
Прилог уз рад „Уз радне листове до више успеха у учењу“

Примери радних листова настали на именованом семинару

Радни лист бр. 1    Наставни предмет: Комуникација у продаји

                                  Тема: Продајни разговор            
Упутство: пронађи помоћу брзог читања појединих текстова, делове продајног разговора о којима се говори у тексту. Упиши називе у одговарајућа поља. Предвиђено време је два минута.


Чини инцијалну фазу продајног разговора. Тада долази до првог сусрета између продавца и купца. Продавац при отварању продајног разговора мора бити ефикасан и послован. Већ у првом моменту купцу треба да укаже на циљ посете. Постоји неколико начина отварања продајног разговора.

То је структурисана комункација заснована на стварним потребама публике у циљу остваривања сврхе у оквиру датог временског оквира, где су општи циљеви обезбеђивање информација и промовисање идеја. Представља облик комуникације који је јаван, организован, формалан и временски ограничен.

Има за циљ да се установе сви додатни захтеви као и проблеми са којима се купац сусреће. Током дискусије продавац практично преиспитује спремност купца да купи производ. Он покушава да отклони све евентуалне тешкоће које стоје на путу тој одлуци. Зато се ова фаза проданог разговора у највећој мери састоји од одговора на примедбе купаца.

Остварује се у процесу завршетка продајног разговора и представља процес затварања које продавци сматрају најтежом фазом. У њој се огледа њихов успех или неуспех у продаји. Постоји више начина на који се продајни разговор може завршити, а то су: сумирање, предпостављање, специјална понуда, јединствена примедба, ограничен избор и директним постављањем питања.
Радни лист бр. 2

Ситуација: Kао  новозапослени у осигуравајућој компанији „АТЛАС“ ОСИГУРАЊЕ  клијенту кроз продајни разговор мораш дати основне информације које се тичу осигурања стакла од лома за које је он заинтересован. Ево прилике да сам себе и провериш и да се на тај начин припремиш за важан продајни разговор који ти предстоји.

Упутство за рад: у тексту који следи убаци речи које недостају. Списак речи пронаћи ћеш након текста.

Предмет осигурања по основу услова за осигурања стакла од лома могу бити_________ врсте стакала, слике и натписи израђени на __________ стаклима, плоче од мермера и вештачког камена, порцулански уређаји, споменици од мермера, светлећи натписи и рекламе. Из покрића су искључени предмети од _________стакла, све врсте тела за осветљавање, ____________ стакла и стаклене робе. У уговору о осигурању стакла од лома, мора се по сваком објекту навести __________ осигурања, као и _______________ предмета осигурања по врстама. Приликом утврђивања вредности, односно суме осигурања, треба укључити и све _______________уградње, односно нове израде. Осигураник _______________ у сваком штетном догађају са 10%. Висина штете се обрачунава према трошковима намештања новог стакла или друге ствари исте врсте и квалитета, односно према трошковима израде нове слике, матрице и сл.

Речи које недостају:
	ТРОШКОВЕ
	МЕСТО
	ШУПЉЕГ
	СПЕЦИФИКАЦИЈА

	ЗАЛИХЕ
	СВЕ
	УЧЕСТВУЈЕ
	ОСИГУРАНИМ


Радни лист бр. 3
ТАЧНО ИЛИ ПОГРЕШНО?

Након пажљиво прочитане формулације у одговарајуће поље упиши „тачно“ или „нетачно“,

	Редни број
	Формулација
	тачно
	нетачно

	1.
	Продајни разговор започиње својеврсном представом коју води продавац. Циљ је да привуче пажњу купца да се и он активно укључи у разговор.
	
	

	2.
	Затварање продајног разговора започиње искључиво у завршном делу продајног разговора и мора да се покуша бар једанпут.
	
	

	3.


	Намена презентације је да информише, да увери и да мотивише.
	
	

	4.


	У појединим ситуацијама директно порицање примедбе је прихватљиво.Само треба водити рачуна о наступу како се не би створили антагонистички односи.
	
	

	5.


	Претпостављање се заснива на истицању уверења продавца да купац жели да купи производ.
	
	


	У овом делу дај исправку нетачних формулација:




Радни лист бр. 4.

Упутство за рад: Поређај делове реченица тако да чине смислене реченице образложења! Унеси те реченице образложења у предвиђен простор испод сваке реченичне слагалице!
Тема лекције: Фазе продајног разговора
	РАЗГОВОР / ДВОСМЕРНА / ЈЕ / ПРОДАЈНИ / КОМУНИКАЦИЈА.

	Решење: Продајни разговор је двосмерна комуникација.

	

	ОТВАРАЊЕ / НАЧИНИ /НА КОЈЕ / СЕ / ОТВОРИТИ
/ МОЖЕ / ПРОДАЈНИ РАЗГОВОР / УВОДНА РЕЧ / ПРЕЗЕНТАЦИЈА/ ПОСТАВЉАЊЕ / ПИТАЊА. /

ДИРЕКТНО/ СУ И

	Решење: Начини на које се може отворити продајни разговор су: уводна реч, презентација и директно постављање питања.

	

	ПОСЛЕДЊА / ПРОДАЈНОГ / РАЗГОВОРА / ЕТАПА / ЈЕ / ЗАТВАРАЊЕ. /



	Решење: Последња етапа продајног разговора је затварање.

	

	КУПЦА/ПРИМЕДБА/ ЈЕ / ЊЕГОВА ЖЕЉА/ ВИШЕ/ ДОБИЈЕ/ ДА/ ИНФОРМАЦИЈА.

	Решење: Примедба купца је његова жеља да добије више информација.


Ситуација за учење са примерима радних листова као идеја за ново планирање
Наставни предмети:  Осигурање и Обука у виртуелном осигуравајућем друштву
ТЕМА: ЛИКВИДАЦИЈА ШТЕТЕ КОД ОСИГУРАЊА СТАКЛА ОД ЛОМА

1. Ситуација за учење:
У твоју осигуравајућу компанију „АТЛАС“ ОСИГУРАЊЕ, након осам месеци од свог првобитног доласка дошао је твој клијент Јован Ненадовић. 28.06.2014. године да пријави штету на стаклу која је настала на управној згради његовог трговинског предузећа „Симекс“ у Врању. Тражи од тебе да му детаљно објасниш поступак ликвидације штете настале реализацијом овог осигураног случаја. Интересује га коју документацију треба да припреми како би му штета била исплаћена у што краћем року.
 Јован је захтев за осигурање стакла од лома поднео твојој осигуравајућој компанији 18.10.2013. године. До тренутка настанка осигураног случаја клијент је уредно измирио све приспеле премије, тако да се може кренути у поступак ликвидације штете. У питању су две локације и то: 

1.Локација:  Управна зграда трговинског предузећа „Симекс“ налази се у Врању, у улици Београдској бр. 18. У питању су стакла површине 230 м², дебљине 4мм и њих клијент жели да осигура на први ризик. Цена овог стакла је 1400,00 дин/м². МБ 9105552, ПИБ: 111202301.
 (на стаклима овог објекта се догодио осигурани случај)

2.Локација: У питању је излог продајног објекта у Личкој улици бр. 22 у Врању. Површина стакла на излогу је 18м². Стакла су дебљине преко 4мм, (секјурити)  а цена овог стакла је 2300,00 дин/ м². У унутрашњости овог продајног објекта налазе се и покретне витрине са површином стакла 10 м², а цена овог стакла је 2500,00 дин/м². Осигурање је закључено на две године са полугодишњом динамиком плаћања.
Објасни свом клијенту поступак ликвидације штете по основу осигурања имовине и тако му помози да тај поступак спроведе до краја када су у питању осигурана стакла на његовој управној згради на локацији 1.

	3. Радни лист бр. 1
Упутство за рад:
Прочитајте ситуацију, а затим унесите 
наведене радне кораке у дату шему, тако да 

добијете одговарајући план тока рада.

    
 Упоредите своје резултате са другом или 

другарицом из клупе и разговарајте о евентуалним


одступањима. Разјасните отворена питања.


Речи које треба унети у шему:

·   Резервисање штете

·   Ликвидатор, разматрање и анализа документације

·   Извиђај и процена штете

·   Пријава и евидентирање одштетног захтева

·   Утврђивање висине одштете




	4. Радни лист бр. 2

Упутство за рад: активности које следе у даљем поступку ликвидације штете углавном су у надлежности контролора и ликвидатора штета. Кораци су дати према редоследу њиховог одвијања.  Лева страна табеле садржи поједине кораке у даљем поступку ликвидације штете, а ти поред сваког корака на десној страни табеле упиши „контролор“ или „ликвидатор“.

Опис корака у поступку ликвидације штете

контролор/ликвидатор

Израђује и потписује решење захтева за исплату накнаде из осигурања

Контрола предмета штете

Утврђено да нема грешке и пропуста у раду

Утврђено је да има пропуста у раду и неопходна је дорада и исправка предмета штете.

Потписивање и закључивање предмета штете.



3. Радни лист за осигурање знања са текст водичем
Издавањем налога за исплату или обавештењем о решењу одштетног захтева, предмет штете се разводи кроз књигу штете и чува у приручну архиву до истека календарске године. По истеку календарске године предмет се архивира у централну архиву и одатле се узима само уз реверс са потписом одговорног лица.
Шта ако је осигураник незадовољан одлуком и висином одштете?

Комисија састављена од стручних лица решава приговоре осигураника. Комисији присуствује контролор надлежне службе која је предмет решила и чија је обавеза да припреми предмет комисији.
 Комисија може да приговор осигураника прихвати у целини, делимично (у одређеном његовом делу) или да одбије приговор осигураника као неоснован. О одлуци се обавештава ликвидатор који одмах по донетој одлуци писмено обавештава подносиоца приговора. Уколико је приговор делимично или потпуно прихваћен ликвидатор сачињава допунско решење за исплату штете.
Извор: Упутство за процену и ликвидацију штета у  осигурању имовине, Wiena insurance      Group, 2005. година, страна 9.
	Посао / активност
	Ко?
	Када?
	Како?

	Издавање налога за исплату
	Ликвидатор
	По пријему документације од контролора
	Даје налог финансијској служби

	Приговор осигураника
	Осигураник
	
	Захтевом, тј. писаним путем.

	Разматрање приговора осигураника
	
	
	Комисија у присуству контролора.

	Писмено обавештавање подносиоца приговора
	
	
	

	Допунско решење за исплату штете
	
	
	


Упутство за рад: Пажљиво прочитај текст, а потом  испуни  празна поља у табели краћим формулацијама. Попуњена поља ће ти послужити као мала помоћ. Запамти: помоћу табела, скица и шема боље се памте текстуалне информације!
4. Домаћи задатак
Директор Сектора за процену и ликвидацију штета „АТЛАС ОСИГУРАЊА“ а.д.о. из Врања, у коме си запослен као ликвидатор доставио ти је на обраду више комплетних предмета са документацијом, при чему ти је дао рок од три дана да обрадиш све предмете. Да би себи олакшао рад, одлучио си да израдиш план поступка рада обраде предмета кроз приказ корака које ћеш предузети у том циљу.
Задатак: У празна поља упиши одговарајућу формулацију из датог списка у наставку тако да добијеш тачан  след твојих активности.

· Захтев се одбија
· Резервисање штете
· Утврђивање износа одштете
· Израда решења захтева за исплату накнаде из осигурања



                није                                                                              јесте









Аутор радних листова: Проф. Дејан Томић, Економско-трговинска школа, Врање
Напомена: Примери радних листова дати су као прилог уз рад: „Уз радне листове до више успеха у учењу“ као пример добре праксе и искључиво у циљу размене искустава са наставницима.










Kрај



































Почетак








Oсигураник је остварио право на накнаду





Почетак
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