PRACOVNÍ LIST – Odpověď na reklamaci
Jméno a příjmení: ..............................................................
Třída: ................................
Datum: ................................
1. ZÁKLADY ODPOVĚDI NA REKLAMACI
Úkol 1: Doplň větu
Odpověď na reklamaci je obchodní dopis, ve kterém dodavatel __________________________________________
______________________________________________________________.

Úkol 2: Vyber správné odpovědi
Zakroužkuj:
1. Cílem odpovědi na reklamaci je:
a) objednání zboží
b) informování zákazníka o výsledku reklamace
c) nabídka nového produktu 
1. Jazyk odpovědi by měl být:
a) zdvořilý a formální
b) agresivní
c) krátký a nesrozumitelný 

2. STRUKTURA DOPISU
Úkol 3: Seřaď části dopisu
Seřaď správně (očíslem 1–6):
___ jádro dopisu
___ podpis
___ oslovení
___ závěr
___ záhlaví
___ úvod

Úkol 4: Doplň obsah částí
1. Úvod: ___________________________________________ 
1. Jádro: __________________________________________ 
1. Závěr: __________________________________________ 


3. PRAKTICKÁ ČÁST – DOPLŇ TEXT
Úkol 5: Uznání reklamace
Doplň chybějící slova:
Psaní
Vážená paní / Vážený pane,
děkujeme za Vaši reklamaci ze dne ____________________________ týkající se objednávky č. ____________________________.
Vaši reklamaci ____________________________ a potvrzujeme, že ____________________________.
Očekáváme, že náprava bude provedena do ____________________________.
Děkujeme za ____________________________.
S pozdravem


Úkol 6: Neuznání reklamace
Doplň chybějící slova:
Psaní
Vážená paní / Vážený pane,
děkujeme za Vaši reklamaci ze dne ____________________________ týkající se objednávky č. ____________________________.
Po pečlivém přezkoumání jsme bohužel nuceni Vaši reklamaci ____________________________, protože ____________________________.
Přesto Vám nabízíme možnost ____________________________.
Děkujeme za pochopení a těšíme se na další spolupráci.
S pozdravem

4. TVORBA VLASTNÍHO DOPISU
Úkol 7: Napiš vlastní uznání reklamace
Doplň:
1. co uznáváš: ____________________________ 
1. navrhovaná náprava: ____________________________ 
1. termín vyřízení: ____________________________ 
(Piš souvislý text)




Úkol 8: Napiš vlastní neuznání reklamace
Doplň:
1. co reklamace obsahovala: ____________________________ 
1. důvod odmítnutí: ____________________________ 
1. případná nabídka alternativy: ____________________________ 
(Piš souvislý text)




5. CHYBY V TEXTU
Úkol 9: Najdi chyby
Najdi alespoň 3 chyby:
„Vaši reklamaci nepřijímáme, protože jste to pokazili, to je jasné.“
1. 
1. 
1. 

6. SPOJOVACÍ ÚKOL
Úkol 10: Přiřaď správně
Uznání reklamace → __________________________
Neuznání reklamace → _________________________
Možnosti:
1. souhlas s reklamací a návrh nápravy 
1. odmítnutí reklamace s vysvětlením 

7. BONUS
Úkol 11: Pravda / Nepravda
1. Odpověď na reklamaci má být vždy zdvořilá.
ANO / NE 
1. Při neuznání reklamace je vhodné uvést důvod rozhodnutí.
ANO / NE 
1. Odpověď na reklamaci nemusí obsahovat konkrétní návrh řešení.
ANO / NE 


