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|02 — Majandus- ja tarbijahariduse
oppematerjalid ja suunised

Moodul: Tarbljadigused



A osa: Sissejuhatus

See moodul tootati vilja Erasmus+ projekti "Majandus- ja tarbijahariduse arendamine Euroopa
koolides" raames. See on suunatud 7-18-aastaste Opilaste majandus- ja tarbijaalaste teadmiste
ja oskuste kujundamisele, arendamisele ja rakendamisele.

Selle mooduli eduka rakendamise jarel oskavad opilased:

demonstreerida kriitilist mdtlemist, probleemide lahendamist ja suhtlemisoskust
realistlikus kaasaegses kaubanduskeskkonnas kohaldatavate odiguslike pohimotete
kontekstis;

tootada iseseisvalt ja koos, et leida, uurida ja tolgendada tarbijadigusi kéisitlevate
Oigusaktide esmaseid ja teiseseid allikaid ning esitada kriitiline analiiiis teatud
toomudelite véljatootamise, nouetekohaselt koostatud ja edastatud vastuviite,
koolitustestide véljatootamise vormis;

olla teadlik oma digustest, mis on seadustega kaitstud,

selgitada oma kohustusi tarbijatena;

hinnata toodete ja teenuste miiiigi tarbijapraktikaid;

tunnustada koigi lihiskonnalitkmete ja -riihmade digusi ja kohustusi, mis on sétestatud
mitmetes riiklikes ja rahvusvahelistes dokumentides;

kujundada teadmisi vastutavate institutsioonide poolt neile antud digustest;

saada teavet ja algatada menetlusi tarbijadiguste rikkumise korral;

omandada oskused spetsiaalsete kaebustest teatamise vormide tditmiseks ja
edendamiseks, mis vdivad tekkida toodete ja teenuste ostmisel Eestis ja Euroopas;
teha ettepanekuid ja rakendada meetmeid, mis aitavad kaasa erinevate kodanike diguste
kaitsmisele;

selgitada inimese eluvédrtuste ja tema valikute vahelist seost.

Selle koolitusmooduli eesmirk on:

tosta noorte tarbijate teadlikkust;

arendada majanduslikku padevust ja tarbimiskultuuri;

toetada mdistlikke otsuseid;

teadvustada noore tarbija rolli;

moista digussiisteemi joudu, mis aitab tarbijatel oma digusi kasutada,
aidata noorel tarbijal saada heaks ostjaks;

aidata noorel tarbijal paremini hallata ressursse;

aidata noorel tarbijal saada paremaks tarbijaks.

2006. aasta tarbijakaitseseaduses on sdtestatud, et "tarbija" on iga fiilisiline isik, kes soetab
kaupu voi kasutab teenuseid, mis ei ole ette ndhtud kaubandus- voi kutsetegevuseks, ning iga
futisiline isik, kes kéesoleva seaduse kohase lepingu osapoolena tegutseb viljaspool oma
kaubandus- voi kutsetegevust. CPA kohaldamiseks antud mééaratlus ei piira isikute ringi, st
tarbijad voivad olla nii fiitisilised kui ka juriidilised isikud. On kaheksa peamist tarbija
pohidigust, mis kehtivad ka 7-18-aastastele:



e 0Oigus saada teavet kaupade ja teenuste kohta;

e Oigus kaitsele kaupade ja teenuste omandamisega seotud riskide eest, mis voivad
ohustada nende elu, tervist voi vara;

e Oigus oma majanduslike huvide kaitsele kaupade ja teenuste omandamisel ebaausate
kaubandustavade ja miiligimeetodite, ebavdrdsete lepingutingimuste ja kaupade
tagatiste andmise korral;

e digus hiivitisele kauba defektist pohjustatud kahju eest;

e Oigus poorduda kohtusse ja kohtuvilise menetluse poole tarbijavaidluste
lahendamiseks;

e 0Oigus saada haridust tarbijakaitsega seotud kiisimustes;

e 0igus thineda oma huvide kaitseks;

e 0igus esindamisele riigiorganites, mis teevad otsuseid.

Esimene - tildine digus, mis realiseerub mitme digusliku vahendi voi vahendi kaudu, sest
esimene Oiguskaitsevahend on tarbijate teavitamine enne kauba omandamist v3i teenuse
kasutamist, mis teave voimaldab neil teha oma valiku. See teave peab olema seotud kaupade
ja teenuste omaduste, hinna, makseviisi, kehtivusaja, garantiide, kaupade kasutamise
tingimuste kohta.

Teine - 0Oigus teabele realiseerub kauplejate seadusest tuleneva kohustuse kaudu
mirgistada kaupu. Mérgistus peab sisaldama teavet tootja ja importija, toote liigi, omaduste,
aegumiskuupdeva ja kasutusjuhendi kohta ning teave peab olema bulgaaria keeles voi
iildtuntud stimbolitega. Teave ei tohi olla eksitav. Kui toode ei vdimalda mirgistamist, tuleb
teave esitada asjakohase dokumendi kaudu.

Kolmas abindu on reklaam. Kuni viimase ajani olid reklaami normid CPAs, seejérel
tunnistati need kehtetuks ja viidi iile konkurentsikaitse seaduse peatiikki Ebaausa konkurentsi
keeld. See sisaldab eeskirju, mis keelavad eksitava ja vordleva reklaami. Eksitav - eksitab voi
voib eksitada inimesi ja mdjutada nende majanduslikku kéitumist, eksitades neid pakutava
toote vOi teenuse omaduste osas. VOrdlev - identifitseerib konkurenti vdi tema pakutavaid
kaupu ja teenuseid. Vordlev on lubatav, kui see ei vii konkurentide diskrediteerimisent,
reklaamija v0i tema pakutavate kaupade segiajamiseni teise tootja voi kauplejaga.

Neljandaks - andes juhiseid kaupade kasutamiseks. Juhiste andmine on vajalik, kui
toode on ohtlik vdi kasutatav ja nduab erilisi tehnilisi teadmisi v3i oskusi. Imporditavate
kaupade puhul on selgesonaliselt ette ndhtud, et kasutusjuhendid peavad olema Eesti keeles.

Viiendaks - kaupade ja teenuste hinna markimine. Hinnad tuleb eelnevalt paigutada toote
lahedusse ja kui need on kataloogis - kdige 1dhemal tootele, millele need viitavad. Hind ei tohi
tarbijat eksitada.

Kuues Gigus haridusele tarbijakaitsega seotud kiisimustes; tarbijaiihenduste tegevuse
kaudu. Sellise {ihingu tegevust ja seda, kas seda peetakse esinduslikuks iihinguks, hinnatakse
ka kampaaniate jargi, mille eesmérk on tarbijate harimine nende diguste kohta.

Seitsmes oigus iihingule nende huvide kaitsmiseks; vastavalt mittetulundusiihingute
seadusele - olla poliitiliselt ja majanduslikult sdltumatu. Lisaks nende teavitustegevusele seoses
tarbijatega osaleb nende tegevus ka riigiasutuste tegevuses, samuti voivad mdned neist, kes on
majandusministeeriumi poolt kvalifitseeritud organisatsioonidena méératletud ja esindatud
komisjonis, esitada ka hagiavaldusi tegevuse lopetamiseks.

Kaheksas esindusodigus riigiasutustes. Oma iihingust - nad vdivad esitada signaale,
kaebusi, taotlusi. Provotseerida kontrolle. Uhendused, esitades kohtusse noudeid kollektiivsete
huvide rikkumise eest, esindamiseks. CPA sétestab, et kui vdhemalt kaks vdi enam tarbijat on



lahendatud samade kaupade voi teenuste, nad vdivad volitada iihing, mida nad esindavad
kohtus.

B osa: Tegevused

Jarelmeetmete véljatoGtamise peamine idee on korraldada drimdng, mis pohineb tarbijate
Oigustega seotud reaalsete olukordade simulaatoritel. Vilja todtatud simulaatoreid iihendab
ithine teema ja need on rithmitatud erinevatele vanusegruppidele, mille keerukus suureneb.
Mingu kadigus satuvad Oppijad mitmesse konkreetsesse situatsiooni, mis stimuleerivad neid
aktiivsele iseseisvale tegevusele. Nad integreerivad iilesanded tarbimise valdkonna erinevatest
osadest ning kinnistavad teatud teoreetilist materjali konkreetsete nédidete ja tegevustega.

Arimingu eesmirk on ehitada koolituse eesmirgil iiles teatav organisatsioon, mille puhul
oppijatel on vdimalus reageerida vdimalikult reaalsetele tingimustele 1dhedastes tingimustes.
Seega lihendatakse méngukeskkonnas kaks {ilesannet, millest esimene iilesanne on seotud
organisatsiooni ja tédga tutvumisega ning teine - lahenduste votmine konkreetse olukorra
simulatsiooni tingimustes. Osalejad tootavad ja teevad otsuseid riihmades, mis vdimaldab
kasutada kdiki meeskonnas osalemise eeliseid, nagu rollide votmine, diguste ja vastutuse
jagamine ja delegeerimine. Arimingu mingimisel kombineeritakse aktiivsete meetodite
kasutamist, nagu vestlused koos suunavate kiisimustega, arutelud, ettepanekute koostamine.
Sobivate tegevuste integreerimise kaudu luuakse diinaamiline keskkond, mis moodustab
ainulaadse méngusituatsiooni, mis aitab kaasa nii dppeprotsessi tdiustamisele kui ka dppijate
tegelikule osalemisele. Seega rakendavad nad muutuva keskkonna tingimustes praktikas
omandatud teadmisi ja oskusi, mis on seotud majanduspddevuse ja tarbimiskultuuri
kujundamise ja arendamisega.

Arimiingu mingimisel on soovitatav, et osalejad jaguneksid riilhmadesse. Kogu loosimise ajal
on kdigil riihmadel juurdepiis samadele ressurssidele. Ariméng algab teatud algtingimustes ja
labib kolm kindlat etappi: kiisimus - analiiiis - otsus - tulemus.

Esitatud tegevused kajastavad kahe peamise opilasriihma osalemist:

e Opilased 7-12 aastat - sisaldavad driménge, mille eesmérk on kujundada ja parandada
majandus- ja tarbijakontseptsiooni.

e Opilased 13-18 aastat - sisaldavad driminge, mille eesmérk on kujundada ja parandada
majandus- ja tarbijakontseptsiooni.

Tegevus 1
Tegevuse nimi Informeeritud tarbija
Sihtriihm opilased 7-12-aastased
Tegevuse tutvustus Kas tarbijatel on kohustused? Enne ostmist peaksime
olema selgeks saanud:




¢ mida me tahame (nt suurus, stiil, vérv jne);
e Kkui palju me saame endale lubada;

e kaupade kontrollimine vigade suhtes;

e hindade ja kvaliteedi vordlemine;

e Kkviitungite siilitamine;

e kaupade kasutamine ettendhtud eesmargil.

Tegevuse eesmirk

e Opilasi teavitatakse nende Oigustest, mis
seadustega kaitstud;
o Opilased selgitavad oma kohustusi tarbijatena.

on

Tegevuse ettevalmistus

Toolehtede esialgne planeerimine ja uurimisiilesande
pustitamine kodus.

Materjalid

Jagage igale Opilasele kasutajakaart vOi esitage see
multimeediaekraanil/tahvlil.

Tegevuse kestvus

35 minutit

Grupi suurus

grupis 2, 4 voi 6 dpilast

Tegevuse juhend

Jagatakse vilja 14 kiisimusest koosnev kaart (vt 1. lisa).
Iga kiisimus on seotud tarbija Gigustega ja sisaldab vastust
tarbija diguste kohta.

Samm 1. Printige kasutajakaardid ja jagage need igas
riihmas osalejatele.

Samm 2. Iga rithm loeb kiisimuse ja vastuskaardi 14bi.
Seejarel arutavad nad ja otsustavad, kas pakutud vastus on
oige.

Samm 3. Iga rithma Opilased arutavad vastuseid.

NB! Igatihele voib anda mitu kiisimust ja iga rithm arutab
oma vastused 1dbi.

Nipid
juhendamiseks

tegevuse

Opilased peavad to6tama riithmades. Ja seejirel hindavad
nad koos Opetajaga oma vastuseid. Nad peavad oma
vastust selgitama ja arutama seda oma klassikaaslastega.

Kuidas tegevust hinnata?

Opilastel peab olema vdimalus moodustada mdistekaart
jargmiste teemade kohta: kohustused, kaebused, teave,
oigused, kaupleja, oiguskaitsevahendid, laekumised,
valik, turvalisus, kvaliteet, vahetus, tagasimakse,
remont, vead.

Opetaja peab tegevuse 10pus kiisima monda neist
terminitest ja Opilased peavad selgitama nende tdhendust.

Kasutatud Kkirjandus

Kasutajakaardid
https://psc.egov.bg/user-guide-costomer-protection
Tarbijakaitse komisjon
https://bulmar.com/bg/publikacii/kakvi-sa-pravata-na-
potrebitelite-pred-tyrgovcite - Millised on tarbijate
oigused?
https://aktivnipotrebiteli.og -
(https://consumer.ee/ )
https://www.bg-pravo.com/2012/12/6_13.html - Tarbijate
oigused (https://tarbijakaitse.ee/)

Aktiivsed  tarbijad



https://psc.egov.bg/user-guide-costomer-protection
https://bulmar.com/bg/publikacii/kakvi-sa-pravata-na-potrebitelite-pred-tyrgovcite
https://bulmar.com/bg/publikacii/kakvi-sa-pravata-na-potrebitelite-pred-tyrgovcite
https://aktivnipotrebiteli.bg/
https://consumer.ee/
https://www.bg-pravo.com/2012/12/6_13.html
https://tarbijakaitse.ee/

Tarbija vastavuskaardid

1. Kas tarbijatel on digused?

Jah, tarbijatel on digused. Nende hulka kuuluvad Gigus
olla dra kuulatud, digus valida ja digus saada teavet.

Mida peaksid tarbijad enne
ostmist tegema?

Enne ostmist peaksid tarbijad endale selgeks tegema, mida
nad soovivad (nditeks suurus, stiil ja varv), kui palju nad
saavad endale lubada, tarbijad peaksid kontrollima vigu ja
vordlema hindu.

Kuidas saab esitada

tarbijakaebuse?

Tarbijakaebusi voib esitada telefoni teel, isiklikult, kirja
voi e-posti teel.

Kes saab teid aidata kaupade
ja teenustega seotud
probleemide lahendamisel?

Tarbijakaitseorganisatsioon

. Kas ohtlikud ménguasjad on
kunagi keelatud?

Jah, igal aastal keelatakse paljud médnguasjad, sest need on
ohtlikud.

Kui ma midagi ostan, miks ma
peaksin  kviitungi alles
hoidma?

Kviitung on teie ostutdend. See on oluline tdend selle
kohta, kust ja millal te midagi ostsite ja kui palju see
maksis. Teil on kviitungit vaja, kui midagi laheb valesti ja
te soovite raha tagasi saada.

. Ma ostan teksad, jouan koju ja
siis otsustan, et need ei meeldi

mulle. Kas ma saan neid
umber vahetada vOi raha
tagasi?

Ei, sest teksad ei ole vigased. Teil ei ole digust neid tagasi
votta, seega valige hoolikalt. Mdned kauplused lubavad
tagasimakset vOi vahetust "ilma kiisimusteta", kuid
seaduse kohaselt on teil digus diguskaitsele ainult siis, kui
tootega on midagi valesti.

. Mida tdhendab tarbija Sigus
oiguskaitsevahendile?

Kahju hiivitamine tdhendab digust saada hiivitist vigase
kauba voO1 mitterahuldava teenuse eest.




9. Millal saan ma raha tagasi?

Tarbijal on Gigus raha tagasi saada, kaup asendada voi
parandada, kui kaup oli ostmise ajal vigane, ei sobinud
ettendhtud otstarbeks voi erines poes ndidatud niidistest.
Teile voidakse pakkuda pigem parandust, vahetust voi
krediitkaarti kui tagasimakseid. Teil on vaja kviitungit.

10. Kas kaupleja voib vihastuda,
kui tarbija esitab kaebuse
tema ettevotte kohta?

Head kaupmehed piitiavad oma kliente rahulolu tagada,
nii et nad ei tohiks tarbija peale vihastuda. Nutikas
kaupleja teeb seda:

» kasutab tarbija kaebust oma &ri parandamiseks, nii
et kaebust ei esitata uuesti;

* nditab tarbijale, et ta on tema kaebust dra kuulanud
ja plitiab jouda tulemuseni, mis on tarbija ja
kaupleja arvates diglane.

11. Mida tdhendab tarbija digus
kvaliteedile?

Meil on tarbija digus kvaliteedile, nii et meie ostetud
kaubad on korraliku kvaliteediga, see tdhendab, et kaubad
sobivad selleks, milleks nad on valmistatud.

12. Mida tdhendab tarbija digus
turvalisusele?

Tarbija digus ohutusele tdhendab, et tarbijatel on digus
olla kaitstud ohtlike kaupade ja teenuste eest.

13. Millal mul ei
tagasimaksele?

ole digust

Teil ei pruugi olla digust tagasimaksele, kui:

e te ei saa esitada ostutdendit, nditeks kviitungit;

e kaup on korras, kuid te muutsite oma meelt;

e kaup osteti kellelegi, kes seda ei soovi;

e kaup on pirast ostu kahjustatud;

e te teadsite kauba ostmise ajal selle puudustest
(nditeks kui tegemist on sekundaarsete
kaupadega).

14. Mis siis, kui ma ostan kauba,
mis on vigane?

Kui te arvate, et teie ostetud kaup on vigane, siis peaksite
selle kasutamise Idpetama, teatama veast ja tagastama
selle niipea kui voimalik. Teil voib olla vaja veenda
kauplejat, et tegemist oli vigase kaubaga ja et kaup ei ole
parast ostmist kahjustatud.




Tegevus 2

Tegevuse nimi

Tarbijakonsultatsioon

Sihtrithm

opilased 7-12 aastased

Tegevuse tutvustus

Selle tegevuse eesmirk on ndidata Opilaste arusaamist
tarbija Oigustest ja kohustustest. See voib olla kasulik
hindamise ja aruandluse eesmaérgil.

Tegevuse eesmirk

Opilasi teavitatakse nende &igustest, mis on
seadustega kaitstud.

Opilased selgitavad oma kohustusi tarbijatena.
Opilased arendavad oskusi, kuidas esitada kaebus
kirja teel, isiklikult ja telefoni teel.

Tegevuse ettevalmistus

jagage Opilased rithmadesse;

andke neile jaotusmaterjalid stsenaariumidega;
Opilased peavad stsenaariumid hoolikalt 14bi
lugema ja vastama kiisimustele;

I6puks toimub klassis arutelu.

Materjalid

Jaotusmaterjal koos stsenaariumidega

Tegevuse kestvus

35 minutit

Grupi suurus

Kolm kuni neli dpilast riihmas

Tegevuse juhend

Vaadake jargmisi stsenaariume ja vastake kiisimustele:

Lily vanemad andsid talle raha, et ta saaks osta
endale stinnipdevaks saadud jope juurde vidga head
varvilised teksad. Ta ei votnud jopet kaasa, kui
laks ostlema. Néhes niiiid teksasid koos jopega,
arvab ta, et need ei sobi kokku. Kas tal on 6igus
raha tagasi saada voOi umber vahetada?
Selgitage oma vastust.

Te ostate oma kolmeaastasele vennale
hommikus6ogi 1dhedalasuvast kondiitritdostusest.
Hommikusoogil on kohutav 16hn. Kas te oskate
soovitada, mida ta peaks tegema? Kellega voib
ta raakida?

Anna ja Phillip said eelmisel nddalal samast poest
uued maégijalgrattad - sama mark ja koik. Nad
kasutavad neid pérast kooli. Phillipi jalgrattaga on
koik korras, kuid Anna kdigukangid ei to6ta enam.
Mida saab Anna teha?

Hristo otsustas oma villase kampsuni pesta. Ta
pani selle pesumasinasse ja tulemus oli
katastroofiline. Kampsun tombus kokku. Kui ta
oleks lugenud etiketti, oleks ndinud, et tema
kampsunit tuleb pesta késitsi. Kas Hristo saab
midagi teha?




Nipid tegevuse
juhendamiseks

Opetaja saab dpilastelt kiisida: "Mida saab tarbija
teha, kui kaupade voi teenustega on probleeme?"

Tarbijal on digus raha tagasi saada, kaup vilja
vahetada voi parandada, kui kaup oli:

o Vigane;

o el sobi ettendhtud otstarbeks;

o ebatépselt esitatud voi néidistest erinev.

Opetaja peab selgitama kauplejatele edastatud
tarbijate tagasiside positiivset rolli. Tarbijate
tagasiside  annab  kauplejatele ~ vdimaluse
parandada oma teenust ja Idppkokkuvdttes
meelitada rohkem kliente. Kui kaebus on
Oigustatud, ei tohiks Opilased kohklemata
poorduda tagasi kauba vOi teenuse pakkujate
poole, et nduda probleemi lahendamist.

"Kuhu te ldheksite, kui te ei saaks probleemi
kauplejaga lahendada?"

Kuidas tegevust hinnata?

Opilased arutavad oma vastuseid dpetajaga. Vastused on
esitatud allpool:

Teksad ei ole vigased. Lilyl ei ole digust kaupa
tagasi votta. Lily kohustus hoolitseda selle eest, et
jakk ja teksad sobiksid kokku. Mones kaupluses on
kehtestatud poliitika, mille kohaselt on lubatud
tagasimaksed ja vahetused "ilma kiisimuste
esitamata”. Ta vajab oma kviitungit.

Pérast jagamist oma vanemate voi kooliasutusega
voite:

o Teavitada selle poe omanikku, kust toode
osteti ja uurida, kes toote valmistas ja
kuidas seda poes olles siilitati.

o Votta tthendust piirkondliku
terviseinspektsiooni ja toiduametiga ning
teatada sellest.

Anna peaks minema tagasi kauplusesse, kust ratas
osteti. Tal on Gigus lasta jalgratas parandada, sest
kdigukangid lakkasid tootamast pérast seda, kui
jalgratas oli tal olnud vaid moned péevad.

Hristo ei lugenud etiketti. Tema jaoks on see halb
onn. Ta peab vOtma vastutuse oma kokku
tombunud kampsuni eest. Tal ei ole oOigust
oiguskaitsele.




Tegevus 3

Tegevuse nimi

Isiklik kaebamine - rolliméng

Sihtrithm

Opilased 7-12-aastased

Tegevuse tutvustus

Selles harjutuses kasutatakse rolliménge, et simuleerida
tarbija stsenaariume, et valmistada Opilasi ette iseseisvaks
ja enesekindlaks tarbijaks. Opilased rakendavad oma
celteadmisi tarbija digustest, et asjakohaselt reageerida.

Tegevuse eesmirk

Opilased arendavad oma tarbijaoskusi, kasutades
rolliménge, et lahendada tavalisi tarbijaprobleeme.

Tegevuse ettevalmistus

Kopeerige ja jagage igale riihmale rollimidngu
stsenaarium.

Materjalid

Jaotusmaterjal koos stsenaariumidega

Tegevuse kestvus

35 minutit

Grupi suurus

4 Opilast jagatud 6 gruppi

Tegevuse juhend

Opilased mingivad tarbijate ja kauplejate rolli. Tuletage
Opilastele meelde, et kui tarbija ei suuda lahendada
probleemi kauplejaga, voib ta podrduda
Tarbijakaitseorganisatsiooni poole. Tuhanded tarbijad
teevad seda igal aastal, sest nad ei suuda probleemi
kauplejaga ise lahendada.

Rolliméngu stsenaariumid:

e Poes olles, veenis miiija teid ostma arvutisse
tarkvara. Koju joudes otsustate, et te seda enam ei
soovi. Te ldhete kauplusesse tagasi ja selgitate
seda miitijale. Mis juhtub?

e Teie jalgratta rehv on tithi. Te ldhete jalgrattaga
kauplusesse ja teile miiiiakse uus rehv, mis on liiga
suur. Te ldhete tagasi poodi. Mis juhtub?

e Teie vanem vend saab siinnipdevaks ongeketta.
Kui ta dngejada lahti harutab, 1dheb dngerull 16hki
ja ongejada ei saa kerida. Teil on kviitung ja te
viite selle tagasi poodi. Mis toimub?

e Te ostate oma klassikaaslasele siinnipdevaks
illustreeritud raamatu. Koju joudes mérkate, et osa
illustratsioonidest on kadunud. Poodi tagasi tulles
ndete leti juures mirki "raha ei tagastata". Mis
toimub?

e Te ostate sugulasele uue kiekella. Koju joudes
maérkate, et kellarihm on katki. Kauplusesse tagasi
tulles on leti juures silt "raha ei tagastata”. Mis
juhtub?




e Teie vanemad ostavad uue LCD-teleri. Neli
nddalat pérast ostu lakkab teler toGtamast. Isa
iitleb: "Saame raha tagasi" ja ldheb poodi. Mis
juhtub?

e Te ostate paki, mis sisaldab kuut jaatist. Kui te
pakendi avate, on selles ainult neli jditist. Te
lahete koos kviitungiga tagasi poodi, kust see
osteti. Mis juhtub?

e Te ostate poest pérast kooli Sokolaadi. Koduteel
avate selle ja mérkate, et Sokolaadi kehtivusaeg on
16ppenud. Te fiitlete oma sdbrale, et avasite
Sokolaadi enne, kui mérkasite, et see on aegunud.
Kviitung on sul olemas. Kas sa ldhed tagasi poodi?
Mis juhtub?

Nipid tegevuse

juhendamiseks

Opetaja  peab jagama igale grupile rollimingu
stsenaariumi. Opilastel on 10 minutit aega oma rolliméngu
ettevalmistamiseks.

Kuidas tegevust hinnata?

Arutelu tekkinud kiisimuste iile. Opilased jagavad, mida
nad on avastanud tarbijate kaebuste lahendamise kohta.
Paluge opilastel koostada nimekiri kdige tShusamatest
viisidest, kuidas tegeleda tagastatava tootega:

Kiire tegutsemine;

viisakaks jddmine;

probleemi arutamine isiklikult;

kviitungite esitamine;

probleemi selge ja rahulik véljendamine;

nimetage oma nimi ja ostu kuupéev;

Ooma tarbijadiguste tundmine.

Teise vOimalusena jilgige rolliménge ja hinnake Opilase
oskust probleemi lahendada.

Kasutatud kirjandus

https://psc.egov.bg/user-guide-costomer-protection -
Consumer Protection Commission
https://bulmar.com/bg/publikacii/kakvi-sa-pravata-na-
potrebitelite-pred-tyrgovcite - What are the rights of
consumers (before traders)

https://aktivnipotrebiteli.bg - Active users
https://www.bg-pravo.com/2012/12/6 13.html -
Consumer rights

Viited Eesti allikatele:

https://www.ttja.ee/

https://tarbijakaitse.ee/
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Tegevus 4

Tegevuse nimi

Ariming

Sihtrithm

Opilased 7-12-aastased

Tegevuse tutvustus

Selle méngu eesmirk on ndidata Opilastele tarbija
psiihholoogilisi aspekte: "soovid" ja "vajadused".

Tegevuse eesmirk

Selle tegevuse opiviljundid opilastele:

e teavad oma digusi ja kohustusi tarbijana seoses
kooli s6oklaga;

e oskavad hinnata oma kooli
toodete kvaliteeti;

e oskavad voOtta kasutusele wiise,
tarbijana kaitsta.

sOOklast ostetud

kuidas end

Tegevuse ettevalmistus

Opetaja valmistab ette pilte toodetega, mida dpilased on
harjunud ostma ja asetab need porandale. Seejérel antakse
Opilastele juhised tegevuseks ja médngitakse méngu.

Materjalid

e pildid koos toodetega
e tegevusega seotud jaotusmaterjalidega

Tegevuse kestvus

35 minutit

Grupi suurus

Opilasi ei ole vaja jaotada riihmadesse. Kdik opilased
mingivad mingu koos.

Tegevuse juhend

Opilased liiguvad ruumis, taustaks mingib muusika.
Pdrandal on toodete pildid. Kui muusika peatub, valivad
nad endale meelepdrase esemega voi tootega pildi
(tahvlile on kirjutatud sona TAHAN) ja seisavad selle
korval.

Seejdrel liiguvad nad muusika saatel ja kui muusika
peatub, palutakse neil seista selle eseme korval, mida nad
tegelikult vajavad (tahvlile on kirjutatud sona VAJAN).
Igale dpilasele antakse juhuslikult iiks pilt ja neil palutakse
iiles seada kauplused, kus miiliakse sarnaseid tooteid. Nad
nimetavad oma kauplused.

Opetaja kutsub lapsi iiles iitlema, kuidas nad oma soove ja
vajadusi rahuldavad. Nad peavad teatama, et inimesed
tootavad, saavad palka ja ostavad tooteid.

Nipid

juhendamiseks

tegevuse

Mingu kaigus kiisitakse jargmisi kiisimusi:
e Kas inimesed ostavad ainult tooteid?
e Kuidas nimetatakse inimest, kes ostab tooteid voi
teenuseid? Tarbija médratlus on esitatud lihtsate
sonadega.




Kuidas tegevust hinnata?

Pérast méngu arutavad Opilased ja Opetaja iga Opilase
valikuid, et nad moistaksid tdielikult tarbija méératlust,
vajadusi ja soove.

Kasutatud kirjandus

https://psc.egov.bg/user-guide-costomer-protection -
Consumer Protection Commission
https://bulmar.com/bg/publikacii/kakvi-sa-pravata-na-
potrebitelite-pred-tyrgovcite - What are the rights of
consumers (before traders)

https://aktivnipotrebiteli.bg - Active users
https://www.bg-pravo.com/2012/12/6 _13.html -
Consumer rights

Viited Eesti allikatele:

https://www.ttja.ee/

https://tarbijakaitse.ee/

Tegevus 5

Tegevuse nimi

Arvamusliin: Ei noustu, ei noustu, ei tea.

Sihtrithm

opilased vanuses 7-12-aastased

Tegevuse tutvustus

Selle tegevuse eesmirk on tutvustada Opilastele nende
Oigusi tarbijatena ning suurendada nende teadmisi ja
arvamusi sel teemal.

Tegevuse eesméark

Selle tegevuse opivéljundid:

e Jpilased tunnevad oma odigusi ja kohustusi
tarbijana koolipiirkonnas  ja iildisemalt
turupiirkonnas;

e Opilased teavad, kuidas viljendada oma kaebusi,
kui mdne tootega on probleeme;

e Opivad lugema toote hinda ja hindama, kas see
hind on toote jaoks sobiv.

Tegevuse ettevalmistus

Opetaja jagab opilastele jaotusmaterjali. Jaotusmaterjalis
esitatakse moned véited. Opetaja teeb tahvlile rea: nous,
ei ole nous, ei tea

Ma ei tea

NGustun *IlllIIIllllllIIlllllllIIlllllllllllllll)— ei ndustu

Materjalid

Jaotusmaterjal tegevuse ja kirjalike juhistega

Tegevuse kestvus

35 minutit

Grupi suurus

Opilasi ei jaotata rithmadesse. Kdik dpilased peavad selles
tegevuses/diskussioonis osalema.
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Tegevuse juhend

Opetaja loeb ette avalduse ja iga laps votab
argumenteeriva seisukoha. Jargneb arutelu iga viite iile.

Nipid tegevuse
juhendamiseks

Opetaja loeb ette jirgmised viited:

e Kool tagab laste kui tarbijate digused.

e Enne toote ostmist ei tohiks kontrollida selle hinda
ja muud teavet.

e Opilased vastutavad selle eest, mida nad tarbivad.

Kuidas tegevust hinnata?

Kommentaarid nende avalduste kohta peaksid olema
jargmised:

e Arutelu toimub kaebuste esitamise protsessi,
s0okla kontrollimiseks olemasoleva komisjoni,
hinnakirja ja toodete kohta, mida on lubatud miiiia
sookla piirkonnas, samuti selle kohta, mida teised
organisatsioonid toetavad:
Tervishoiuministeerium, lapsevanemate iihendus.
Tarbijal on kohustus votta kasutusele meetmeid,
kui eeskirjadest ei peeta kinni.

e Tarbijal on kohustus uurida. Arutelu muu teabe
iile, mida tuleb enne toote ostmist arvesse votta.
Samuti kontrollib ta, kas see on lubatud esemete
nimekirjas.

e Koik inimesed vastutavad selle eest, mida nad
tarbivad, et mitte tarbida liigselt, et austada
keskkonda, aga ka teisi, kes on ebasoodsas
olukorras

Opilased kirjutavad Vastutustundliku tarbija kohustused:

e Ma ostan seda, mida ma vajan!
e Ma austan keskkonda!
e Ma uurin enne ostmist ja olen informeeritud!

Kasutatud kirjandus

https://psc.egov.bg/user-guide-costomer-protection -
Consumer Protection Commission
https://bulmar.com/bg/publikacii/kakvi-sa-pravata-na-
potrebitelite-pred-tyrgovcite - What are the rights of
consumers (before traders)

https://aktivnipotrebiteli.bg - Active users
https://www.bg-pravo.com/2012/12/6 13.html -
Consumer rights

Viited Eesti allikatele:

https://www.ttja.ee/

https://tarbijakaitse.ee/
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Oppematerjalid dpilastele vanuses 13-18 aastat

Tegevus 1

Tegevuse nimi

Tarbija digused

Sihtrithm

opilased vanuses 13-18-aastased

Tegevuse tutvustus

Tegevus toimub internetis, kasutades "Klassiruumi
arutelufoorumit”, foorum voib olla loodud vabalt valitud
keskkonnas.

Tegevuse eesmirk

Opilased on vdimelised dppima ja dra tundma:

o tarbijate tavasid kaupade ja teenuste turustamisel,

e Kkoigi ihiskonnaliikmete ja -rilhmade Oigusi ja
kohustusi, mis on sitestatud URO rahvusvahelises
inimdiguste konventsioonis;

e riigi tervishoiuteenuste poolt pakutavaid digusi.

Tegevuse ettevalmistus

Opetaja  selgitab, et opilased peavad kasutama
arutelufoorumit. Ta selgitab, kuidas Opilased saavad
oigesti registreeruda ja sisse logida. Seejdrel laadib
Opetaja tliles tabeli pealkirjaga "Tarbija Oigused" ja
selgitab, et nad peaksid omavahel koostddd tehes arutama
ja tarbijadigusi kindlaks tegema.

Materjalid

Tabel, mis sisaldab tarbijate Oigusi, pannakse {iles
arutelufoorumisse.

Tegevuse kestvus

45 minutit

Grupi suurus

~

Opilased on jagatud kahte rithma.

juhendamiseks

Tegevuse juhend Opilastele antakse tabel pealkirjaga "Tarbija digused"
ning nad méédravad ja registreerivad koostdds ideid
genereerides  (vdileivameetod)  tarbijate  Oigused.
Vastused salvestatakse ja toimub sarnane arutelu.

Nipid tegevuse | Et vastata Oigesti ja anda tdielikke vastuseid, peavad

opilased hoolikalt 1dbi lugema tarbijadiguste juhendi,
mille Opetaja neile enne tegevust annab. Nad peavad
silmas pidama oma kogemustest tulenevaid juhtumeid.

Kuidas tegevust hinnata?

Opetaja hindab tabelit koos dpilaste vastustega ja seejirel
toimub klassis arutelu, kus selgitatakse iga tabelisse
kirjutatud tarbijadigust eraldi.

Kasutatud Kkirjandus

https://psc.egov.bg/user-guide-costomer-protection -
Consumer Protection Commission
https://bulmar.com/bg/publikacii/kakvi-sa-pravata-na-
potrebitelite-pred-tyrgovcite - What are the rights of
consumers (before traders)

https://aktivnipotrebiteli.bg - Active users
https://www.bg-pravo.com/2012/12/6 13.html -
Consumer rights
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Viited Eesti allikatele:
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https://tarbijakaitse.ee/

Tegevus 2

Tegevuse nimi

Juhtumiuuringute stsenaariumid

Sihtrithm

Opilased vanuses 13-18

Tegevuse tutvustus

Opilased jagatakse kahte rithma ja to6tavad kahe erineva
stsenaariumiga

Tegevuse eesmark

Opilased on vdimelised:

e mairatleda tarbija digused iga stsenaariumi puhul,
e jdtkata iga lugu, et tarbija saaks oma digusi nduda.

Tegevuse ettevalmistus

Opetaja annab igale riihmale erineva stsenaariumi ja
selgitab, et nad peavad stsenaariumi hoolikalt ldbi lugema
ja vastama esitatud kiisimustele. Seejdrel arutavad nad
oma vastuseid ja hindavad neid.

Materjalid

Jaotusmaterjalina esitatakse kaks erinevat stsenaariumi
seoses tarbijadigustega.

Tegevuse kestvus

45 minutit

Grupi suurus

Opilased on jagatud kahte rithma.

Tegevuse juhend

Opilastele antakse jargmised stsenaariumid:
Riihm A

Katja ostis kohalikust poest paari tosse ja kahe pieva
parast tuli lihe jalandou tald &dra. Katja tagastas need
kauplusesse, kuid miiiija keeldus raha tagastamast ja uue
paari vastu vilja vahetamast.

Opilased peavad vastama jiargmistele kiisimustele:
e Tehke kindlaks Katja digused;

o Jitkake lugu, Geldes, et Katja peaks kdituma
korraliku tarbijana.

Riihm B

Dobrin ostis elektroonikapoest uusima PlayStationi
konsooli. Hiljem avastas ta, et PlayStationi konsool on
vigane voi ei toota korralikult.

Opilased peavad vastama jiargmistele kiisimustele:



https://www.ttja.ee/
https://tarbijakaitse.ee/

e Tehke kindlaks Dobrini digused,;

e Jitkake lugu, viites, et Dobrin peaks kdituma
korraliku tarbijana.

Nipid tegevuse

juhendamiseks

Et vastata Oigesti ja anda tdielikke vastuseid, peavad
Opilased hoolikalt 1dbi lugema tarbijadiguste juhendi,
mille Opetaja neile enne tegevust annab.

Kuidas tegevust hinnata?

Tegevuse 10pus peavad Opilased andma selgitusi ja
pohjendama oma vastuseid, mis pohinevad tarbijadigustel.
Nad voivad viidata ka oma ndidetele tegelikust elust.

Kasutatud kirjandus

https://psc.egov.bg/user-guide-costomer-protection -
Consumer Protection Commission
https://bulmar.com/bg/publikacii/kakvi-sa-pravata-na-
potrebitelite-pred-tyrgovcite - What are the rights of
consumers (before traders)

https://aktivnipotrebiteli.bg - Active users
https://www.bg-pravo.com/2012/12/6 13.html -
Consumer rights

Viited Eesti allikatele:

https://www.ttja.ee/

https://tarbijakaitse.ee/

Tegevus 3

Tegevuse nimi

Tarbija silmad

Sihtrithm

opilased vanuses 13-18

Tegevuse tutvustus

Opilastele antakse teavet erinevate kiisimuste kohta, mis
voivad tarbijatele tekkida. Nad peavad koostama tabeli
nimega "tarbija silm". See tabel asub klassiruumis, et seda
tdiendada Opilaste poolt tarbitud toodetega.

Tegevuse eesmirk

Opilased on vdimelised:

e vordlema oma tarbijapraktikat oma klassikaaslaste
omaga;

e madratlema punktid, mille kohta ta vajaks
lisateavet, et saada teadlikuks tarbijaks;

e omandama teadmisi ja teha Oigeid valikuid
oiguslikust, keskkonnaalasest ja majanduslikust
vaatepunktist.

Tegevuse ettevalmistus

Opetaja toob niite tabeli kohta ja palub dpilastel seda tiita.

Materjalid

Jaotusmaterjalides esitatakse nditeid tegelikust elust ja
Opilased peavad seda tditma oma kogemuste pdhjal.

Tegevuse kestvus

45 minutit

Grupi suurus

Opilasi ei jaotata rithmadesse.
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Tegevuse juhend

Opilased valmistavad tahvli pealkirjaga "Consumer Eye"
/ ,,Tarbija silm“ (soovituslik tahvel on lisatud allpool).
Sellel tahvlil on loetletud murettekitavad punktid, mis
aitavad tarbijal olla korrektsem ja teadlikum oma ostude
suhtes. Selle tahvli v3ib panna klassiruumi ja Opilastel
palutakse seda tdita vastavalt oma ostudele.

"The Consumer Eye"' /,, Tarbija silm*

e Kui palju see maksab? Kas hind on kvaliteetse ja
kvantitatiivselt sarnase toote suhtes hea?

® Kas on olemas odavam, kodumaist pdiritolu?

e Kas pakend on biolagunev?

e Kas pakend aitab kaasa nappide loodusvarade
tarbetule kasutamisele?

e Kas pakendimaterjal on taaskasutatav?

e Kui ma ei ole tootega rahul, kas ma saan selle
tagasi saata?

o Kas toote mirgistus vastab seadusele?

Sisaldab lisaaineid?
Milline on toodete moju minu tervisele iildiselt?

Nipid

juhendamiseks

tegevuse

Et vastata Oigesti ja anda tdieclikke vastuseid, peavad
Opilased hoolikalt 14bi lugema tarbijadiguste juhendi,
mille dpetaja neile enne tegevust annab. Iga niddala 16pus
peavad Opilased arutama Opetajaga ostmiseks valitud
tooteid ja pohjendama oma valikuid vastavalt
majanduslikele,  Oiguslikele ja  keskkonnaalastele
elementidele.

Kuidas tegevust hinnata?

Tegevuse 10pus peavad Opilased andma selgitusi ja
pohjendama oma vastuseid tarbijadiguste alusel.

Kasutatud kirjandus

https://psc.eqov.bg/user-quide-costomer-protection
Consumer Protection Commission



https://psc.egov.bg/user-guide-costomer-protection

https://bulmar.com/bg/publikacii/kakvi-sa-pravata-na-
potrebitelite-pred-tyrgovcite - What are the rights of
consumers (before traders)
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Viited Eesti allikatele:
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Tegevus 5

Tegevuse nimi

Tarbijakaebuse Kiri

Sihtrithm

oOpilased vanuses 13-18

Tegevuse tutvustus

Opilased jagatakse kahte riihma ja nad todtavad kahe
erineva stsenaariumi kallal.

Tegevuse eesméark

Tegevuse tulemusena opilased:

e omavad piisavaid teadmisi, et poorduda oma
tarbijakaebusega asjakohase asutuse poole;

e oskavad kisitleda kaebustele antud negatiivseid
vastuseid;

e hindavad ostukuupdevast kuni kaebuse esitamise
kuupdevani méddunud aja tahtsust.

Tegevuse ettevalmistus

Enne, kui oOpilased tegelikult kirja koostavad, tuleks
jagada neid nduandeid:

e ole rahulik - wvildi vihase, vaenuliku voi

sarkastilise vilimuse tekkimist;

e olge oma ootuste osas selge - selgitage, mida te
tahate, et nad teeksid;
tee markmeid koige kohta, mis toimub ja mida
klienditeenindaja sulle iitleb;
votke esmalt ithendust miilija vOi
teenusepakkujaga - sageli saate probleemi
lahendada, kasutades ettevotte tasuta numbrit;
kui te ei ole rahul, saatke kiri voi e-Kiri tootja
riiklikule peakontorile voi tarbijakaitseametile;
kui probleem ei ole ikka veel lahendatud, proovige
poorduda oma kohaliku tarbijakaitseameti poole.

Materjalid

jaotusmaterjal koos tarbijadigustega
kaebuste niidiste raamat

Tegevuse kestvus

45 minutit

Grupi suurus

Opilased on jagatud kahte rithma.
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Tegevuse juhend

Paluge Opilastel koostada tarbijakaebuse kiri - ndited on
esitatud allpool. Selle harjutuse sooritamiseks peavad
Opilased koostama stsenaariumi, mis sisaldab jargmist:
e millise toote/teenuse puhul on neil probleeme,
sealhulgas mudel/numbrid ja osade numbrid,;
e milles probleem seisneb ja kes on tootja (tuleks
valida reaalne ettevote);
e tcha uurimistodd ettevotte tegeliku veebisaidi
ja/voi tdnava aadressi kohta.

Pdrast seda, kui Opilased on oma kirja voi e-kirja
Kirjutanud, peavad nad moodustama paarid rollimidngu
jaoks. Opetaja annab igale dpilasele korralduse mingida
ettevotte telefonilist klienditeenindajat (rep), samal ajal
kui teine dpilane on rahulolematu klient. Opilastele tuleb
meelde tuletada, et klienditeenindaja ei ole probleemi eest
vastutav isik.

Pooratud tabel - Gpilased kirjutavad Kirja, milles kiidavad
klienditeenindajat, kes aitas neil oma probleemi
lahendada, ning veenduvad, et ettevite moistab, millist
head klienditeenindust nad said ja kui oluline on neile
selline teenindus.

Nipid
juhendamiseks

tegevuse

Lugege tdhelepanelikult 14bi kaebuse niidis ja laske
oOpilastel koostada oma Kkiri:

To: Ettevotte e-post

cc: Teie e-posti aadress (See tagab, et saate koopia e-
Kirjast oma dokumentide jaoks).

bcc:

Subject: (teema): Re: (kontonumber vdi toote voi teenuse
nimi)

Kuupéev:

(kuupéev),

Ma (ostsin, rentisin, {iiirisin v0i lasin remontida) (toote
nimi, seeria- voi mudelinumber v&i teostatud teenus)
aadressil (asukoht, kuupdev ja muud olulised tiksikasjad
tehingu kohta).

Kahjuks ei toiminud teie toode (vOi teenus) hdsti (voi
teenus oli ebapiisav), sest (mérkige probleem). Olen
pettunud, sest (selgitage probleemi: néiteks toode ei to6ta
korralikult, teenus ei olnud korrektne, mulle esitati vale
arve, midagi ei olnud selgelt avaldatud voi valesti esitatud
jne).

Probleemi lahendamiseks oleksin tdnulik, kui (nimetage
konkreetne meede, mida soovite - raha tagasi,
krediitkaardikrediit, remont, vahetus jne).

Ootan teie vastust ja lahendust minu probleemile ning
ootan (mdédrake tdhtacg), enne kui poordun Eesti




Tarbijakaitseameti poole. Palun votke minuga iithendust
allpool toodud e-posti aadressil voi telefoninumbril.

Lugupidamisega,
Teie nimi

Teie aadress

Teie linn,

Teie telefoninumber
Teie e-post

Kuidas tegevust hinnata? Tegevuse 10pus peavad Opilased esitama oma
kaebuskirjad klassis ja arutama oma kogemusi.
Kasutatud kirjandus https://psc.egov.bg/user-guide-costomer-protection -
Consumer Protection Commission
https://bulmar.com/bg/publikacii/kakvi-sa-pravata-na-
potrebitelite-pred-tyrgovcite - What are the rights of
consumers (before traders)

https://aktivnipotrebiteli.bg - Active users
https://www.bg-pravo.com/2012/12/6_13.html -
Consumer rights

Viited Eesti allikatele:

https://www.ttja.ee/

https://tarbijakaitse.ee/

Kasutatud kirjandus

Consumer Protection Commission https://kzp.bg/
Consumer Protection Act https://www.lex.bg/laws/ldoc/2135513678

Consumer rights https://www.bg-pravo.com/2012/12/6 _13.html

Sources:

https://bulmar.com/bg/publikacii/kakvi-sa-pravata-na-potrebitelite-pred-tyrgovcite - What are
the rights of consumers (before traders

https://psc.eqov.bg/user-quide-costomer-protection - Consumer Protection Commission

https://aktivnipotrebiteli.bg - Active users

https://kzp.bg/ - Consumer Protection Commission
https://www.lex.ba/laws/ldoc/2135513678 - Consumer Protection Act

https://www.bg-pravo.com/2012/12/6_13.html - Consumer rights
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