
	
	1. Информировать вышестоящее руководство о нештатных ситуациях.
2. Сглаживать конфликтные и сложные ситуации межличностного взаимодействия с клиентами.
3. Вести документацию и подготавливать отчетность по обработанным обращениям с предложением товарной продукции.

	
	
	Знания:

	
	
	1. Инструкции, процедуры и сценарии обработки заказов.
2. Законодательство РК о персональных данных и в области информационной безопасности.

	
	Задача 4:
Отмена заказов на основе запроса клиентов, складских запасов или проблем с доставкой
	Умения:

	
	
	1. Информировать клиентов о правилах и порядке отмены заказа.
2. Пользоваться электронной почтой.
3. Проводить расчеты с использованием платежных систем, зарегистрированных в Интернете.

	
	
	Знания:

	
	
	1. Порядок  и алгоритм отмены заказа.
2. Закон РК «О защите  прав потребителей» (действующий на данный момент).
3. Правила отмены заказа и оформление возврата.
4. Нормативные сроки возврата (обмена) товара.

	Трудовая функция 3:

Организация доставки, проданного товара
	Задача 1:
Организация доставки приобретенного товара клиенту 
	Умения: 

	
	
	1. Подбирать правильную курьерскую службу (в зависимости от вида товара).
2. Контролировать отправку товара в оговоренные сроки.
3. Оформлять сопроводительные документы для посылок и курьерских отправлений по стандартам используемых служб (накладные).

	
	
	Знания:

	
	
	1. Типы и сроки доставки.
2. Курьерские службы города, республики, международные.
3. Законодательство РК в сфере почтовых отправлений и ограничений. 

	
	Задача 2: 
Ведение инвентаризации расходных материалов для доставки (коробки, этикетки, пленка, ленточные пистолеты и т.д.)
	Умения:

	
	
	1. Участвовать в инвентаризации.
2. Выбирать поставщиков расходных материалов.
3. Заказывать расходные материалы, рассчитывать потребность в них.
4. Контролировать правильность упаковки заказанных товаров.

	
	
	Знания:

	
	
	1. Правила проведения и оформления инвентаризации.
2. Порядок проведения инвентаризации.
3. Способы и сроки проведения инвентаризации.

	Требования к личностным компетенциям
	Гибкость мышления
Дисциплинированность
Самоорганизованность
Настойчивость
Уверенность 
Стрессоустойчивость
Креативность
Коммуникативность
Творческий подход 
Результат-ориентированность
Ответственность
Исполнительность
Внимательность
Аккуратность
Дисциплинированность

	Связь с другими профессиями в рамках ОРК
	
2
	
Оператор  связи центра продаж

	
	4
	Менеджер по управлению онлайн-продажами

	Связь с ЕТКС и КС или другими справочниками профессий
	КС выпуск № 52
	Менеджер 

	Связь с системой образования и квалификации
	Уровень образования:
Средне- специальное
	Специальность:
0513012 Маркетинг
	Квалификация:
0513012 Продавец продовольственных товаров
0513022 Продавец непродовольственных товаров
0513092 Продавец-консультант

	КАРТОЧКА ПРОФЕССИИ: МЕНЕДЖЕР ПО УПРАВЛЕНИЮ ОНЛАЙН- ПРОДАЖАМИ


	Код:
	2431-2-003

	Код группы:
	2431-2

	Профессия:
	Менеджер по управлению онлайн-продажами

	Другие возможные наименования профессии:
	2431-2-002 Менеджер по продукции
2431-3-021 PR-менеджер 


	Квалификационный уровень по ОРК:
	4

	Основная цель деятельности
	Разработка стратегии продвижения товарной продукции и обеспечение стабильной конкуренции посредством Интернет-технологий 

	Трудовые функции:
	Обязательные функции:
	1. Установление и поддержание контактов с существующими клиентами.

	
	
	2. Контроль всего цикла продаж.

	
	
	3. Осуществление долгосрочного прогнозирования продаж.

	
	
	4. Разработка стратегии привлечения клиентов с целью увеличения объёмов продаж

	
	
	5. Управление персоналом, занимающимся продажами через интернет

	Трудовая функция 1:


Установление и поддержание контактов с существующими клиентами
	Задача 1:
Анализ клиентской базы 
	Умения:

	
	
	1. Определять продукцию, приоритетную для сбыта.
2. Активно взаимодействовать со своей целевой аудиторией.
3. Определять целевых клиентов.
4. Корректировать системы продаж.

	
	
	Знания:

	
	
	1. Методы и принципы управления продажами.
2. Структура и принцип работы базы данных клиентов.

	
	Задача 2:
 Информирование клиентов о текущих маркетинговых акциях, новых продуктах и специальных предложений
	Умения:

	
	
	1. Принимать коммерческие и управленческие решения для эффективной работы интернет-магазина.
2. Изменять стратегии в соответствии с актуальными запросами рынка.
3. Повышать объёмы продаж.
4. Мониторить действия и предложения конкурентов.
5. Определять типы каналов распределения.

	
	
	Знания:

	
	
	1. Типы каналов распределения.
2. Способы увеличения объёма продаж.
3. Стили управления и методы контроля.

	
	Задача 3: Формирование коммерческих предложений для партнеров и клиентов
	Умения:

	
	
	1. Подготавливать коммерческие предложения на продажу через Интернет.
2. Подготавливать контракты на продажу через Интернет.


	
	
	Знания:

	
	
	1. Основы делопроизводства.
2. Методы системного анализа для обоснования коммерческого предложения на продажу через Интернет.
3. Правила деловой переписки через Интернет.
4. Отраслевые и локальные нормативные акты.
5. Правила работы с системами управления взаимоотношениями с клиентами.

	
	Задача 4:
Проведение онлайн-конференций и вебинаров для существующих и потенциальных клиентов
	Умения:

	
	
	1. Информировать клиентов об условиях продаж.
2. Информировать клиентов об условиях гарантийного и послегарантийного обслуживания.
3. Применять систему управления взаимоотношениями с клиентами.
4. Работать с базой данных типовых предложений по продажам через Интернет.
5. Вести учетную деятельность по информированию клиентов о новых поступлениях и об условиях продажи через Интернет.

	
	
	Знания:

	
	
	1. Правила работы и алгоритм проведения вебинаров и онлайн-конференций.
2. Методы систематизации информации о новых поступлениях и об условиях продажи через Интернет.
3. Основные характеристики, преимущества и недостатки продукции мировых и казахстанских производителей.
4. Правила работы с современными средствами информирования клиентов.

	Трудовая функция 2: 
Контроль всего цикла продаж
	Задача 1:
Прием и обработка входящих обращений от клиентов и партнеров
	Умения:

	
	
	1. Разрешать жалобы клиента относительно продаж и обслуживания через Интернет.
2. Вести деловую переписку и деловые переговоры с клиентами.
3. Применять системы управления взаимоотношениями с клиентами.
4. Работать с компьютерным и офисным оборудованием.
5. Обрабатывать и анализировать поступающую от ключевых партнеров информацию.
6. Общаться с клиентами и понимать их запросы.

	
	
	Знания:

	
	
	1. Модели продаж через Интернет.
2. Основы методов прогнозирования продаж.
3. Методы систематизации информации.
4. Правила деловой переписки и деловых переговоров.

	
	Задача 2:
Заключение и ведение договоров с партнерами и клиентами по продаже
	Умения:

	
	
	1. Оформлять сопроводительные документы на продаваемые товары через Интернет.
2. Согласовывать условия контракта на продажу через Интернет.
3. Подготавливать необходимые финансовые документы.
4. Устанавливать долгосрочные взаимоотношения с клиентами.

	
	
	Знания:

	
	
	1. Правила оформления первичной бухгалтерской документации.
2. Основы управления проектами.
3. Основы делопроизводства.
4. Инструкции по подготовке, обработке и хранению отчетных материалов.

	Трудовая функция 3: 

Осуществление долгосрочного прогнозирования продаж
	Задача 1:
Прогнозирование продаж через Интернет
	Умения:

	
	
	1. Анализировать рынок продаж через Интернет.
2. Использовать математические методы для анализа продаж через Интернет.
3. Осуществлять поиск информации о потребностях ключевых клиентов через Интернет.
4. Вести учет сделок по продажам через Интернет.
5. Обрабатывать информацию о новых поступлениях и об условиях продажи через Интернет.
6. Составлять прогнозы по продажам через Интернет.
7. Подготавливать, составлять, проводить  презентации о наиболее успешных продажах через Интернет.
8. Применять системы управления взаимоотношениями с клиентами при подготовке аналитических отчетов по продажам через Интернет.
9. Обрабатывать информацию по продажам через Интернет.
10. Готовить презентационные материалы.

	
	
	Знания:

	
	
	1. Основы методов анализа и прогнозирования продаж.
2. Целевых сегментов рынка.
3. Основные характеристики, преимущества и недостатки продукции мировых и казахстанских производителей.
4. Этапы цикла продаж.
5. Основы составления бюджета.
6. Основы бухгалтерского учета.
7. Основы и принципы управления проектами.
8. Отраслевые и локальные нормативные акты.
9. Программы для подготовки презентаций, правила использования и их возможности.
10. Менеджмент организации.
11. Методы прогнозирования.

	
	Задача 2: 
Оперативное внесение изменений в существующие планы долгосрочных продаж
	Умения:

	
	
	1. Оперативно реагировать на изменения на ранке продаж для корректировки плана продаж ключевым клиентам через Интернет.
2. Обрабатывать и анализировать информацию, поступающую от клиентов.
3. Вести долгосрочные проекты по продажам через Интернет.
4. Устанавливать долгосрочные взаимоотношения с ключевыми клиентами через Интернет.

	
	
	Знания:

	
	
	1. Основы управления проектами.
2. Основы менеджмента.
3. Правила работы в соответствующих компьютерных программах.
4. Отраслевые и локальные нормативные акты, действующие на данный момент в Казахстане.

	Трудовая функция 4:
Разработка стратегии привлечения клиентов с целью увеличения объёмов продаж
	Задача 1: 
Составление плана действий по привлечению клиентов с целью увеличения объёмов продаж на краткосрочный период
	Умения:

	
	
	1. Составлять аналитические отчеты по состоянию и развитию мирового и казахстанского рынка продаж через Интернет.
2. Анализировать лучшие практики продаж через Интернет.
3. Обрабатывать информацию о состоянии и развитии мирового и казахстанского рынка продаж через Интернет.

	
	
	Знания:

	
	
	1. Существующие стратегии и тактики привлечения клиентов;
2. Целевые группы клиентов по типам и видам товаров.
3. Теория маркетинга.
4. Теория менеджмента продаж.

	
	Задача 2:
Составление плана действий по привлечению клиентов с целью увеличения объёмов продаж на среднесрочный период
	Умения:

	
	
	1. Анализировать бухгалтерскую отчетность по продажам через Интернет.
2. Осуществлять поиск информации о лучших стратегиях привлечения клиентов через Интернет.
3. Получать из показателей бухгалтерской отчётности данные, необходимые для разработки стратегии привлечения клиентов через Интернет.

	
	
	Знания:

	
	
	1. Принципы конкурентоспособного ценообразования.
2. Основные правила и положения ведения бухгалтерского учета.
3. Правила работы в соответствующих компьютерных программах.

	
	Задача 3:
Составление плана действий по привлечению клиентов с целью увеличения объёмов продаж на долгосрочный период
	Умения:

	
	
	1. Анализировать финансовую отчетность по продажам.
2. Получать из показателей финансовой отчётности данные, необходимые для разработки стратегии привлечения клиентов.
3. Систематизировать информацию в условиях неопределенности исходных данных.

	
	
	Знания:

	
	
	1. Основные формулы расчета показателей финансовой деятельности.
2. Положения налогового и гражданского законодательства в пределах своей компетенции.

	Трудовая функция 5:
Управление персоналом, занимающимся продажами через интернет
	Задача 1:
Постановка задач персоналу, занимающемуся продажами через Интернет
	Умения:

	
	
	1. Планировать рабочий график персонала, занимающегося продажами через Интернет.
2. Распределять обязанности среди персонала, занимающегося продажами через Интернет.
3. Правильно распределять задания между сотрудниками, занимающимися продажами через Интернет.
4. Создавать мотивации персонала, занимающегося продажами через Интернет.

	
	
	Знания:

	
	
	1. Трудовое законодательство Республики Казахстан.
2. Способы поддержки и мотивации сотрудников, занимающихся продажами через Интернет.
3. Методы управления персоналом.

	
	Задача 2:
Контроль сроков и результатов выполнения работ
	Умения:

	
	
	1. Координировать деятельность персонала, занимающегося продажами через Интернет.
2. Руководить группой сотрудников, занимающихся продажами через Интернет.
3. Систематизировать контроль выполнения поставленных задач.
4. Оценивать ситуацию и принимать решения в условиях неопределенности исходных данных.

	
	
	Знания:

	
	
	1. Основы менеджмента продаж.
2. Отраслевые и локальные нормативные акты, действующие в организации.
3. Основы деловой этики.
4. Основы маркетинга.
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