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PRACOVNI LISTY PRO ASSESSMENT CENTRA

MODELOVA SITUACE:

TELEFONICKE JEDNANI S KLIENTEM — RESENI
PROBLEMATICKE SITUACE

,,CESTOVNI KANCELAR COTTAGE TOUR“

Ucastnik, pracovnik cestovni kancelafe telefonicky fesi s klientem problematickou situaci. Chalupa,
kterou si klient vybral na tydenni rekreaci a zaplatil zalohu za pobyt, je obsazena. U¢astnik md k dispozici
informace o rezervacich pobytl, provedenych platbach (zdlohy na pobyt), mapu dalsich rekreacnich
lokalit a vieobecné podminky pro zprostiedkovani pobytu po internetu. Ukolem Gcastnika je nalézt
pro klienta jinou variantu ubytovani a vyresit situaci k jeho spokojenosti.

TYP MODELOVE SITUACE
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CESTOVNI KANCELAR COTTAGE TOUR

Obsah setu:

= informace k modelové situaci

= instrukce pro modelovou situaci
= kli¢ k vyhodnoceni

= zadani pro sparing-partnery

= hodnotici arch

= zadani pro ucastniky

Tento material je dusevnim vlastnictvim spolecnosti TCC s.r.o. Zakoupenim tohoto materidlu proptjcuje spole¢nost TCC s.r.o.
kupujicimu prdvo pouZivat jej v ramci své organizace, vyslovné uvedené v objednavce. Kupujici nemd pravo s timto materidlem
naklddat mimo tuto organizaci ¢i poskytovat jej a Sifit dal. Kupujici ma pravo dilo rozmnoZovat, pouze a pro vlastni interni potiebu.
Kupujici je povinen chranit a dodrZovat autorska prava spole¢nosti TCC s.r.o. a zodpovidd za dodrZovéni tohoto prava svymi

zaméstnanci a dalSimi subjekty, jejichZz seznameni s obsahem je nezbytné pro jeho Ucelné uzivani.

TCCs.r.o. www.tcc.cz
| |
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CESTOVNI KANCELAR COTTAGE TOUR

INFORMACE K MODELOVE SITUACI

Nazev modelové situace: ,,Cestovni kancelaf COTTAGE TOUR” (Telefonické feseni problematické situace)

VyufZiti pro pozice:

= pracovnik klientského centra, obchodni pozice, pracovnik v oblasti sluZeb, pracovnici podptirnych
oddéleni, asistentka, sekretarka

Zaméreni modelové situace: komunikacni dovednosti, vyjednavani, argumentace, zvladani namitek a emoci,
pohotovost reakci, prace s informacemi, analytické schopnosti, feSeni problému, proklientsky pristup, stresova
odolnost

V ramci modelové situace muzete hodnotit, zda kandidat:

= voli vhodny styl a pfizplisobuje komunikaci partnerovi

pohotové zvlada namitky, pouziva logickou a presvédcivou argumentaci

= ziskdva informace, pracuje s klicovymi informacemi, vhodné je propojuje

= je aktivni, pohotovy, snazi se o proklientsky pristup, vede jednani k feseni situace
= uzavird s jednoznacnymi dohodami, ovéfuje pochopeni a souhlas klienta

= zachovava klid a nadhled

Doporucena ¢asova narocnost modelové situace:

= 15 minut pfiprava
= 10 minut simulovany telefonicky rozhovor

= 5 minut reflexe

Doporuceny pocet hodnotitell: 2 hodnotitelé, z toho 1 v roli sparing-partnera

TCCs.r.o. www.tcc.cz
| |
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KCE PRO MODELOVOU SITUACI

niky, Ze budou absolvovat simulované telefonické jednani s klientem. Vymezte jednoznacné ¢asovy
u (doporuceny ¢as 15 minut) i simulovany telefonicky rozhovor (max. 10 minut).

asledujici podklady:

obytl cestovni kancelare

i kancelare

dkovani pobytt po internetu

budou mit ucastnici béhem modelové situace k dispozici.
uace nebo na konci AC si veskeré materidly vyberete zpét.

TCCs.r.o. www.tcc.cz
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VYHODNOCENI

ického jednani by mélo probéhnout:

i /mapovani situace

hentky /Petra Novakova/

amenala 2 rezervace pobytu ve stejném objektu a terminu

orucené , potvrzeni objednavky”, nezobrazilo se hlaseni ,uspésné odeslano”
zaplacenou zalohu pani Petry Novakové /klientka/

latila cely pobyt pfedem a potvrdila objednavku — je ubytovana

ka psa a hledat lokalitu s moZnosti ubytovani se psem
tky — chalupa, Nova Lesna (vétsi vzdalenost, ale je to chalupa
bo RD, Svit Podskalka (blize, levnéjsi o0 420,- K¢, ale je to

darma; doprava do vzdalenéjsiho mista nez plivodni misto

TCCs.r.o. www.tcc.cz
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| PRO SPARING-PARTNERA

QODELOVE SITUACE

ancelafe COTTAGE TOUR, u které jste si objednal/a tydenni pobyt na horské chalupé. Cestovni
DUR“ zprostfedkovava klientim pobyty v rekreacnich oblastech po celé Slovenské republice.
erence na cestovni kancelaf jste ziskal/a od svych znamych a uz se tésite na dlouho
pdnavka pobytu je pod jménem Petra Novakova.

na webovych strankach cestovni kancelafe v nabidce last minute. Vybral/a jste si
okavé nejen pro krasné prostredi, ale i moZnost vzit s sebou i vaseho psa —
e si pobyt vybral/a, béhem utery jste vyplnil/a objednavkovy formular a zaroven
ové Cdstky. Pocitate s tim, Ze zbytek ¢astky uhradite v den zahdjeni pobytu
rtek jste byl/a automatickym e-mailem vyzvan/a k potvrzeni objednavky.
 vSak obvykla hlaska ,Uuspésné zadano”. Vzhledem k tomu, Ze Vas jiz
ery zaplatil/a, jste vSe povaZzoval/a za vyfizené.

svému prekvapeni zjistujete, Ze chata je obsazena star$im parem.
elare by Vas na misté mél ¢ekat jeji delegat. Mél by Vam predat
as vSak neceka.

pie /Ucastnika/ zahdjite hovor.

poata cestovni kanceldre z dlvodu

ani na ucastnikovi.

TCCs.r.o. www.tcc.cz
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. VVystupovanim sparing-partnera lze variovat narocnost situace dle potfeby, napfr.:

st — klient bere situaci s nadhledem a humorem, chape, Ze chyba se stat mlze na obou stranach
€ a konstruktivné hleda néjaké reseni

v v ve

klient je situaci zaskoceny, rozladény, potifebuje ji predevsim néjak okamzité resit, trva na svém
cekava feseni, nepfipousti Zadné své pochybeni
nt je bezvychodnosti situace silné vyvedeny z miry a reaguje emocné, zvysuje hlas a neni
ématy a mUzZe jit i do osobnich vypadu

TCCs.r.o. www.tcc.cz
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OTIiCi ARCH

Pozice:

DATUM AC:

UACI SLEDOVAT A MIiRA NAPLNENI KOMPETENCE UCASTNIKEM:

: voli vhodny styl a pfizpUsobuje komunikaci partnerovi

vladani namitek: pohotové zvlada namitky, pouziva logickou a presvédéivou argumentaci
ani informaci: ziskava informace, pracuje s kli¢covymi informacemi, vhodné je propojuje
aktivita, pohotovost, snaha o proklientsky pfistup, vedeni jedndni k feSeni situace

iednoznacnymi dohodami, ovéfuje pochopeni a souhlas klienta

?!

izika, co se nepodafrilo

TCCs.r.o. www.tcc.cz
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| PRO UCASTNIKY

u modelové situace:

ari ,,COTTAGE TOUR. Pro své klienty zajistujete a organizujete rekreacni pobyty
8 Slovenské republice.

ledni sluzbu. Pravé jste dorazil/a do své kancelare a zvoni Vam telefon.

i objednavek pobytl po internetu

ormuldr a plati zalohu (obvykle 20 % souhrnné
bjednavku, bez tohoto kroku nelze pobyt
astupce Vasi cestovni kancelare; klientovi
Rstky. V kazdé lokalité plisobi minimalné
resSi nahlé problémy.

TCCs.r.o. www.tcc.cz
| |
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£ PODMINKY PRO ZPROSTREDKOVANI POBYTU PO INTERNETU

odminky pro zprostiedkovani pobytl spoleéniki TOUR COTTAGE s.ro., upravuji
y mezi TOUR COTTAGE s zdkaznikem (fyzické a pravnickeé osoby), isko uZivatele
pfislusnymiustanovenimiobecné zavaznych pravnich predpisi Ceske republiky,
64 Sb., Obcansky zakonik, zakonem £.513/1931 Sb., Obchodni zakonik a daEim
ztshujicimi se ke zprostredkovatelské Cinnosti ve smysiu platnych zmén a
dminky jsou pro vSechny zUcastnéné strany zavazne.

Forostiedkovateiské sluZby viem zdjemclm. Osoby miadsi 18- let
ze prostrednictvim {v doprovodu) osob strasich 18-t let.
cskaznikem 8 TOUR COTTAGE vznikne ns zaklsdé pisemné
L” (dale jen Objednavks), za kterou se povazZuje radné vyplnéns s
. vypinény tiskopis, obsahujici veskeré naleZitosti zdvazné

Rrovano v jeho popisu v katalogu, popf. na Intemetu.
aveni: vodu, WC, elektfinu, loZni pradio s vybavenou
tandardni vybaveni jsou vZdy uvedeny v popisu.
Ii objektd sdélujeme na vyZadsani.

yCet 0so0b, kterd mohou byt ubytovany {véetné
dovatel neubytuje.

bota — sobota). Sezonni terminy {viz:

ceni nedéli). Platbs je za 3 dny v
psezoné mizZe byt délka pobytu

Bo ukondeni musi byt vZdy v

odinou, ukonceni je pskv

 jiné (podobné)
pvatel pobyt z
pocet osob
. popf. na

TCCs.r.o. www.tcc.cz
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vateli bude pfi nastupu doplacena castka zs cely pobyt (fj. 70% nebo 75% z celkove ceny)
3 o pfipadnou zalohu. Nutno visk pocitat s tim, Ze ubytovateld poZaduji zaslani zdlohy na
h=dem, zejmana pakna terminy hlavni sezony. Presna castks, splatna ubytovatal, je uvedens
pné objednavee - Piatba ubytovateli. Tato ¢astka je uvedena i na ubytovacim dokladu
ktery zakaznik predloZi ubytovateli pfi ndstupu pobytu.

psledni chvili* j2 mozZné vyndit telefonem, faxem nebo e-mailem.

k poZaduje platbu fakturou (pres firmu, zaméstnavatele nebo jinou organizaci), musi
gost jiz na objednavee! Zs dodsteéne vystaveni faktury (po uhrazeni provize) bude
e vysi 200 ,- KE.

. ceny poby‘tu v hiavni sezoné bez DPH z provize TOUR COTTAGE.
v cené 7000,.- KE dini \'y:e soucasného DPH 3939,.- KE za cely oo.,yih
ohodou v soulsdu se zékonem g. 526/1990 Sb. o censch, ve znéni
pdle:

cnich pobytd Uctovan v cené o 30% - 100% vyssi (dle
| zéjemce budou stanoveny dohodou. U diouhodobych
& uvedeno v katal ogu.

0 ,(: niZsi nez v sezona hlavni.

snU s penzionl) se plati skuteéné spotfebovans
Ve vSech rekreacnich oblastech zakaznici plati
soba/den).

prinastupu pobytu sloZeni kauce ve vysi 1000
iné vySi pfiukonceni pobytu, pokudnedosb k

Cakaznik je povinen odevzdst objekt ve
vatel ma pravo na primérenou srazku z

sjem v pripadé zmény ubytovacich
(dat.

entury na zakladé provizn
¢ se vztahuji Vieobecna

k=d objednanym
adu o zruseni

k=il zaplatit
)10% =z

TCCs.r.o. www.tcc.cz
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Reklamace

Npadé, Ze sluzby obsaZens v cené pobytu nebyly poskytnuty fadné, ma zaksznik pravo uplatnit
aci zavad jen u ubytovatele v misté pobyiu. \V pfipadé, Ze reklamsca je opravnéng, ma
\k pravo uplatnit u ubytovsatele slevu z ceny pobytu. Reklamace musi byt uplatnéns pisemné,
tokolu.

gorostredkovatelskych sluZeb uplatiujezakaznik u zprostredkovatale (TOUR COTTAGE).
ipovida za vybavenost objekiu, technicky s hygienicky stav objektu, za dodrZeni platnych
em 3 za poskytnuti sluZeb, uvedenych v katalogu.

nezodpovidsd za pfipadna zastaveni provozu koupslist, lyZafskych viekd, restauraci
kters nemohl v dobé uzavérky katalogu predvidat.

any TOUR COTTAGE.

\vnén pobyt zruiit, jestiZe je uskuteénéni pobytu ztizeno nebo ohroZeno
ialosti, kterg nebylo moZne pfi potvrzeni objednavky predvidat. V tomto
JR COTTAGE v ramci svych moznosti adekvatni nahradu. V pfipadé, Ze
)i nabidku akceptovat, obdrzZi zpét provizi za sjednané sluzby, popr.
o neprodiens a bez zbyteéného odkladu. Zaroven zskaznik nemsa

COTTAGE neni obssZeno pojisténi. Objednaneé sluzby
Y Urazy, poskozeni izniceni majetku (odpovadnost za
sobé), za odcizeni zavazadel po dobu rekreaéniho
(mi Zivly i katastrofamia za Skody s témito udslostmi
cujeme pred odjezdem uzavfit vhodné cestovni

e témto podminkam rozumi 8 v piném
Lované proviznimi prodejci.

Sm preje:

TCCs.r.o. www.tcc.cz
| |
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iak jste vnimali svij vykon v modelové situaci, popf¥. hodnoceni doplnte svymi komentafi.

st se _svym vykonem vramci jednani na Skale ,1“ az ,5“ (,1“ = vynikajici,

TCCs.r.o. www.tcc.cz
| |
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Dékujeme za vyuZiti nasi modelové situace.

Vice informaci
o nabidce modelovych situaci najdete na https://www.tcc.cz/assessment-store. Pokud
potiebujete pomoci s vybérem, nevahejte se na nas obratit na e-mailové adrese:
assessmentstore@tcc.cz.



https://www.tcc.cz/assessment-store
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