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Konkrétní zadání
 SHAPE 


69-013-H Servisní pracovník u zákazníka 
Zadání pro účastníky ověřování 
Písemná zkouška
· Popište, jak budete postupovat při úklidu u zákazníka po ukončení práce.

· Popište, jak si efektivně zorganizujete čas ve vztahu k dojednané zakázce a k zákazníkovi.
· Vysvětlete na základě platné legislativy ochranu práv spotřebitele a nárok na případnou reklamaci, odpovědnost za škodu.

Praktická zkouška (pro upřesnění doplněná ústními otázkami)
· Předveďte telefonní rozhovor se zákazníkem za účelem dojednání realizace zakázky – seřízení dvířek nové kuchyňské linky. Dodržujte zásady slušného chování.

· Stručně a srozumitelně vysvětlete zákazníkovi rozsah práce, správně odhadněte čas práce a ověřte pochopení a potřebu zákazníka.

· Informujte zákazníka o možnosti instalace nových elektro spotřebičů se slevou poskytnutou v rámci vaší firmy.

· Vhodným způsobem vyřešte námitku zákazníka k navýšení ceny a časovému posunu vzhledem k termínu a ceně uvedených v objednávce.

· Profesionálně komunikujte se zákazníkem při reklamaci nedodržení stanovené doby realizace zakázky v souladu s legislativou a reklamačním řádem. Ujistěte se dotazem, že je zákazník spokojen.

· Proveďte vyúčtování se zákazníkem, vypište příjmový pokladní doklad včetně DPH a přeberte hotovost.

· Vyplňte „Zakázkový list“ a proveďte evidenci zakázky.
Soupis materiálního a technického zabezpečení pro zajištění ověřování 
· místnost s denním osvětlením vybavená kancelářským nábytkem

· počítač s textovým a tabulkovým editorem a s přístupem na Internet

· telefon (mobilní nebo pevná linka)

· psací potřeby, kalkulačka, pravítko, flipchart

· účetní doklady (pokladní doklady, zakázkový list, kniha zakázek, reklamační protokol)
· reklamační řád, základní platné právní normy z oblasti ochrany práv spotřebitele, reklamací, odpovědnosti za škodu
Kontrola dodržení časového limitu
	Činnost podle zadání
	Časový limit (v min.)

	Písemná zkouška
	20

	Praktická zkouška
	100

	Telefonní rozhovor se zákazníkem
	20

	Vysvětlení rozsahu a potřebné doby práce zákazníkovi 
	10

	Informace zákazníkovi o slevách v rámci firmy
	10

	Vyřešení námitek zákazníka
	10

	Komunikace se zákazníkem při reklamaci
	20

	Vyúčtování se zákazníkem
	10

	Vyplnění „Zakázkového listu“
	20

	Doba trvání zkoušky: podle standardu 1 - 2 hod.
	120




