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  !בהצלחה
  כל הזכויות שמורות למדינת ישראל  

  לשדר או לקלוט , לאחס� במאגר מידע, לתרג%, לצל%, אי� להעתיק
  . מכני או אחר שו% חלק משאלו� זה, אופטי, בכל אמצעי אלקטרוני

  ללא רשות בכתב , בו שימוש מסחרי ופרסומי מכל סוג שהואלא ייעשה 
  .מאת מנהל מחלקת הבחינות

  .א! מכוונות לנבחנות ולנבחני% כאחד, ההנחיות בשאלו� זה מנוסחות בלשו� זכר
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�  )נקודות 32(מינהל : פרק ראשו

  

על , ב�וענה במחברת על השאלות שבסעיפי� א, שלהל� בתרשי� הארגוניעיי� : 'חלק א
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  ).נקודות 3 –לכל שאלה ( 16�5השאלות  מבי� שמונה על ענה במחברת: 'ב חלק
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  )נקודות 35( תכתובת מינהלית: פרק שני

  

  שבסעיפי�  22�17על השאלות במחברת וענה , קרא בעיו� את האירוע שלהל�: 'א חלק

  .על פי ההנחיות, ב�א

בבקשה לקבל פרטי% על פוליסות " שקמה"לחברת  12/01/10ה� שלח מכתב בתארי! מר משה כ

למר  20/01/10שלחה בתארי!  ,"שקמה"מזכירת חברת  ,גברת שירה שמעונוב. ביטוח בריאות

  .פוליסות הביטוח של החברה של קטלוגהמשה כה� את 
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 ?תרת במכתב ששלח מר משה כה�הכוהיכ� תופיע   .19
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  ).נקודות 3 –לכל שאלה ( 34�23השאלות  מבי� שמונהעל  ענה: 'ב חלק

  

 :ובת ביניי% הוא מכתב הנשלחכתב תשמ  .23

  .כשאי� מה לכתוב ללקוח  .א

  .מוצדקתכשהתלונה של הלקוח   .ב
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  .המכתב משמש אסמכתא  .ג

  .הניסוח צרי! להיות קצר וקולע  .ד

  

  :תשובות הוא מכתב בו נענותשמכתב   .26

  .מסירת מידע  .א

 .בקשת מידע  .ב

  .תלונה  .ג

  .אישי  .ד
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  :את המילי% כוללי%הנמע�  פרטי ,"אדוני% נכבדי%" היאכאשר הפנייה   .34
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  )נקודות 5( מיומנויות מחשב: פרק שלישי

  

  ).נקודות 5( 36�35השאלות  מבי� אחת עלבמחברת  ענה

  

 .מחשבב הגדר מהו וירוס  .35

  

 .הגדר מהו קורא אופטי  .36

  

  

  )נקודות 28( סדנאות לשיפור מיומנויות עבודת המזכירה :פרק רביעי

  

פי �ב על�שבסעיפי� א 44�37אלות וענה במחברת על ש, קרא את האירוע שלהל�: 'א חלק

  .ההנחיות

  

מחירי מבצע בוה בתמונות מרהיבות של מוצרי החברה ומל5, גדולה בעיתו� התפרסמה מודעה

' להוציא זהב מכס.'מכירת סו. השנה של חברת  –תכשיט זהב במחיר של תכשיט כס. " :מפתי%

  ". יוצאת לדר!

התפנתה  סוזיהמוכרת , כשהגיע לחנות. לדתהו)מתנת יו%כמר זאבי החליט לרכוש לאשתו צמיד 

כדי להשוות בי� הצמידי% השוני%  מר זאבי הכי� טבלה. בחיו! מזמי�אותו וקיבלה , מיד אליו

חשוב לו להבי� שדגיש הו ,הפרטי%יקש לברר את כל הוא ב. 'איכות וכדה, העיצוב, מבחינת המחיר

, מר זאבי רכש צמיד. צמידי% ומחיריה%סוזי מסרה לו מידע רב לגבי ה. הרכישהלפני  הפרטי%את 

  .קש להקפיד על עטיפה יפה למתנהיוב

מקבל גוו� שחור ומאבד מאיכותו  הואהתברר כי , לאחר שגברת זאבי ענדה את הצמיד פע% אחת

  .ומיופיו

, סוזי הרגיעה אותו. התלונ�וכשגופו נוטה קדימה וכולו דרו! וכעוס ניגש מר זאבי לחנות החברה 

ע% אלפי  קנית מוצר של חברה בעלת ש% עולמי! יש ל! אחריות, אל דאגה: "עי% אמרהובטו� ר! ונ

  . חמישה ימי% עודקשה ממר זאבי לחזור יבו ,ברהשלחה את הצמיד לחֶ סוזי " .לקוחות מרוצי%

 עד א! נמסר לו שהיה עיכוב וייקח עוד שבוע, חזר מר זאבי לקחת את הצמיד כעבור חמישה ימי%

  . כמו בהתחלהנוצ/  ,הגיע הצמידעד ששלוש פעמי%  זאבי חזר לחנות החברהמר . שהצמיד יגיע

קיבל והצמיד  על עצמה חזרה התופעה ,הצמיד שהגברת זאבי ענדה אתבפע% הבאה  ,לרוע המזל

  .שחור שוב גוו�

בו ושלח פקס למנהל החברה  הדי� עור!. על מנת שיטפל בנושא די� ר!בזע% רב פנה מר זאבי לעו

 ועל ולהעניק למר זאבי פיצוי על עוגמת הנפש, לאסו. את הצמיד, ליח לבית הלקוחרש לשלוח שד

  . ההפסדי% שנגרמו לו
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