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Konkrétní zadání
69-021-M Sjednavatel pohřbení
Zadání pro účastníky ověřování 
Sestavování komplexní objednávky smutečního obřadu
· Instrukce: Na splnění všech 10 úkolů v rámci této části zkoušky (úkoly 1. – 10.) máte limit 80 minut. Při hodnocení vašeho výkonu bude hodnotitel přihlížet zejména k
· souladu s platnou legislativou
· souladu s pravidly etického chování
· souladu psaných textů s normou pro tvorbu dokumentů v textových editorech
· jazykové správnosti a kultivovanosti

1. Ústně vysvětlete, kdo zodpovídá za kvalitu poskytované služby – pohřbení.
2. Ústně vyjmenujte a vysvětlete, které druhy pohřbívání by mohly vyústit v nelegální nebo neobhajitelné činy. Uveďte alespoň jeden příklad.
3. Ústně uveďte všechny projevy vůle obstaravatele pohřbu vyžádat si služby u provozovatele pohřební služby.
4. V rámci konkrétní situace proveďte poučení obstaravatele pohřbu, tj. konkrétně
a)
poučte obstaravatele pohřbu o jeho právech
b)
informujte obstaravatele pohřbu o nabídce dílčích úkonů nebo komplexní služby, 
      nejvhodnějšího zboží a jejich cenách.

ZÁKLADNÍ INFORMACE K PŘÍPADU:

· Klientovi zemřela v nemocnici matka. Jejím přáním bylo „mít pohřeb do země“.

· Matka: Anna Rovná, narozena 2. 12. 1937 v Českých Budějovicích

· Klient – syn: Otto Rovný, narozen 23. 3. 1961 v Pardubicích

· Klient uvažuje o obřadu v kostele, hodlá objednávat smuteční vazbu, převoz zemřelé z nemocnice, živou hudbu.

Potřebné informace pro plnění úkolu
· obstaravatele pohřbu bude hrát figurant/figurantka
· využijte vzorník rakví a květinových darů
· využijte informací na internetu
5. Ústně charakterizujte používání zboží určeného k smutečním obřadům a k pohřbení. Využijte vzorníky, případně informace na Internetu.

6. Ústně popište, jak postupovat v případě převozu lidských pozůstatků z místa úmrtí (terénu) po výzvě lékaře nebo policie. Ve své odpovědi se odkazujte na platnou legislativu.
7. Ústně uveďte a vysvětlete
a)
z čeho vyplývá právo předání potřebných osobních údajů obstaravatele pohřbu na obecní úřad, který vede v daném místě matriku úmrtí
b)
z čeho vyplývá právo na převzetí lidských pozůstatků ze zdravotnického zařízení nebo urny z krematoria
8. a)
Písemně s použitím počítače vytvořte návrh smlouvy o obstarání věci – pohřbení.  Návrh vytiskněte. Využijte základní informace z konkrétního příkladu č. 1 – viz úkol č. 4a. Další potřebné údaje doplňte podle svého uvážení tak, aby byly teoreticky možné.

b)
O uzavření této smlouvy vydejte klientovi písemné potvrzení.
9. Ústně formulujte pravidla pro shromažďování a zpracování osobních údajů v kontextu sjednávání pohřbení. Pravidla musí být v souladu s platnou legislativou.
10. a)
Ústně vyjmenujte základní údaje v listu o prohlídce mrtvého. 

b)
Ústně vyjmenujte základní údaje v úmrtním listě.

c)
Ústně uveďte osoby, které mají právní nárok na držení listu o prohlídce mrtvého a úmrtního listu.
Obstarávání věcí vyplývajících z uzavřené smlouvy o obstarání pohřbu
· Instrukce: Na splnění všech 5 úkolů v rámci této části zkoušky (úkoly 11. – 15.) máte limit 80 minut. Při hodnocení Vašeho výkonu bude hodnotitel přihlížet zejména k:

· souladu s platnou legislativou,

· souladu s pravidly etického chování,

· souladu psaných textů s normou pro tvorbu dokumentů v textových editorech,

· jazykové správnosti a kultivovanosti
11. Ústně uveďte způsoby obstarání věcí a služeb spojených s uzavřenou objednávkou pohřbení u třetích osob a vysvětlete je.

12. Sestavte smuteční oznámení podle požadavku objednavatele. 

•
Požadavky zjistěte na základě rozhovoru s figurantem, který bude představovat objednatele pohřbu.

•
Při rozhovoru využívejte předloh pro sestavení smutečního oznámení.

•
Výsledný návrh smutečního oznámení odevzdejte v písemné podobě, a to buď ručně zpracované na papíru, nebo zpracované na PC a vytištěné.

Informace pro zpracování:

· Zemřelá: Anna Rovná, narozena 2. 12. 1937 v Českých Budějovicích, zemřela před 2 dny.

· Pohřeb se má konat za tři dny v 13.00 ve smuteční síni v Písku.

· Pozůstalí: synové Otto a Jiří s rodinami.

· Adresa pro kondolence: Jiří Rovný, Nerudova 13, Písek

13. Vytvořte základní pravidla účinné vnitřní kontroly kvality a úplnosti činností a

produktů v průběhu poskytování služby a před jejím vyúčtováním. Tato pravidla zpracujte písemně pomocí počítače a vytiskněte je.
14. Ústně vyjmenujte doklady nutné k zajištění mezinárodního převozu lidských

pozůstatků nebo ostatků.
15. a)
Ústně popište postup přípravy a kontroly zajištění objednaných služeb v místě konání pohřebního obřadu.

b)
Ústně popište postup odsouhlasení se zákazníkem. 

c)
Ústně popište postup při řešení reklamace ze strany zákazníka. Reklamace se týká nedodržení času začátku smutečního obřadu.
Aplikování základních principů poradenství pro pozůstalé na truchlící klienty
· Instrukce: Na splnění všech 7 úkolů v rámci této části zkoušky (úkoly 16. – 22.)máte limit 80 minut. Při hodnocení vašeho výkonu bude hodnotitel přihlížet zejména k
· souladu s platnou legislativou
· souladu s pravidly etického chování
· souladu psaných textů s normou pro tvorbu dokumentů v textových editorech,

· jazykové správnosti a kultivovanosti
16. a)
Ústně vysvětlete rozhodující kritéria při výběru provozovatele pohřební služby.

b)
Ústně argumentujte pro důstojné rozloučení se zemřelým.
17. a)
Ústně uveďte příklady vhodné úpravy zevnějšku sjednavatele pohřbení. 

b)
Ústně uveďte rizika výběru určitého prostředí a jeho vybavení pro průběh sjednávání (kancelář, domov klienta atd).

18. V roli sjednavatele pohřbení předveďte fiktivní telefonní hovor s pozůstalým (figurant). 

KONKRÉTNÍ PŘÍPAD:

Klientka telefonicky zjišťuje možnosti pohřbu pro svého otce, který zemřel včera doma. Zemřelý nezanechal závěť.

Zemřelý: Josef Kardár, narozen 20. 1. 1944 v Bratislavě

Klientka – dcera: Jarmila Syrová, narozena 23. 6. 1968 v Brně

Klientka je stále rozrušená. Klientka uvažuje veřejném rozloučení v prostorách krematoria, hodlá objednávat smuteční vazbu, řečníka, smuteční hostinu. K dispozici má od otce 35 tisíc na pohřeb v obálce.

19. Jako sjednavatel pohřbení odpovězte prostřednictvím elektronické pošty pozůstalému na níže uvedenou elektronickou zprávu.

TEXT E-MAILU
Dobrý den, včera mi umřela maminka v nemocnici. Její jméno je paní Rovná. Sháním pohřeb a našel jsem vás ve zlatých stránkách. Maminka chtěla pohřbít do země, ale nevím, jestli to ještě jde. Taky byla věřící, tak si asi by přála mít pohřeb v kostele, tady u nás v Písku. Ale ona zemřela v Budějovicích. Můžete mi nějak nabídnout nebo poradit. Děkuji. Otto Rovný, syn

20. Jako sjednavatel pohřbení napište vlastní rukou dopis pozůstalému podle zadání.
21. a)
Ústně vysvětlete, jakými vhodnými způsoby lze u pozůstalých podporovat práci se vzpomínkami a ventilaci emocí. 

b)
Ústně uveďte otázky, kterými lze usnadňovat vyprávění pozůstalých klientů.

c)
Ústně objasněte význam ticha v poradenství pro pozůstalé.
22. Ústně uveďte a popište rizika, která mohou v obstaravatelském vztahu nastat, pokud byste jako sjednavatel sjednával pohřeb v rámci své rodiny.
Aplikování základních zásad pohřbívání v poradenství pro pozůstalé
· Instrukce: Na splnění všech 14 úkolů v rámci této části zkoušky (úkoly 23. – 36.) máte limit 80 minut. Při hodnocení Vašeho výkonu bude hodnotitel přihlížet zejména k:

· souladu s platnou legislativou
· souladu s pravidly etického chování
· souladu psaných textů s normou pro tvorbu dokumentů v textových editorech,

· jazykové správnosti a kultivovanosti
· numerické správnosti výpočtů
23. Ústně uveďte, ve kterých prostorách nelze sjednávat pohřbení a vysvětlete proč.
24. Ústně vyjmenujte podmínky pro povolenou reklamu v pohřebnictví.
25. Ústně uveďte, které věci musí klient mít k dispozici, aby mohl sjednat pohřbení.
26. Jako sjednavatel pohřbení poraďte klientovi, jak uzavřít nájemní smlouvu k hrobovému místu.
27. a)
Ústně vysvětlete účel parte a uveďte, za jakých podmínek jej lze zveřejnit. 

b)
Ústně uveďte formy kondolence.
28. Ústně vyjmenujte možnosti čerpání pracovního volna s náhradou mzdy nebo

platu na pohřební obřad.
29. Vystavit písemný doklad pro smuteční hosty o účasti na pohřbu. Použijte údaje z konkrétních případů v tomto zadání.
30. Jako sjednavatel pohřbení poraďte klientovi, jak postupovat při úmrtí blízké osoby mimo zdravotnické zařízení.
31. Ústně uveďte typické příklady, kdy nelze upustit od zdravotní pitvy.
32. Jako sjednavatel pohřbení poraďte postup při úmrtí ve Spojených státech.

Jako sjednavatel pohřbení poraďte postup při úmrtí cizince v ČR.

33. Nabídněte klientovi tyto formy financování pohřbu: pohřeb na splátky, odúmrť.
34. Ústně vysvětlete, jak řešit situaci, nechce-li nikdo vypravit pohřeb.
35. Ústně uveďte, kdo odpovídá za přiměřené náklady spojené s pohřbem (i v případě

odúmrti).
36. Podle vlastního výběru popište ústně způsoby pohřbů a pohřbívání u lidí ze dvou kultur spjatých s územím ČR (např. Rusové, Vietnamci, Poláci atd.)
Příjem platby za služby zabezpečované pohřební službou
· Instrukce: Na splnění všech 3 úkolů v rámci části 5A máte limit 20 minut. Při hodnocení Vašeho výkonu bude hodnotitel přihlížet zejména k souladu s platnou legislativou.
37. Ústně vysvětlete základní pokladní a účetní operace na příkladu z praxe sjednávání pohřbení.
38. Ústně vyjmenujte údaje a data nutná pro fakturaci pohřebních služeb.

39. Na příkladech z praxe sjednávání pohřbení ústně vysvětlete základní postupy účetnictví v odběratelsko-dodavatelských vztazích.
Soupis materiálního a technického zabezpečení pro zajištění ověřování 
Materiální a technické předpoklady 

· místnost pro provedení zkoušky

· telefonní připojení
· PC s tiskárnou a připojením na internet k ověření způsobilosti práce na PC
· software pro sestavování objednávky pohřbu
· předlohy pro sestavení smutečního oznámení
· vzorník rakví a květinových darů
· pokladní doklady
Kontrola dodržení časového limitu
	Činnost podle zadání
	Časový limit (v min.)

	Sestavování komplexní objednávky smutečního obřadu
	80 

	Obstarávání věcí vyplývajících z uzavřené smlouvy o obstarání pohřbu
	80 

	Aplikování základních principů poradenství pro pozůstalé na truchlící klienty
	80 

	Aplikování základních zásad pohřbívání v poradenství pro pozůstalé
	80 

	Příjem platby za služby zabezpečované pohřební službou
	20 

	Doba trvání zkoušky: podle standardu 5-8 hod.
	340 



