evropsky
socialni
fondvCR EVROPSKA UNIE

INVESTICE DO ROZVOJE VZDELAVANI

OP Vzdélavani
pro konkurenceschopnost

4

Skola: Stredni skola obchodni, Ceské Budéjovice, Husova 9

Projekt MSMT CR: EU PENIZE SKOLAM

Cislo projektu: CZ.1.07/1.5.00/34.0536
Nazev projektu Skoly: Vyuka s ICT na SS obchodni Ceské Budéjovice
Sablona 111/2: Inovace a zkvalitnéni vyuky prostfednictvim ICT

Cislo sablony:

VY_32_INOVACE_KOS_225

Pfedmét:

Komunikace ve sluzbach

Tematicky okruh:

Obchodni korespondence

Autor, spoluautor:

Mgr. Petra Lefanova

Nazev DUMu:

Odpoveéd na reklamaci
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Strucna anotace:

Prezentace seznamuje zaky s obchodnim dopisem na predtisku — odpovéd na reklamaci. Sezndmi se s ndlezitostmi

dopisu podle normy CSN 01 6910.

Rocnik:

1.

Obor vzdélani:

66-41-L/51 Obchodnik

Metodicky pokyn:

Prezentace slouZi jako doplnék pro vyklad u¢itele. Zaci pracuji s predtiskem.

Vysledky vzdélavani:

Zak aktivné stylizuje a vypracuje Cistopis dopisu podle normy

Vytvoreno dne:

6.3. 2013

Pokud neni uvedeno jinak, uvedeny materidl je z vlastnich zdroji autora.




Odpoveéed na reklamaci




Odpovéd na reklamaci

zasila se doporucené
zasila se formou individualniho dopisu

Osnova:

1. Omluva zakaznikovi

2. Vysvétleni priciny nedostatku

3. Navrh na nahradu (reseni)

4. Vysloveni duvéry v dalsi spolupraci




Odpovéd na reklamaci

Najdéete konkrétni priklady, kdy dodavatel nevyridi
reklamaci k nasi spokojenosti.

Najdéte konkrétni priklady, kdy dodavatel kladné
vyridi reklamaci.

Existuje néjaky zakon, kterym se pri vyrizovani
reklamaci dodavatel ridi?




Odpoveéed na reklamaci

Jakym zpUsobem stylizujeme jednotlivé ¢asti osnovy?
Pokuste se ke kazdému bodu v osnoveé napsat jednu
vetu. Napt.

1. Omluva Omlouvame se, Ze...

2. Vlysvétleni Dopravce dostatecne nezajistil...

3. Navrh Zaslete nam zasilku zpét, my Vam...

4. 7aver

Ujist ujeme Vas, ze...




Odpovéd na reklamaci

Dva typy odpovedi:

uznana reklamace — dodavatel vyhovi navrhu
(vrati penize, vymeéni, doplni zbozi)

neuznana reklamace — dodavatel nevyhovi navrhu,
musi vysveétlit duvod, pro¢ nemuze reklamaci
prijmout




Napiste obchodni dopis - odpovéd na
reklamaci

» zadani:

Odepisujete kupujicimu, ktery reklamoval zasilku
jiného druhu zbozi, nez jaké si objednal. Odbératel
v dopise navrhuje odkoupeni tohoto druhu zbozi,
avsak jen v pripade, ze mu prodavajici poskytne
vyraznou slevu.

» dopis piste na predtisk
» zvolte si druh zbozi, vysi slevy a vSechny nalezitosti
potrebné k vyplnéni odvolacich udaju
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