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2023

versie rood, onderdeel A

profielvak-cspe E&O — BB

opdrachten

Naam kandidaat Kandidaathnummer
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De richttijd voor dit onderdeel is 100 minuten.

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 secretarieel

1 agenda bijwerken en memo opstellen
2 een urenoverzicht maken
3 een medewerker beoordelen
4 een deelnemer ontvangen
5 poststukken verwerken
Drogist
Gezond
Inleiding
Welkom bij Drogist Natuurlijk Gezond. Fijn dat je ons team komt
versterken!

We verkopen vooral de wat luxere artikelen op het gebied van beauty,
gezondheid en verzorging.

Het assortiment van onze winkel bestaat uit producten zoals parfum en
make-up, handgemaakte zeepjes, kruiden en kruidenthee, maar we
verkopen ook producten zoals shampoo, douchegel, pleisters, deodorant,
zonnebrandcréme en haarverzorgingsproducten.

In de winkel is een PostNL-punt.
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Het is vandaag 6 april en je werkt de agenda van Naomi van Drogist
Natuurlijk Gezond bij, omdat zij vandaag vrij is. Je werkt de agenda bij op
basis van de binnengekomen e-mails. Daarna schrijf je Naomi een memo.

Let op: bij deze opdracht wordt ook je werktempo beoordeeld.
De tijd gaat in zodra de examinator dat aangeeft.

beoordeling werktempo punten
30 minuten of minder én minimaal drie punten voor de inhoud 2
meer dan 30 minuten en/of minder dan drie punten voor de 0
inhoud

Werk de agenda bij en stel een memo op

Wat heb je nodig
— het bestand Outlook in CSPE-app
— de uitwerkbijlage met een lege memo

Voordat je begint
— Open CSPE-app.html.
* Vul je naam en kandidaatnummer in en klik op Verder.
+ Kies Outlook.
* Dit bestand bestaat uit de mailbox en de agenda van Naomi. Klik
linksonder op de icoontjes om tussen deze onderdelen te wisselen.

Uitvoering
— Bekijk de agenda en lees de e-mailberichten.
— Werk de agenda bij:
* Houd rekening met minimaal 30 minuten tijd voor uitloop tussen
twee afspraken.
* Houd rekening met de werktijden van Naomi: maandag, dinsdag,
woensdag en vrijdag van 9.00 tot 17.00 uur.
— Vul de memo voor Naomi in. Zet in de memo:
+  Welke afspraken je verwijderd en gemaakt hebt in haar agenda.
* Welke personen een reactie op hun e-mail moeten krijgen en waar
het over gaat.

Als je klaar bent
— Klik op opslaan.

De examinator vertelt je waar je jouw uitwerking moet opslaan.
— Laat het de examinator weten als je klaar bent.
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De uren die medewerkers van Drogist Natuurlijk Gezond werken, worden
geregistreerd door aan- en afmelden met de personeelspas. Op basis van
dat overzicht, wordt vastgesteld hoeveel uren de medewerkers gewerkt
hebben. Vandaag maak jij het overzicht van de uren van drie
medewerkers voor week 24.

Maak het urenoverzicht.

Wat heb je nodig
— het Excelbestand vr_urenoverzicht_bb
— verderop in deze opdracht:

* het overzicht toeslagen

* het overzicht gewerkte uren

Voordat je begint
— Open het bestand en sla het op als vr_urenoverzicht_bb_jouw naam.
— Je mag in het bestand formules gebruiken, maar dat hoeft niet.

Uitvoering
— Verwerk per medewerker de gewerkte uren in het bestand.
— Bereken het totaal aantal uren per kolom.

Als je klaar bent
— KIik op opslaan.
— Maak een afdruk van het bestand.
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overzicht toeslagen
Voor gewerkte uren in de avonduren en in het weekend
wordt een toeslag op het salaris gegeven.

tijd maandag t/m vrijdag zaterdag zondag
08.00 - 18.00 uur 0% 50% 100%
18.00 - 20.00 uur 50% 100% 100%

overzicht gewerkte uren

werkdag medewerker start werktijd einde begin einde
werktijd pauze pauze
maandag  Henk 10.00 17.00 12.00 13.00
Stefano 11.00 19.00 14.00 15.00
Jolanda 08.00 15.00 11.00 12.00

dinsdag Henk 14.00 17.00 - -
Stefano 08.00 17.00 14.00 15.00
woensdag Jolanda 08.00 17.00 11.30 12.30
donderdag Henk 12.00 20.00 17.00 18.00
Stefano 10.00 18.30 13.00 14.00
Jolanda 08.00 15.00 12.00 13.00
vrijdag Stefano 08.00 16.30 12.00 13.00
Jolanda 11.00 19.30 14.30 15.30

zaterdag Henk 12.00 15.00 - -
Jolanda 08.00 17.00 14.00 15.00
zondag Stefano 10.00 17.00 13.30 14.30

pauzes behoren niet tot gewerkte uren
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Bij Drogist Natuurlijk Gezond kunnen klanten voor voedingssupplementen
een abonnement afsluiten. Je beluistert een opgenomen telefoongesprek
tussen een medewerker van Drogist Natuurlijk Gezond en een klant over
zo’'n abonnement. Jij gaat de medewerker beoordelen.

4p 3 Beoordeel de medewerker.

Wat heb je nodig

— het bestand vr_telefoongesprek_bb

— verderop in deze opdracht:
+ de algemene werkinstructie telefoongesprek
* de informatie over abonnementen

Voordat je begint
Lees de opdracht en de vragen helemaal door.

Uitvoering
— Beluister het telefoongesprek. Je mag het telefoongesprek vaker
beluisteren. Tijdens het luisteren mag je aantekeningen maken.
— Beantwoord de vragen.
+ Geef steeds een uitleg bij je antwoord met behulp van een
voorbeeld uit het telefoongesprek.
» Gebruik bij het beantwoorden van alle vragen de algemene
werkinstructie telefoongesprek en de informatie over
abonnementen.

vraag 1
Heeft de medewerker de telefoon op een juiste manier opgenomen?

Oja O nee
BT =T PP

vraag 2
Heeft de medewerker zich tijdens het hele gesprek professioneel
opgesteld?

Oja Onee
0111 =T PP
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vraag 3
Heeft de medewerker de juiste informatie gegeven over de levering en de
betaling van een abonnement?

Oja Onee
0111 =T PP

vraag 4

Wat kan de medewerker nog verbeteren?

Geef een voorbeeld uit het telefoongesprek. Gebruik een ander voorbeeld
dan bij de vorige vragen.

Wat ging niet goed?
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algemene werkinstructie telefoongesprek
Drogist Natuurlijk Gezond

— Leg je administratieve werkzaamheden neer zodra de telefoon overgaat
en rond het gesprek met de beller af voor je verder gaat.

— Noem altijd de bedrijffsnaam en daarna je eigen naam als je de telefoon
opneemt.

— Blijf gedurende het hele gesprek vriendelijk en behulpzaam.

— Stel je altijd professioneel op naar de klanten.

— Controleer of alle vragen van de klant beantwoord zijn, voordat je het
gesprek afrondt.

— Wens een klant altijd een prettige dag toe als je het gesprek afrondt.

informatie abonnementen Drogist Natuurlijk Gezond

producten die in abonnementsvorm aangeboden worden
Klanten kunnen een abonnement nemen op voedingssupplementen.
Andere producten worden niet in abonnementsvorm aangeboden.

levering
PostNL levert de producten bij de klant thuis af. De klant krijgt de dag voor
levering een bericht wanneer de klant de levering kan verwachten.

De klant kan kiezen uit levering per maand of levering per kwartaal.
Bij levering per kwartaal krijgt de klant de hoeveelheid
voedingssupplementen voor een periode van drie maanden geleverd.

betaling

De abonnementsprijs bestaat uit de prijs van de voedingssupplementen en
een vergoeding voor de levering. Het bedrag wordt via automatische
incasso afgeschreven.
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Je werkt vandaag bij de servicebalie. Voor vaste klanten is er vandaag
een presentatie van de nieuwe collectie nagelverzorgingsproducten. Een
aantal klanten heeft zich via e-mail voor deze presentatie aangemeld. Jij
ontvangt een van de deelnemers aan de servicebalie.

Ontvang de deelnemer.

Wat heb je nodig

— verderop in deze opdracht:
* de instructie ontvangst aan de servicebalie
+ de deelnemerslijst

— de folder nagelverzorgingsproducten, deze ontvang je van de
examinator

Voordat je begint

— Je krijgt tien minuten de tijd om je voor te bereiden.

— Lees de instructie ontvangst aan de servicebalie.

— Je mag alle documenten tijdens de opdracht erbij houden.

Uitvoering

— Ontvang de deelnemer.

— Noteer de gegevens op de deelnemerslijst zoals in de instructie is
omschreven.

— Gebruik de datum van vandaag.

Als je klaar bent
Laat het de examinator weten als je klaar bent.
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Drogist
instructie ontvangst aan de servicebalie

Gezond

Begroeting
— Begroet een klant bij de servicebalie formeel en vriendelijk.
— Vraag de klant naar de reden van zijn bezoek.

Afhandeling

Heeft de klant een afspraak met een collega?

— Vraag de naam van de collega en neem contact op met de betreffende
collega.

Meldt de klant zich voor een bezoek aan een presentatie?

— Vraag de klant om de deelnamebevestiging te laten zien.

— Noteer de aanwezigheid op de onderstaande deelnemerslijst

— Vraag of de klant in de toekomst ook meldingen over andere presentaties
wil ontvangen en noteer dit ook in de lijst.

— Geef de klant de folder die over de producten in de presentatie gaat.

— Vraag of de klant nog vragen heeft.

— Laat de klant plaatsnemen en geef aan dat de klant zo wordt opgehaald.

Aanvullende productinformatie deze maand

De nieuwe collectie nagelverzorgingsproducten is volgende maand te koop in
de winkel en in de webshop. Vaste klanten krijgen korting als ze direct na de
presentatie deze nieuwe producten kopen.

deelnemerslijst
presentatie nieuwe collectie nagelverzorgingsproducten

datum:
deelnemer aanwezig in de toekomst meldingen over presentaties?

A. de Boer X ja
W. Boons

G. Janssen

G. Jorritsma X ja
H.A. Prins X nee
A. de Smidt

Th. Smits X nee
B.R. Thakur X ja
M. Yildirim X ja
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Een collega die bezig was met de verwerking van poststukken is ziek naar
huis gegaan. Je leidinggevende vraagt je om de poststukken die er nog
liggen, te verwerken.

Verwerk de poststukken.

Wat heb je nodig
— poststukken, deze ontvang je van de examinator
— het bestand Brievenboek in CSPE-app

Voordat je begint

— Open CSPE-app.html.
* Vul je naam en kandidaatnummer in en klik op Verder.
+ Kies Brievenboek.

— Op de plek waar je de opdracht moet uitvoeren zijn brievenbakjes
aanwezig.

— Gebruik als datum 14 april.

Uitvoering
— Registreer de poststukken in het brievenboek.
— Leg inkomende poststukken in het brievenbakje van de juiste afdeling.

Als je klaar bent
— KIik op opslaan.

De examinator vertelt je waar je jouw uitwerking moet opslaan.
— Laat het de examinator weten als je klaar bent.

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




<<
  /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


		2022-11-04T10:40:39+0100
	Preflight Ticket Signature




