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De richttijd voor dit onderdeel is 100 minuten.

Dit onderdeel bestaat uit 5 opdrachten.

Voor dit onderdeel zijn maximaal 30 punten te behalen.

Bij elke vraag of opdracht staat hoeveel punten met een goede uitvoering
behaald kunnen worden.

opdrachten onderdeel A

— een planning maken

— voicemailberichten afhandelen

— een medewerker beoordelen

— leveranciersgegevens verwerken
— een klant bellen

== —

Bikes&Zo
Inleiding
Welkom bij Bikes&Zo. Fijn dat je het team van ons filiaal en hoofdkantoor
in Damen komt versterken!
Ons bedrijf heeft meerdere filialen en een testcentrum.
We verkopen en repareren fietsen en e-bikes. Het randassortiment
bestaat onder andere uit fietskleding, fietstassen, sloten, zonnebrillen en
in de winter ook schaatsen.
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In de werkplaats van Bikes&Zo worden fietsen in elkaar gezet
(geassembleerd) en gerepareerd. Voor de werkzaamheden wordt een
planning gebruikt. Er moeten nog een aantal werkbonnen ingepland
worden.

Let op: bij deze opdracht wordt ook je werktempo beoordeeld.
Zodra je in het bestand op Start drukt, gaat de tijd in.

beoordeling werktempo punten
20 minuten of minder én minimaal twee punten voor de inhoud 2
meer dan 20 minuten en/of minder dan twee punten voor de 0
inhoud

Plan de werkbonnen in.

Wat heb je nodig

— het Excelbestand vr_planning_werkplaats_bb

— de aandachtspunten inplannen werkbonnen en de nog in te plannen
werkbonnen, verderop in deze opdracht

Voordat je begint

— Open het bestand en sla het op als
vr_planning_werkplaats_bb_jouw naam.

— Lees onder de knop Uitleg hoe je het bestand moet invullen.

— Lees de opdracht door voordat je op Start klikt in het bestand.

Uitvoering

— Bekijk het bestand vr_planning_werkplaats_bb.

— Lees de aandachtspunten inplannen werkbonnen.

— Plan in het Excelbestand de werkbonnen in. Houd daarbij rekening
met de aandachtspunten.

Als je klaar bent
Maak een afdruk met de knop Print.
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aandachtspunten inplannen werkbonnen

in te plannen medewerkers en werktijden

Joris (JK)
Moniek (MB)
Hassan (HA)

pauzes
werkoverleg

inzetbaarheid soort werkzaamheden
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dagelijks: van 10.00 tot 10.30 uur en van 12.30 tot 13.00 uur
iedere woensdag: van 14.30 tot 15.00 uur

Er wordt gewerkt in tijdseenheden van een half uur.
Bijvoorbeeld: als het aantal tijJdseenheden op de werkbon 2 is, moet 2 maal
een half uur (dus 1 uur) ingepland worden

nog in te plannen werkbonnen

soort overige informatie
werkbon werkzaamheden tijdseenheden werkbonnen
elektrische fietsen 4 inplannen op maandag,
WB81 (inclusief assemblage) dinsdag of woensdag
elektrische fietsen 1
WB82 (inclusief assemblage) inplannen op maandag
WB83 banden en verlichting 1 inplannen op woensdag
1 inplannen op woensdag
WB84 banden en verlichting na 13.00 uur
1 inplannen op
WB85 overige reparaties woensdagochtend
elektrische fietsen 1 inplannen op woensdag
WB86 (inclusief assemblage) voor 12.30
elektrische fietsen 1
WB87 (inclusief assemblage) inplannen op woensdag
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Buiten openingstijden kunnen klanten een boodschap inspreken op de

voicemail van Bikes&Zo. De voicemailberichten van gisteren moeten nog

afgehandeld worden.

6p 2 Handel de voicemailberichten af.

Wat heb je nodig

de geluidsfragmenten vr_voicemailbericht1_bb en
vr_voicemailbericht2_bb

het Wordbestand vr_emailen_bb

een lege telefoonnotitie, deze ontvang je van de examinator

het overzicht onderhoudscontracten Bikes&Zo, verderop in deze
opdracht.

Voordat je begint

Open het bestand en sla het op als vr_emailen_bb_jouw naam.
Bekijk de lege telefoonnaotitie.

Uitvoering

Beluister vr_voicemailbericht1_bb en handel het af met een e-mail.
Maak een afdruk van de e-mail met de knop Print.

Beluister vr_voicemailbericht2_bb en handel het af met een aan de
servicebaliemedewerker gerichte telefoonnotitie.

Als je klaar bent
Lever de ingevulde telefoonnotitie en de afdruk in bij de examinator.
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OVERZICHT ONDERHOUDSCONTRACTEN _B rT(é’s&_Zo

soort contract aantal keren per jaar soort fiets prijs
afstelbeurt 1 normale € 22,50
1 e-bike € 22,50
1 mountainbike | € 35,00
1 race € 35,00
grote beurt, regelmatig 1 normale € 40,00
gebruik 1 e-bike € 45,00
1 mountainbike | € 55,00
1 race € 55,00
grote beurt, intensief 2 normale € 75,00
gebruik 2 e-bike € 85,00
2 mountainbike | € 95,00
2 race € 95,00

alle prijzen zijn inclusief btw

afstelbeurt:
Tijdens een afstelbeurt wordt een fiets technisch nagekeken en afgesteld.

grote beurt regelmatig gebruik en intensief gebruik:

afstellen van de remmen, afstellen van de versnelling, schoonmaken van
de ketting, schoonmaken van de tandwielen, schoonmaken van de
derailleur, invetten/smeren ketting/tandwielen/derailleur, wielen controleren
op slagen, spaakspanning controleren, banden controleren op slijtage en
spanning, lichtcontrole, trapas speling controleren, schoonmaken van de
fiets

Te vervangen onderdelen en montage die buiten de garantie vallen worden
apart in rekening gebracht.
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Bikes&Zo neemt met toestemming van bellers af en toe
telefoongesprekken op. De gesprekken worden opgenomen voor
opleidingsdoeleinden. Jij gaat een medewerker beoordelen die een
telefoongesprek met een beller heeft gevoerd.

4p 3 Beoordeel de medewerker.

Wat heb je nodig

— het bestand vr_geluidsfragment_EO_bb

— de Instructie telefonische informatie-aanvraag, verderop in deze
opdracht

Voordat je begint
Lees de vragen en de instructie verderop in deze opdracht.

Uitvoering

— Beluister het geluidsfragment. Tijdens het beluisteren mag je
aantekeningen maken.

— Beantwoord na het beluisteren de vragen.

— Geef steeds een uitleg bij je antwoord en gebruik daarbij een
voorbeeld uit het geluidsfragment.

vraag 1
De medewerker wil achterhalen met wie de beller de vorige keer

gesproken heeft.

Doet de medewerker dat op de juiste manier?
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vraag 2
De medewerker krijgt van de beller meerdere vragen om te
beantwoorden.

Handelt de medewerker de vragen op de juiste manier af?

vraag 3
De medewerker wil de beller een brochure met informatie sturen.

Pakt de medewerker dat op de juiste manier aan?

[] ja [ nee

U B e
vraag 4

Heeft de medewerker het gesprek op de juiste manier afgerond?

[] ja [ nee

U B e
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INSTRUCTIE TELEFONISCHE INFORMATIE- =07
AANVRAAG Bikes&Zo
Voer met iedere beller een formeel gesprek en vraag de beller bij het
opnemen van de telefoon wat je voor hem/haar kunt betekenen.

Handel vragen van bellers indien mogelijk tijJdens het gesprek af. Over
vragen die je niet direct kunt beantwoorden, neem je later op dezelfde dag
contact op met de beller.

Herhaal de vraag van een beller voordat je de vraag beantwoordt. Stelt
een beller meerdere vragen tegelijkertijd, geef dan aan welke vraag je

eerst beantwoordt en dat je later op de andere vraag terugkomt.

Als je tijdens een gesprek navraag moet doen bij een collega zorg je
ervoor dat de beller dat niet kan horen.

Als je een brochure naar een beller wilt sturen, vraag je naar het
e-mailadres. Herhaal ter controle het e-mailadres.

Nodig een beller bij belangstelling voor een fiets of specifieke
onderhoudsvragen uit voor een bezoek aan een van de filialen of aan de
testhal.

Beéindig een telefoongesprek pas als je ervan overtuigd bent dat een
beller geen vragen meer heeft.

Wens een beller ter afsluiting van een gesprek nog een fijne dag.
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Servicebaliemedewerkers bij Bikes&Zo hebben onder andere als taak om
de gegevens van klanten en leveranciers bij te houden. De wijzigingen die
zich de afgelopen week voorgedaan hebben in leveranciersgegevens
moeten nog verwerkt worden.

Werk het leveranciersbestand bij.

Wat heb je nodig

— het Excelbestand vr_leveranciersbestand bb

— de instructie leveranciersbestand bijhouden, verderop in deze
opdracht

— de binnengekomen e-mails, deze ontvang je van de examinator

Voordat je begint

— Open het bestand vr_leveranciersbestand_bb en sla het op als
vr_leveranciersbestand_bb_jouw naam.

— Lees de instructie leveranciersbestand bijhouden.

Uitvoering
— Lees de e-mails en verwerk de wijzigingen in het leveranciersbestand.
— Sorteer het leveranciersbestand volgens de instructie.

Als je klaar bent
Maak een afdruk met de knop Print.

"o o

INSTRUCTIE LEVERANCIERSBESTAND BIJHOUDEN _BrT(é’S&_Zo

sortering
Het leveranciersbestand moet bij openen altijd gesorteerd zijn op
leveranciersnummer.

opmaak

— De opmaak van alle cellen in het leveranciersbestand moet behouden
blijven.

— Een telefoonnummer wordt altijd weergegeven zonder spaties en met
alleen een koppelstreepje tussen het nethummer en het
abonneenummer.

inactieve leveranciers
Gegevens van leveranciers waar we niet meer van afnemen, moeten uit
het leveranciersbestand verwijderd worden.
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Voor iedere reparatie bij Bikes&Zo wordt werkplaatstijd gereserveerd naar
aanleiding van een afspraak met een klant. Klanten die niet op de
afgesproken tijd hun fiets hebben gebracht, worden gebeld door een
servicemedewerker van Bikes&Zo. Vandaag heb jij die taak. De klant die
de werkplaatsafspraak vanochtend niet is nagekomen, is mevrouw
Niesten.

ep 5 Bel een klant in verband met een werkplaatsafspraak.

Wat heb je nodig
— het Excelbestand vr_klantenbestand bb
— de Instructie klantgesprekken telefoon verderop in deze opdracht

Voordat je begint

— Je krijgt tien minuten om je voor te bereiden.
— Open het bestand vr_klantenbestand_bb.

— Lees de Instructie klantgesprekken telefoon.
— Bekijk het bestand vr_klantenbestand_bb.

Uitvoering
Maak bij de voorbereiding en het gesprek gebruik van de klantgegevens
in het bestand vr_klantenbestand_bb.

Voor het maken van een nieuwe afspraak zijn de volgende momenten
beschikbaar:

— morgen

— overmorgen

— de dag na overmorgen

Bel de klant.

Als je klaar bent
Lever alle documenten in bij de examinator.
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INSTRUCTIE KLANTGESPREKKEN TELEFOON _Bﬂ(é!s&_z{}

algemeen

— Start het gesprek met goedemorgen/-middag, Bikes&Zo, u spreekt met
[eigen naam].

— Geef aan waarom je belt.

informatieverstrekking
Geef een samenvatting van de informatie die door de beller gevraagd is,
geef aansluitend de informatie.

problemen en/of klachten
Geef een samenvatting van het probleem/de klacht, geef aansluitend de
afhandeling van het probleem/de klacht aan.

werkplaatsafspraak

als de klant zelf belt voor het maken van een afspraak:

— Geef aan welke momenten beschikbaar zijn en stel het eerst mogelijke
moment voor. Stel een alternatief moment voor als de klant niet op het
eerst mogelijke moment kan.

— Herhaal naar de klant de overeengekomen afspraak door de
betreffende dag/datum te noemen.

als je de klant belt in verband met een niet nagekomen afspraak:

— Herinner de klant aan de gemaakte afspraak en leg op een vriendelijke
manier uit dat de klant werd verwacht.

— Bied de klant de mogelijkheid om de afwezigheid te verklaren.

— Maak een nieuwe afspraak met de klant op dezelfde wijze als bij als de
klant zelf belt voor het maken van een afspraak.

afronden
— Vraag een beller altijd of je nog ergens mee van dienst kunt zijn.
— Wens de beller nog een fijne dag.

Als je klaar bent met dit onderdeel lever je alle documenten in.

BP-1700-r-22-1-A-0 12/12 einde W




<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /None
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Dot Gain 15%)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (Coated FOGRA27 \050ISO 12647-2:2004\051)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Error
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /DetectCurves 0.0000
  /ColorConversionStrategy /CMYK
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedOpenType false
  /ParseICCProfilesInComments true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams true
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveDICMYKValues true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveFlatness true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments false
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts false
  /TransferFunctionInfo /Remove
  /UCRandBGInfo /Remove
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /CropColorImages true
  /ColorImageMinResolution 240
  /ColorImageMinResolutionPolicy /Warning
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 240
  /ColorImageDepth 8
  /ColorImageMinDownsampleDepth 1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /FlateEncode
  /AutoFilterColorImages false
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /CropGrayImages true
  /GrayImageMinResolution 240
  /GrayImageMinResolutionPolicy /Warning
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 240
  /GrayImageDepth 8
  /GrayImageMinDownsampleDepth 2
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /FlateEncode
  /AutoFilterGrayImages false
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /CropMonoImages true
  /MonoImageMinResolution 400
  /MonoImageMinResolutionPolicy /Warning
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 600
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /CheckCompliance [
    /None
  ]
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile (None)
  /PDFXOutputConditionIdentifier ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName ()
  /PDFXTrapped /False

  /CreateJDFFile false
  /Description <<

    /BGR <>
    /CHS <FEFF4f7f75288fd94e9b8bbe5b9a521b5efa7684002000410064006f006200650020005000440046002065876863900275284e8e9ad88d2891cf76845370524d53705237300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c676562535f00521b5efa768400200050004400460020658768633002>
    /CHT <FEFF4f7f752890194e9b8a2d7f6e5efa7acb7684002000410064006f006200650020005000440046002065874ef69069752865bc9ad854c18cea76845370524d5370523786557406300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c4f86958b555f5df25efa7acb76840020005000440046002065874ef63002>
    /CZE <>
    /DAN <>
    /DEU <>
    /ESP <>
    /ETI <>
    /FRA <>
    /GRE <>

    /HRV (Za stvaranje Adobe PDF dokumenata najpogodnijih za visokokvalitetni ispis prije tiskanja koristite ove postavke.  Stvoreni PDF dokumenti mogu se otvoriti Acrobat i Adobe Reader 5.0 i kasnijim verzijama.)
    /HUN <>
    /ITA <>
    /JPN <FEFF9ad854c18cea306a30d730ea30d730ec30b951fa529b7528002000410064006f0062006500200050004400460020658766f8306e4f5c6210306b4f7f75283057307e305930023053306e8a2d5b9a30674f5c62103055308c305f0020005000440046002030d530a130a430eb306f3001004100630072006f0062006100740020304a30883073002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee5964d3067958b304f30533068304c3067304d307e305930023053306e8a2d5b9a306b306f30d530a930f330c8306e57cb30818fbc307f304c5fc59808306730593002>
    /KOR <FEFFc7740020c124c815c7440020c0acc6a9d558c5ec0020ace0d488c9c80020c2dcd5d80020c778c1c4c5d00020ac00c7a50020c801d569d55c002000410064006f0062006500200050004400460020bb38c11cb97c0020c791c131d569b2c8b2e4002e0020c774b807ac8c0020c791c131b41c00200050004400460020bb38c11cb2940020004100630072006f0062006100740020bc0f002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e00300020c774c0c1c5d0c11c0020c5f40020c2180020c788c2b5b2c8b2e4002e>
    /LTH <>
    /LVI <>
    /NOR <>
    /POL <>
    /PTB <>
    /RUM <>
    /RUS <>
    /SKY <>
    /SLV <>
    /SUO <>
    /SVE <>
    /TUR <>
    /UKR <>
    /ENU (Use these settings to create Adobe PDF documents best suited for high-quality prepress printing.  Created PDF documents can be opened with Acrobat and Adobe Reader 5.0 and later.)
    /NLD (Gebruik deze instellingen om Adobe PDF-documenten te maken die zijn geoptimaliseerd voor de Cito Pitstop-Server en daarna geschikt zijn voor reproductie door Lijnco \(B.Helmantel, 2011-10-04\).)
  >>
  /Namespace [
    (Adobe)
    (Common)
    (1.0)
  ]
  /OtherNamespaces [
    <<
      /AsReaderSpreads false
      /CropImagesToFrames true
      /ErrorControl /WarnAndContinue
      /FlattenerIgnoreSpreadOverrides false
      /IncludeGuidesGrids false
      /IncludeNonPrinting false
      /IncludeSlug false
      /Namespace [
        (Adobe)
        (InDesign)
        (4.0)
      ]
      /OmitPlacedBitmaps false
      /OmitPlacedEPS false
      /OmitPlacedPDF false
      /SimulateOverprint /Legacy
    >>
    <<
      /AddBleedMarks false
      /AddColorBars false
      /AddCropMarks false
      /AddPageInfo false
      /AddRegMarks false
      /ConvertColors /ConvertToCMYK
      /DestinationProfileName ()
      /DestinationProfileSelector /DocumentCMYK
      /Downsample16BitImages true
      /FlattenerPreset <<
        /PresetSelector /MediumResolution
      >>
      /FormElements false
      /GenerateStructure false
      /IncludeBookmarks false
      /IncludeHyperlinks false
      /IncludeInteractive false
      /IncludeLayers false
      /IncludeProfiles false
      /MultimediaHandling /UseObjectSettings
      /Namespace [
        (Adobe)
        (CreativeSuite)
        (2.0)
      ]
      /PDFXOutputIntentProfileSelector /DocumentCMYK
      /PreserveEditing true
      /UntaggedCMYKHandling /LeaveUntagged
      /UntaggedRGBHandling /UseDocumentProfile
      /UseDocumentBleed false
    >>
  ]
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [595.276 841.890]
>> setpagedevice


		2021-10-18T16:23:00+0200
	Preflight Ticket Signature




