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Czes¢ A: Wprowadzenie

Modut ten zostat opracowany w ramach projektu "Economic and Consumer Literacy
in European Schools” w ramach programu Erasmus Plus. Jest on ukierunkowany na
ksztaltowanie, rozwijanie i stosowanie wiedzy i umiejetnosci ekonomicznych i konsumenckich
u uczniéw w wieku od 7 do 18 lat.

Po pomys$lnym wdrozeniu tego modutu, uczniowie bedg w stanie:

- wykazanie krytycznego mys$lenia, rozwigzywania probleméw 1 umiejetnosci
komunikacyjnych w kontek$cie zasad prawnych stosowanych w realistycznym,
nowoczesnym srodowisku komercyjnym.

- samodzielnej i wspdlnej pracy w celu znalezienia, przestudiowania i zinterpretowania
pierwotnych 1 wtérnych zrodet prawodawstwa dotyczacego praw konsumenta oraz
przedstawienia krytycznej analizy w formie opracowania okreslonych modeli pracy,
odpowiednio przygotowanego i przekazanego zastrzezenia, opracowania testow
szkoleniowych;

- by¢ $wiadomym swoich praw, ktore sg chronione przez prawo.

- aby wyjasni¢ ich odpowiedzialno$¢ jako konsumentow.

- oceni¢ praktyki konsumenckie w zakresie sprzedazy produktéw i ustug.

- uznanie praw i obowigzkow wszystkich czlonkéw i grup spotecznych, zapisanych
w wielu dokumentach krajowych 1 migdzynarodowych

- zdobycie wiedzy na temat praw przyznanych im przez odpowiedzialne instytucje

- otrzymywanie informacji i wszczynanie procedur w przypadkach naruszenia praw
konsumentow

- nabycie umiejetnosci wypetniania 1 promowania specjalnych formularzy zglaszania
reklamacji, ktore moga powsta¢ w zwiazku z zakupem produktow i ustug w Bulgarii

i Europie.

- proponowanie i wdrazanie dziatan, ktore przyczyniajg si¢ do obrony réznych praw
obywatelskich

- wyjasnienie zwigzku miedzy warto$ciami zyciowymi cztowieka a jego wyborami.
Celem tego modutu szkoleniowego jest:

v podniesienie $wiadomosci mtodych konsumentow;

v rozwijanie kompetencji ekonomicznych i kultury konsumenckiej;

v wspiera¢ rozsadne decyzje;



urzeczywistnia si¢ rola mtodego konsumenta;

zrozumienie sity systemu prawnego, ktoéry pomaga konsumentom w dochodzeniu ich
praw.
pomdc mtodemu konsumentowi stac si¢ dobrym nabywca;

R

pomdéc mtodemu uzytkownikowi w lepszym zarzgdzaniu zasobami;
v pomaganie mtodym konsumentom, aby stali si¢ lepszymi konsumentami.

Ustawa o ochronie konsumentow (CPA) z 2006 r. stanowi, ze "konsumentem" jest kazda
osoba fizyczna, ktora nabywa towary lub korzysta z ustug, ktore nie sg przeznaczone do
dziatalnosci handlowej lub zawodowej, oraz kazda osoba fizyczna, ktéra jako strona umowy
w rozumieniu tej ustawy dziata poza zakresem swojej dziatalnos$ci handlowej lub zawodowe;.
Definicja podana na potrzeby CPA nie ogranicza kregu osob, tzn. konsumentami moga by¢
zardwno osoby fizyczne, jak 1 prawne. Istnieje 8 gtownych, podstawowych praw konsumenta,
ktore dotyczg rowniez wieku 7-18 lat:

1. prawo do informacji o towarach i ustugach;

2. prawo do ochrony przed ryzykiem zwigzanym z nabywaniem towarow i ustug, ktore
moze zagrazac ich zyciu, zdrowiu lub mieniu;

3. prawo do ochrony swoich interesow ekonomicznych w zakresie nabywania towaréw
i ustug w przypadku nieuczciwych praktyk handlowych i metod sprzedazy,
nierownych warunkéw umownych oraz udzielania gwarancji na towary;,

4. prawo do odszkodowania za szkody spowodowane wada towaru;

5. prawo dostgpu do sadowych i pozasadowych procedur rozwigzywania sporéw
konsumenckich;

6. prawo do edukacji w kwestiach zwigzanych z ich ochrong;
7. prawo do zrzeszania si¢ w celu ochrony swoich interesow;
8. prawo do reprezentowania przed organami panstwowymi, podejmujacymi decyzje.

Pierwszy - wspodlne prawo, ktore jest realizowane za pomocg kilku srodkow prawnych
lub $rodkow, jako pierwszy §rodek prawny jest informacja dla konsumentow przed nabyciem
towarow lub korzystania z ustug, ktore informacje pozwolg im dokona¢ wyboru. Informacje te
musza odnosi¢ si¢ do wlasciwosci towarow 1 ustug, ceny, sposobu ptatnosci, daty waznosci,
gwarancji, warunkéw uzytkowania towarow. Informacje te muszg by¢ podane w formie
pisemnej lub w inny odpowiedni sposéb w BG w sposdb jasny i1 zrozumialy.

Drugie - prawo do informacji - jest realizowane poprzez obowigzek natozony przez
prawo na przedsiebiorcow do etykietowania towarow. Etykieta musi zawiera¢ informacje
0 producencie i importerze, rodzaju produktu, jego wlasciwosciach, dacie waznosci, instrukcji
obstugi, a informacje musza by¢ w jezyku bulgarskim lub w popularnych symbolach.



Informacje nie powinny wprowadza¢ w btad. Jezeli produkt nie pozwala na umieszczenie
etykiety, informacja powinna by¢ podana w odpowiednim dokumencie.

Trzecim érodkiem zaradczym jest reklama. Do niedawna normy dotyczace reklamy
znajdowaty si¢ w CPA, nastepnie zostaly uchylone i przeniesione do ustawy o ochronie
konkurencji, rozdziat Zakaz nieuczciwej konkurencji. Zawiera ona przepisy zakazujace
reklamy wprowadzajacej w btad i1 reklamy poréwnawczej. Wprowadzajaca w blad -
wprowadza lub moze wprowadza¢ w biad ludzi i wpltywaé na ich zachowania gospodarcze,
wprowadzajac ich w btad co do wlasciwosci oferowanego produktu lub ustugi. Porownawcza
- identyfikuje konkurenta lub oferowane przez niego towary i1 ustugi. Porownawcza jest
dopuszczalna, gdy nie prowadzi do dyskredytacji konkurentéw, do pomylenia reklamujacego
lub oferowanych przez niego towaréw z innym producentem lub przedsi¢biorca.

Po czwarte - poprzez udzielenie instrukcji uzytkowania towaru. Wydanie instrukcji jest
konieczne, gdy produkt jest niebezpieczny lub jego uzycie wymaga specjalnej wiedzy
technicznej lub umiej¢tnosci. Wyraznie przewidziano, ze towary importowane muszg posiadac
instrukcje w jezyku butgarskim.

Po piate - podawanie ceny towardéw i ustug. Ceny powinny by¢ z gbéry umieszczone przy
produkcie, a gdy sag w katalogu - najblizej produktu, ktérego dotycza. Powinny by¢ podane
w BGN. Cena nie powinna wprowadza¢ konsumenta w btad.

Széste prawo do edukacji w sprawach zwigzanych z ich ochrong; poprzez dziatalnos¢
stowarzyszen konsumenckich. Dziatalno$¢ takiego stowarzyszenia i to, czy zostanie ono
uznane za stowarzyszenie reprezentatywne, jest oceniane rowniez na podstawie kampanii
majacych na celu edukowanie konsumentow o ich prawach.

Siddme prawo do zrzeszania si¢ w celu ochrony swoich intereséw; zgodnie z ustawa
0 osobach prawnych nienastawionych na zysk - do niezaleznosci politycznej i ekonomicznej.
Oproécz dziatalno$ci informacyjnej w stosunku do konsumentdw, ich dziatalno$¢ uczestniczy
rowniez w dzialalnosci organow panstwowych, rowniez niektore z nich, ktore sg okre§lone
jako organizacje kwalifikowane przez Ministerstwo Gospodarki i sg reprezentowane
W komisji, mogg rowniez wnosi¢ roszczenia o zaprzestanie dziatan.

Osme prawo do reprezentacji przed organami panstwowymi

Ze swojego zwiazku - moga sktada¢ sygnaly, skargi, wnioski. Prowokowa¢ kontrole.
Stowarzyszenia, wystepujace do sagdu z pozwami o naruszenie zbiorowych interesow,
o reprezentacj¢. CPA przewiduje, ze gdy co najmniej dwdch lub wigcej konsumentow jest
rozliczanych z tego samego towaru lub ustugi, moga oni upowazni¢ do wystepowania przed
sagdem stowarzyszenie, ktore reprezentu;ja.

Czes¢ B: Dziatania

Gloéwng ideg przy$wiecajaca opracowaniu dziatan nastgpczych jest zorganizowanie gry
biznesowe] opartej na symulatorach rzeczywistych sytuacji zwigzanych z prawami
konsumenta. Opracowane symulatory taczy wspolny temat i sag one pogrupowane dla réznych
grup wiekowych o rosngcym stopniu ztozonosci. Podczas gry uczniowie sg stawiani w szeregu
konkretnych sytuacji, ktore stymuluja ich do aktywnego i samodzielnego dziatania. Integruja
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zadania z roznych dziatow w dziedzinie konsumpcji i wzmacniajag okre§lony materiat
teoretyczny poprzez konkretne przyktady i dziatania.

Celem gry biznesowej jest zbudowanie na potrzeby szkolenia pewnej organizacji, na
ktorg uczestnicy szkolenia maja mozliwo$¢ reagowania w warunkach jak najbardziej
zblizonych do rzeczywistych. W $rodowisku gry lgcza sie wiec dwa zadania, z ktorych
pierwsze zwigzane jest z zapoznaniem si¢ z organizacjg i pracg, a drugie - z podejmowaniem
rozwigzan w warunkach symulacji konkretnej sytuacji. Uczestnicy pracujg i podejmuja decyzje
w grupach, co pozwala na wykorzystanie wszystkich zalet uczestnictwa w zespole, takich jak
przyjmowanie rol, dzielenie si¢ i delegowanie praw i obowigzkéw. W procesie gry biznesowe;j
taczy si¢ stosowanie metod aktywnych, takich jak rozmowy z pytaniami prowadzacymi,
dyskusje, przygotowywanie propozycji. Dynamiczne $rodowisko jest tworzone poprzez
integracje odpowiednich dziatan, tworzac unikalng sytuacje gry, ktora przyczynia si¢ zar6wno
do poprawy procesu uczenia si¢, jak 1 do rzeczywistego uczestnictwa uczacych sie. W ten
sposob, w warunkach zmieniajagcego si¢ otoczenia, stosuja oni w praktyce zdobyta wiedzg
i umiejetnosci zwiagzane z ksztaltowaniem i rozwojem kompetencji ekonomicznych i kultury
konsumenckiej.

W grze biznesowej zaleca sig¢, aby uczestnicy byli podzieleni na grupy. W trakcie
losowania wszystkie grupy maja dostep do tych samych zasobéw. Gra biznesowa rozpoczyna
si¢ w okreslonych warunkach poczatkowych i przechodzi przez 3 okreslone etapy: pytanie -
analiza - decyzja - wynik.

Przedstawione dziatania odzwierciedlajg udzial dwoch glownych grup uczniow:

A) Uczniowie 7-12 lat - obejmujg gry biznesowe, ktorych celem jest ksztaltowanie aparatu
pojeciowego z zakresu ekonomii i konsumpcji;

B) Uczniowie w wieku 13-18 lat - obejmujg gry biznesowe majace na celu doskonalenie
aparatu pojeciowego z zakresu ekonomii i konsumpc;ji.

Dzialalnosé 1

Dzialanie Tytul Swiadomy konsument
Grupa docelowa dzialania Uczniowie szkot (7-12 lat)
Wstep Czy konsumenci maja obowigzki?

Zanim kupimy, powinnismy mie¢ jasno$¢ co do:

o Czego oczekujemy (np. rozmiar, styl, kolor, itp.)
Na ile mozemy sobie pozwoli€.
Sprawdzanie towaréw pod katem wad
Poréwnanie cen i jako$ci
Przechowywanie paragonéw
Uzywanie towardéw zgodnie z ich przeznaczeniem
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Cel dzialania

(©]

Uczniowie bedg swiadomi swoich praw, ktore sg
chronione przez prawo.

o Uczniowie wyjasniaja swoje obowiazki jako
konsumenci.




Przygotowanie dzialania

Wstepne przygotowanie arkuszy pracy 1 wyznaczenie
zadania do badan w domu.

Materialy informacyjne

Rozdaj kazdemu uczniowi karte uzytkownika lub
zaprezentuj j3 na ekranie multimedialnym.

Czas trwania dzialania

35 minut

Liczebno$¢ grupy (grup)

Praca w grupach po 2,4 lub 6 osob

Instrukcje dotyczace

dzialania

Rozdawana jest karta z 14 pytaniami (patrz zatacznik 1).
Kazde pytanie zwigzane jest z prawami konsumenta
I zawiera odpowiedz dotyczacg praw konsumenta.

Krok 1: Skopiuj karty uzytkownikow i rozdaj je
uczestnikom w kazdej grupie.

Krok 2: Kazda grupa czyta pytanie i kart¢ odpowiedzi.
Nastepnie dyskutuja 1 decyduja, czy zaproponowana
odpowiedz jest poprawna.

Krok 3: Uczniowie z kazdej grupy dyskutuja nad
odpowiedziami

PS Kazdej grupie mozna zada¢ kilka pytan i kazda grupa
omawia swoje odpowiedzi.

Wskazowki dotyczace

wykonywania czynnoSci

Uczniowie musza pracowa¢ w grupach. A nastepnie
oceni¢ swoje odpowiedzi z nauczycielem. Muszg wyjasnic¢
swojg odpowiedz i1 przedyskutowac ja z kolegami z klasy.

Jak oceniaé dzialalno$é?

Uczniowie muszg mie¢ mozliwo$¢ stworzenia aparatu
pojeciowego dla nastepujacych pojec:

Obowigzki
Skargi
Informacje
Prawa
Handlowiec
Zados$c¢uczynienie
Wplywy
Wybor
Bezpieczenstwo
Jakos¢
Wymiana
Refundacja
Naprawa
Usterki
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Nauczyciel w koncowej czesci ¢wiczenia musi zadac kilka
z tych poje¢, a uczniowie musza wyjasnic ich znaczenie.

Dalsze informacje

Karty znajdujg si¢ w zalagczniku 1




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

Komisja Ochrony Konsumentow

https://bulmar.com/bg/publikacii/kakvi-sa-pravata-na-

potrebitelite-pred-tyrgovcite -

Jakie sa  prawa

konsumentoéw (przed przedsigbiorcami)

https://aktivnipotrebiteli.bg - Aktywni uzytkownicy

https://www.bg-pravo.com/2012/12/6_13.html - Prawa
konsumentoéw

Zalacznik 1: Dla dziatania 1

Karty poréownania konsumentow

1. Czy konsumenci majg | Tak, konsumenci majg prawa. Obejmuja one prawo do
prawa? bycia wystuchanym, prawo do wyboru i prawo do

informacji.

2. Co powinni zrobi¢ | Przed zakupem konsumenci powinni mie¢ jasno$¢ co
konsumenci przed | do tego, czego chca (na przyktad rozmiaru,
zakupem? stylu, koloru), na ile moga sobie pozwoli¢, powinni

sprawdzi¢, czy nie majg wad i porownaé ceny.

3. Jak mozna zlozy¢ skarge | Skargi konsumentow mozna sktadac¢ telefonicznie,
konsumencka? osobiscie, listownie lub poczta elektroniczng.

4. Kto moze pomoc | Organizacja Ochrony Konsumentow
W rozwigzywaniu
problemow  zwigzanych
z towarami i ustugami?

5 Czy niebezpieczne | Tak, kazdego roku wiele zabawek jest zakazywanych,
zabawki sa kiedykolwiek | poniewaz sa niebezpieczne.
zakazane?

6. Kiedy co$ kupuje, | Paragon jest dowodem zakupu. Jest to wazny zapis
dlaczego powinienem | tego, gdzie i kiedy co$ kupite$ oraz ile to kosztowato.
zachowa¢ paragon? Paragon jest potrzebny, jesli co§ pojdzie nie tak

I bedziesz chcial otrzymac zwrot pieni¢dzy.



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

7. Kupitem dzinsy, wrocitem | Nie, poniewaz jeansy nie sg wadliwe. Nie masz prawa
do domu i stwierdzitem, ze | ich odda¢, wigc wybieraj ostroznie. Niektore sklepy
mi si¢ nie podobajg. Czy | umozliwiaja zwrot lub wymiang '"bez zadawania
moge¢ otrzyma¢ wymian¢ | pytan", ale zgodnie z prawem masz prawo do
lub zwrot pieniedzy? zado$¢uczynienia tylko wtedy, gdy co$ jest nie tak

z przedmiotem.

8. Co oznacza prawo | Zado$¢uczynienie oznacza prawo do rekompensaty za
konsumenta do | wadliwe towary lub niezadowalajgce ustugi.
dochodzenia roszczen?

9. Kiedy moge otrzyma¢ | Konsumenci maja prawo do zwrotu pieniedzy,
zwrot pieniedzy? wymiany lub naprawy, jesli w momencie zakupu towar

byt wadliwy, nie nadawat si¢ do zamierzonego celu lub
r6znil si¢ od probek pokazanych w sklepie. Zamiast
zwrotu pieniedzy moze zostaé zaproponowana
naprawa, wymiana lub nota kredytowa. Potrzebny
bedzie paragon.

10. Czy przedsigbiorca wyrazi | Dobrzy przedsigbiorcy staraja si¢, aby ich klienci byli
swoje niezadowolenie, | zadowoleni, wigc powinni wszystkie skargi wystuchac.
jesli  konsument zlozy | Przedsigbiorca:
skargg na jego dziatalnosc? *  Wykorzysta¢ skarge konsumenta do poprawy

swojej dziatalnosci, tak aby skarga nie pojawita
si¢ ponownie

* Pokaza¢ konsumentowi, ze wystuchano jego
skargi i sprobowa¢ doj$¢ do rozwigzania, ktore
zarowno konsument, jak 1 przedsigbiorca uznaja
za sprawiedliwe.

11.Co to  znaczy, ze | Mamy prawo konsumenta do jakos$ci, aby towary, ktore
konsument ma prawo do | kupujemy, byly przyzwoitej jakoSci, to znaczy, aby
jakos$ci? nadawaly si¢ do celu, dla ktérego zostaty

wyprodukowane.

12.Co to  znaczy, ze | Prawo konsumenta do bezpieczenstwa oznacza, ze
konsument ma prawo do | konsumenci maja prawo do ochrony przed
bezpieczenstwa? niebezpiecznymi towarami 1 ustugami.

13. Kiedy nie mam prawa do | Mozesz nie mie¢ prawa do zwrotu, gdy:

zwrotu pienigdzy?

* Nie mozna przedstawi¢ dowodu zakupu, takiego
jak paragon.

* Towar jest w porzadku, ale zmienites zdanie.

* Towar zostat kupiony dla kogos, kto go nie chce.

» Towar zostat uszkodzony po zakupie.

*  Wiedziale§ o wadach w momencie zakupu
towaru.




14. Co zrobi¢, jesli kupie | Jesli uwazasz, ze zakupione przez Ciebie towary s3
towar, ktory jest wadliwy? | wadliwe, powinienes zaprzesta¢ ich uzywania, zglosi¢

usterke 1 jak najszybciej je zwrocié. By¢ moze bedziesz
musial przekona¢ przedsigbiorce, ze wada istnieje,
a towary nie zostaly uszkodzone po ich zakupie.

Dzialalnosc 2

Dzialanie Tytul

Konsultacje z konsumentami

Grupa docelowa dzialania

Uczniowie szkot (7-12 lat)

Wstep

To zadanie jest przeznaczone dla ucznidw, aby wykazaé
si¢ zrozumieniem praw i obowigzkéw konsumenta. Moze
to by¢ przydatne do oceny i celow sprawozdawczych.

Cel dzialania

o Uczniowie beda swiadomi swoich praw, ktore sg
chronione przez prawo.

o Uczniowie wyjasniaja swoje obowiazki jako
konsumenci.

o Studenci beda rozwija¢ umieje¢tnosci, jak zrobié
skarge listownie, osobiscie i telefonicznie.

Przygotowanie dzialania

1) Podziel uczniow na grupy.

2) Rozdaj im materialy zawierajgce scenariusze.

3) Uczniowie majg za zadanie uwaznie przeczytac
scenariusze 1 odpowiedzie¢ na pytania.

4) Na koniec odbedzie si¢ dyskusja w klasie.

Materialy informacyjne

Podreczniki ze scenariuszami

Czas trwania dzialania

35 minut

Liczebnos$¢ grupy (grup)

3-4 uczniéw w grupie

Instrukcje dotyczace

dzialania

Zapoznaj si¢ z ponizszymi scenariuszami i odpowiedz na

pytania:

1) Rodzice Lily dali jej pienigdze na zakup pary naprawde
swietnych kolorowych dzinséow, ktore pasuja do kurtki,
ktora dostata na urodziny.

Nie wzigta kurtki, gdy szta na zakupy. Widzac teraz dzinsy
z marynarka, nie sadzi, ze do siebie pasuja.

Czy jest ona uprawniona do zwrotu lub wymiany?
Wyjasnij swoja odpowiedz




2) Kupujesz w pobliskiej cukierni $niadanie dla swojego
trzyletniego brata.

Sniadanie ma okropny zapach. Czy mozesz zasugerowag,
co on powinien zrobi¢? Z kim on moze porozmawiac?

3) Anna i Phillip dostali w zeszlym tygodniu nowe rowery
gorskie z tego samego sklepu - tej samej marki 1 w ogole.
Uzywaja ich po szkole. Rower Phillipa jest w porzadku,
ale przerzutki Anny juz nie dziataja.

Co moze zrobi¢ Anna?

4) Hristo postanowit wypra¢ swoj welniany sweter.
Wtlozyt go do pralki i rezultat byt fatalny. Sweter si¢
zwinal. Gdyby przeczytat metke, zobaczylby, ze sweter
nalezy prac¢ recznie.

Czy Hristo moze co$ zrobi¢?

Wskazowki dotyczace

wykonywania czynnosci

Nauczyciel ma za zadanie zapyta¢ ucznidw: "Co moze
zrobi¢ konsument, jesli wystapi problem z towarem lub
ushuga?".

Konsumenci majg prawo do zwrotu pieniedzy, wymiany
lub naprawy, jesli towary byty:

- uszkodzony

- nie nadaje si¢ do zamierzonego celu

- niedoktadnie przedstawione lub rdznigce si¢ od
przedstawionych probek.

Nauczyciel musi wyjasni¢ pozytywna role informacji
zwrotnej od konsumentdow dla przedsigbiorcoOw.
Informacje ~ zwrotne  od  konsumentow  daja
przedsigbiorcom mozliwo$¢ poprawienia swoich ustug
i w efekcie przyciagnigcia wickszej liczby klientow. Jesli
skarga jest uzasadniona, uczniowie nie powinni si¢ wahaé
przed zwrdceniem si¢ do dostawcoOw towaréw lub ustug
Z prosba o naprawienie problemu.

"Gdzie bys poszedt, gdybys nie mogt rozwigza¢ problemu
z handlowcem?"

Jak oceniaé¢ dzialalno$¢?

Uczniowie omawiaja swoje odpowiedzi z nauczycielem.
Odpowiedzi znajduja si¢ ponizej:

1. Dzinsy nie sg wadliwe. Lily nie ma prawa oddac
towaru z powrotem. Obowigzkiem Lee bylo
sprawdzenie, czy kurtka i dzinsy pasuja do siebie.
Niektore sklepy prowadza polityke zezwalajaca na
zwroty i wymiany bez zadawania pytan. Lily bedzie
potrzebowata paragonu.

2. Popodzieleniu si¢ z rodzicami lub wladzami szkoty
mozesz:




- Poinformuj wiasciciela sklepu, w ktérym produkt
zostal zakupiony 1 dowiedz si¢, kto go
wyprodukowat i jak byt przechowywany w sklepie.
- Skontaktuj si¢ z Wojewddzkim Inspektoratem
Sanitarnym i Agencjg Zywnosci i zgto$ sie.

3. Anna powinna wroci¢ do sklepu, w ktorym kupita
rower. Ma prawo do naprawy roweru, poniewaz
przerzutki zaczgly dziata¢ nieprawidlowo po tym,
jak miata rower zaledwie kilka dni.

4. Hristo nie przeczytat etykiety. Pech dla niego. Musi
wzig¢ odpowiedzialno$§¢ za swoj skurczony
sweterek. Nie ma prawa do zado$cuczynienia.

Dzialalnos¢ 3

Dzialanie Tytul

Skfadanie skargi osobiScie - ¢wiczenie w  formie

odgrywania rél

Grupa docelowa dzialania

Uczniowie szkot (7-12 lat)

Wstep

To ¢wiczenie wykorzystuje odgrywanie rol w celu
symulacji scenariuszy konsumenckich, aby przygotowac
uczniow do  bycia niezaleznymi, asertywnymi
konsumentami. = Uczniowie = wykorzystuja  swoja
wczesniejszg wiedz¢ na temat praw konsumenta, aby
odpowiednio zareagowac.

Cel dzialania

Uczniowie rozwijaja swoje umiejetnosci konsumenckie,
wykorzystujac  odgrywanie r6l, do radzenia sobie
z powszechnymi problemami konsumenckimi.

Przygotowanie dzialania

Skopiuj i rozdaj kazdej grupie scenariusz odgrywania rol.

Materialy informacyjne

Podreczniki ze scenariuszami

Czas trwania dzialania

35 minut

Liczebno$¢ grupy (grup)

4 uczniéw podzielonych na 6 grup

Instrukcje dotyczace

dzialania

Uczniowie odgrywaja role konsumentow
I przedsiebiorcow. Przypomnij uczniom, ze jesli
konsument nie moze rozwigzac problemu
Z przedsigbiorca,  moze  skontaktowaé¢  sie  ze

Stowarzyszeniem Konsumentéw. Tysigce konsumentow
robi to kazdego roku, poniewaz nie s3 w stanie sami
rozwigzac problemu z przedsigbiorca.
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Scenariusze odgrywania 1ol

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Sprzedawca w sklepie przekonat Ci¢ do zakupu
oprogramowania do komputera. Po powrocie do
domu zdecydowates, ze juz go nie chcesz. Wracasz
do sklepu i wyjasniasz to sprzedawcy. Co si¢ stato?

Opona w Twoim rowerze si¢ przebita. Zabierasz
rower do sklepu i sprzedajag Ci nowa opong, ktéra
jest za duza. Wracasz do sklepu. Co si¢ dzieje?

Twoj starszy brat dostaje na urodziny wedke.
Kiedy rozwija zytke, kotowrotek peka i zytki nie
da si¢ nawing¢. Masz paragon i zabierasz zytke
z powrotem do sklepu. Co si¢ dzieje?

Kupujesz ksigzke z ilustracjami dla kolegi z klasy
na urodziny. Po powrocie do domu zauwazasz, ze
brakuje niektorych ilustracji. Kiedy wracasz do
sklepu, widzisz przy kasie znak "nie zwracaj
pieniedzy". Co si¢ dzieje? Kupujesz nowy zegarek
dla krewnego. Po powrocie do domu zauwazasz,
ze pasek zegarka jest zerwany. Po powrocie do
sklepu przy ladzie widnieje napis " bez zwrotu ".
Co si¢ dzieje?

Twoi rodzice kupujg nowy telewizor LCD. Cztery
tygodnie po zakupie telewizor przestaje dziatac.
Tata mowi: "Dostaniemy zwrot pienigdzy" i idzie
do sklepu. Co si¢ dzieje?

Kupite$ opakowanie zawierajace sze$¢ lodow. Po
otwarciu opakowania okazuje si¢, ze s3 w nim
tylko cztery lody. Wracasz z paragonem do sklepu,
w ktorym je kupites. Co si¢ stalo?

Po szkole kupujesz w sklepie czekoladg. W drodze
do domu otwierasz j3 1 zdajesz sobie sprawe, ze
uplyngl termin wazno$ci czekolady. Mowisz
swojemu przyjacielowi, ze otworzyles czekolade
zanim zauwazyles, ze uptynal jej termin waznosci.
Masz przy sobie paragon. Czy wrocisz do sklepu?
Co si¢ stanie?

Wskazowki dotyczace

wykonywania czynnoSci

Nauczyciel rozdaje kazdej matej grupie scenariusz
odgrywania roli.

Uczniowie majg 10 minut na przygotowanie si¢ do
odgrywania rol.
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Jak oceniaé dzialalnosé?

Omowienie pojawiajagcych sie¢ problemow. Uczniowie
dzielg si¢ tym, czego si¢ dowiedzieli o rozwigzywaniu
skarg konsumenckich.

o Popro$ uczniow 0 sporzadzenie listy
najskuteczniejszych SposoboOw postgpowania
Z produktem, ktéry chca zwrocic.

Szybkie dziatanie

Pozostata uprzejmos¢

Omoéwienie problemu osobiscie

Uzyskiwanie wptywow

Wyrazne i spokojne przedstawienie problemu

Podanie imienia i nazwiska oraz daty zakupu
Znajomos¢ swoich praw konsumenckich
Alternatywnie, obserwuj odgrywanie rol i oceniaj
zdolno$¢ ucznia do rozwigzania problemu.

0O O 0O O O O O O

Dalsze informacje

https://psc.eqov.bg/user-quide-costomer-protection
Komisja Ochrony Konsumentow

https://bulmar.com/bg/publikacii/kakvi-sa-pravata-na-
potrebitelite-pred-tyrgovcite -  Jakie sg prawa
konsumentoéw (przed przedsigbiorcami)

https://aktivnipotrebiteli.bg - Aktywni uzytkownicy

https://www.bg-pravo.com/2012/12/6 13.html - Prawa
konsumentow

Dzialalnosé 4

Dzialanie Tytul

Gra biznesowa

Grupa docelowa dzialania

Uczniowie szkot (7-12 lat)

Wstep

Ta gra ma na celu pokazanie uczniom psychologicznych
aspektow konsumenta: "zyczenia" 1 "potrzeby".

Cel dzialania

Efekty uczenia si¢ w ramach tego dzialania:

Uczniowie beda potrafili:

o Zna¢ swoje prawa i obowiazki jako konsumentéw
W odniesieniu do szkolnej stotowki.

o Ocenia¢ jakos¢ produktow, ktére kupuja w szkolnej
stolowce.

o Przyjecie sposoboéw ochrony siebie jako konsumentéw
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Przygotowanie dzialania

Nauczyciel przygotowuje obrazki z produktami, do
ktorych kupowania uczniowie sg przyzwyczajeni i ktadzie
je na podtodze.

Nastepnie uczniowie otrzymujg instrukcje 1 grajag w gre.

Materialy informacyjne

o Zdjecia z produktami
o Rekopis z ¢wiczeniem

Czas trwania dzialania

35 minut

Liczebno$¢ grupy (grup)

Uczniowie nie sg dzieleni na grupy. Wszyscy uczniowie
grajag w gre razem.

Instrukcje dotyczace

dzialania

Uczniowie poruszaja si¢ w przestrzeni z muzyka grajaca
w tle. Na podtodze leza zdj¢cia produktow. Kiedy muzyka
cichnie, uczniowie wybierajg przedmiot lub obraz, ktory
chca mie¢ (stowo ZYCZENIE jest napisane na tablicy)
i staja obok niego.

Nastepnie poruszajg si¢ wraz z muzyka, a gdy ta ucichnie,
proszeni sg o stanigcie w poblizu przedmiotu, ktorego
naprawdg¢ potrzebujg (stowo POTRZEBA jest napisane
na tablicy).

Kazdy uczen otrzymuje losowo wybrany obrazek i ma za
zadanie zalozy¢ sklepy sprzedajace podobne produkty.
Nadaja swoim sklepom nazwy.

Nauczyciel zacheca dzieci, aby powiedzialy, w jaki
sposob zaspokajaja swoje pragnienia i potrzeby. Oczekuje
sig, ze powiedza, i1z ludzie pracuja, otrzymuja
wynagrodzenie 1 kupuja produkty.

Wskazowki dotyczace

wykonywania czynnosci

Zadawane sg pytania.
- Czy ludzie kupuja tylko produkty?

- Jak nazywa si¢ osoba, ktora kupuje produkty lub ustugi?
Definicja konsumenta podana jest w prostych stowach.

Jak oceniaé dzialalno§é?

Po grze, uczniowie 1 nauczyciel oméwig wybory kazdego
Z ucznidéw, aby w petni zrozumie¢ definicje konsumenta,
jego potrzeby 1 zyczenia.

Dalsze informacje

https://psc.egov.bg/user-guide-costomer-protection -
Komisja Ochrony Konsumentow
https://bulmar.com/bg/publikacii/kakvi-sa-pravata-na-
potrebitelite-pred-tyrgovcite -  Jakie s3 prawa
konsumentoéw (przed przedsigbiorcami)
https://aktivnipotrebiteli.bg - Aktywni uzytkownicy
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konsumentow

Dzialalnos¢ 5

Dzialanie Tytul

Opinia: Zgadzam si¢, Nie zgadzam si¢, Nie wiem

Grupa docelowa dzialania

Uczniowie szkoét (7-12 lat)

Wstep

Zadanie to ma na celu przedstawienie uczniom ich praw
jako konsumentéw, a takze poszerzenie ich wiedzy i opinii
na ten temat.

Cel dzialania

Efekty uczenia si¢ w ramach tego dzialania:
Uczniowie beda potrafili:

o Poznanie swoich praw 1 obowigzkéw jako
konsumentoéw na terenie szkoty i ogolnie na rynku

o Wiedzie¢, jak wyrazi¢ swoja skarge w przypadku
problemu z produktem

o Nauczy¢ sig, jak odczytywaé cen¢ na produkcie
i oceniaé, czy jest ona odpowiednia dla danego
produktu

Przygotowanie dzialania

Nauczyciel rozdaje uczniom Kkarty pracy. Na kartkach
znajduja si¢ stwierdzenia. Nauczyciel zaznacza na tablicy
pola: zgadzam sig, nie zgadzam si¢, nie wiem.

Nie wiem.

Zgadzam *IIIIIIIIIIIIIIIIIIlIIlIIlIIlIIlIIlIIlII}NI

Materialy informacyjne

o Rekopis z zadaniem 1 pisemnymi o$wiadczeniami

Czas trwania dzialania

35 minut

Liczebno$¢ grupy (grup)

Uczniowie nie sg dzieleni na grupy. Wszyscy uczniowie
beda musieli wzig¢ udzial w tym ¢wiczeniu/dyskusji.

wykonywania czynnosci

Instrukcje dotyczace | Nauczyciel czyta stwierdzenie, a kazde dziecko zajmuje

dzialania stanowisko,.argument.ujqc je.‘Po czym nastepuje dyskusja
na temat kazdego stwierdzenia.

Wskazowki dotyczace | Wypowiedzi, ktore odczytuje nauczyciel sa nastgpujace:

1) Szkota gwarantuje prawa dziecka jako konsumenta.

2) Przed zakupem produktu nie nalezy sprawdzac¢ ceny
i innych informacji na jego temat.

3) Uczniowie sg odpowiedzialni za to, co spozywaja.

Jak oceniaé dzialalno$¢?

Komentarze do tych stwierdzen powinny by¢ nastepujace:
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1) Dyskutuje si¢ o procesie sktadania skarg, komisji,
ktora istnieje w celu kontroli stotowki, cenniku
i artykutach, ktore mogg by¢ sprzedawane na terenie
stotowki, a takze o tym, co popieraja inne organy:
Ministerstwo Zdrowia, Stowarzyszenie Rodzicow.
Konsument ma obowigzek podj¢cia dzialan, za
posrednictwem Centralnej Rady Uczniowskiej, jesli
regulamin nie jest przestrzegany.

2) Konsument ma obowigzek zbada¢ sprawe. Omowic
inne informacje, ktore nalezy wziaé¢ pod uwage przed
zakupem produktu. Sprawdza réwniez, czy znajduje
si¢ on na liscie dozwolonych przedmiotow.

3) Wszyscy ludzie sa odpowiedzialni za to, co
konsumuja, aby nie przesadzi¢ z konsumpcjg, aby
szanowa¢ Srodowisko, ale takze innych, ktorzy sa
W gorszej sytuacji i nie majg podstawowych dobr.
Zapisuja one na kartach Odpowiedzialnego
Konsumenta, czyli najpros$ciej méwiac Obowigzki
Odpowiedzialnego Konsumenta:

1. Kupuje to, co jest mi potrzebne.
2. Szanuj¢ srodowisko naturalne.
3. Sprawdzam, zanim kupi¢ i jestem poinformowany

Dalsze informacje

https://psc.eqov.bg/user-guide-costomer-protection -
Komisja Ochrony Konsumentow

https://bulmar.com/bg/publikacii/kakvi-sa-pravata-na-
potrebitelite-pred-tyrgovcite -  Jakie sa prawa
konsumentoéw (przed przedsiebiorcami)

https://aktivnipotrebiteli.bg - Aktywni uzytkownicy

https://www.bg-pravo.com/2012/12/6 13.html - Prawa
konsumentow

Uczniowie w wieku 13-18 lat

Dzialalnosé 1

Dzialanie Tytul

Prawa konsumentow

Grupa docelowa dzialania

Uczniowie szkoét (13-18 lat)
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Wstep

Cwiczenie odbywa si¢ online za pomoca "Forum
dyskusyjnego w sali lekcyjnej "

Cel dzialania

Uczniowie powinni umie¢ uczy¢ si¢ 1 rozpoznawac:

o Praktyki konsumenckie w dystrybucji towarow i ushug.

o Prawa 1 obowigzki wszystkich czlonkéw 1 grup
spotecznych, zapisane w Miedzynarodowej Konwencji
Praw Czlowieka ONZ.

o Prawa, ktore zapewnia im panstwowa stuzba zdrowia.

o Zinstytucjonalizowane procedury w Butgarii i Europie
w przypadkach naruszenia praw konsumentow

Przygotowanie dzialania

Nauczyciel wyjasnia, ze uczniowie beda musieli
skorzysta¢ z forum dyskusyjnego. Wyjasnia, jak nalezy
postgpowac, aby uczniowie poprawnie si¢ zarejestrowali
i zalogowali.

Nastepnie nauczyciel umieszcza tabele zatytulowang
"Prawa konsumenta" i wyjasnia, ze uczniowie powinni
dyskutowac, wspotpracujac ze sobg i1 identyfikujac prawa
konsumenta.

Materialy informacyjne Tabela zawierajaca prawa konsumenta zostanie
umieszczona na forum dyskusyjnym.

Czas trwania dzialania 45 minut

Liczebnos$¢ grupy (grup) Uczniowie sg podzieleni na dwie grupy.

Instrukcje dotyczace | Uczniowie otrzymuja tabele zatytulowang "Prawa

dzialania konsumentg" 1 za’ pomoca m‘etoc.iy z.espolowego
generowania pomystow identyfikuja 1 zapisujg prawa
konsumenta.
Odpowiedzi sa uzupeliane i odbywa si¢ podobna
dyskusja.

Wskazowki dotyczace | Aby odpowiedzie¢ poprawnie 1 udzieli¢ wyczerpujacych

wykonywania czynnosci

odpowiedzi, uczniowie powinni uwaznie przeczytac
przewodnik  dotyczacy praw  konsumenta, ktory
nauczyciel da im przed zaj¢ciami. Powinni mie¢ na
uwadze przypadki z wilasnego do$wiadczenia, a takze
moga skorzysta¢ z porad Stowarzyszenia Konsumentow
w Butgarii.

Jak oceniaé dzialalno§é?

Nauczyciel oceni tabele z odpowiedziami ucznidéw,
a nastgpnie odbedzie si¢ dyskusja w klasie, wyjasniajac
kazde prawo konsumenckie, ktore zostalo zapisane
w tabeli osobno.
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Dalsze informacje

https://psc.eqov.bg/user-quide-costomer-protection -
Komisja Ochrony Konsumentow

https://bulmar.com/bg/publikacii/kakvi-sa-pravata-na-
potrebitelite-pred-tyrgovcite -  Jakie sa prawa
konsumentoéw (przed przedsigbiorcami)

https://aktivnipotrebiteli.bg - Aktywni uzytkownicy

https://www.bg-pravo.com/2012/12/6 13.html - Prawa
konsumentow

Dzialalnosc 2

Dzialanie Tytul

Scenariusze studiow przypadkoéw

Grupa docelowa dzialania

Uczniowie szkot (13 -18 lat)

Wstep

Uczniowie zostaja podzieleni na dwie grupy i pracuja nad
dwoma réznymi scenariuszami.

Cel dzialania

Uczniowie powinni umiec:

o Okresli¢ prawa konsumenta w kazdym scenariuszu.
o Kontynuowa¢ kazda histori¢, aby konsument mogt
dochodzi¢ swoich praw.

Przygotowanie dzialania

Nauczyciel daje kazdej grupie inny scenariusz i wyjasnia,
Ze muszg uwaznie przeczyta¢ scenariusz i odpowiedzie¢
na zadane pytania. Nastepnie przedyskutuja swoje
odpowiedzi 1 ocenig je.

Materialy informacyjne

W podreczniku przedstawione zostang dwa rozne
scenariusze dotyczace praw konsumenta.

Czas trwania dzialania

45 minut

Liczebnos$¢ grupy (grup)

Uczniowie sg podzieleni na dwie grupy.

Instrukcje dotyczace

dzialania

Studenci otrzymuja ponizsze scenariusze:
Grupa A:

a) Katia kupita par¢ trampek w lokalnym sklepie i po
dwoch dniach podeszwa w jednym bucie odpadia.
Katia zwrdcita je do sklepu, ale sprzedawca odmowit
zwrotu pieni¢dzy lub wymiany butow na nowa pare.

Uczniowie musza odpowiedzie¢ na nastgpujace pytania:

b) Pozna¢ prawa Katyi
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c) Kontynuowa¢ opowiadanie stwierdzajac, ze Katia
powinna zachowywac si¢ jak wtasciwy konsument.

Grupa B:

Dobryn kupil najnowsza konsol¢ PlayStation w sklepie
z elektronika. P6zniej odkryt, ze konsola PlayStation jest
wadliwa lub nie dziata prawidtowo.

Uczniowie muszg odpowiedzie¢ na nastepujgce pytania:

d) Pozna¢ prawa Dobrzynia
e) Kontynuowa¢ opowie$¢ stwierdzajac, ze Dobrzyn
powinien zachowywac si¢ jak wtasciwy konsument

Wskazowki dotyczace

wykonywania czynnoSci

Aby odpowiedzie¢ poprawnie i1 udzieli¢ wyczerpujacych
odpowiedzi, uczniowie powinni uwaznie przeczytaé
przewodnik  dotyczacy praw konsumenta, ktéry
nauczyciel da im przed zajeciami. Powinni mie¢ na
uwadze przypadki z wilasnego doswiadczenia, a takze
moga skorzysta¢ z porad Stowarzyszenia Konsumentow
w Butgarii.

Jak oceniaé dzialalno$é?

Po zakonczeniu ¢wiczenia uczniowie muszg udzieli¢
wyjasnien 1 uzasadni¢ swoje odpowiedzi w oparciu
0 prawa konsumenta. Moga réwniez odwota¢ si¢ do
wlasnych przyktadow z zycia.

Dalsze informacje

https://psc.eqov.bg/user-quide-costomer-protection -
Komisja Ochrony Konsumentow

https://bulmar.com/bg/publikacii/kakvi-sa-pravata-na-
potrebitelite-pred-tyrgovcite -  Jakie s3  prawa
konsumentow (przed przedsigbiorcami)

https://aktivnipotrebiteli.bg - Aktywni uzytkownicy

https://www.bg-pravo.com/2012/12/6 13.html - Prawa
konsumentow

Dzialalnosé¢ 3

Dzialanie Tytul

Oko konsumenta

Grupa docelowa dzialania

Uczniowie szkot (13 -18 lat)

Wstep

Uczniowie otrzymuja informacje na temat roéznych
problemow, ktére moga pojawic si¢ u konsumentow. Maja
za zadanie przygotowal tabele¢ nazwang "oko
konsumenta". Tabela ta bgdzie znajdowata si¢ w klasie
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i bedzie uzupeliona produktami spozywanymi przez
uczniow.

Cel dzialania

Uczniowie powinni umiec:

o Porowna¢ wilasng praktyke konsumencka z praktyka
kolegow z klasy.

o Okreslenie punktow, w ktorych chcialby uzyskaé
dodatkowe informacje, aby sta¢ si¢ wlasciwym
konsumentem

o Zdobywanie wiedzy 1 dokonywanie prawidtowych
wyboréw z punktu widzenia prawa, Srodowiska
i ekonomii.

Przygotowanie dzialania

Nauczyciel podaje przyktad tabeli i prosi uczniow o jej
uzupehnienie.

Materialy informacyjne

Rozdane materiaty beda zawieraty przyklady z zycia
wzigte, a uczniowie beda musieli je uzupetni¢ w oparciu
0 wlasne doswiadczenia.

Czas trwania dzialania

45 minut

Liczebno$¢ grupy (grup)

Uczniowie nie sg podzieleni na grupy.

Instrukcje

dzialania

dotyczace

Uczniowie przygotowuja plansze¢ zatytulowana "Okiem
konsumenta" (przyktadowa plansza zataczona ponizej).
Tablica ta zawiera list¢ punktow, ktore pomoga
konsumentowi by¢ bardziej poprawnym 1 $wiadomym
swoich zakupow. Tablica ta moze by¢ umieszczona
w klasie, a uczniowie proszeni sg o wypelnianie jej
zgodnie z dokonywanymi zakupami.

""Okiem konsumenta''

e lle to kosztuje? Czy cena jest dobra w stosunku do
produktu podobnego pod wzgledem jakosci 1 ilosci?

e (zy istnieje tanszy, pochodzenia krajowego?
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e Czy opakowanie jest biodegradowalne?

e Czy opakowanie przyczynia si¢ do niepotrzebnego
zuzywania ograniczonych zasoboéw naturalnych?

e (Czy materiat opakowania nadaje si¢ do recyklingu?

e Jesli nie jestem zadowolony z produktu, czy moge
g0 zwrocic?

e Czy etykieta produktu jest zgodna z prawem?

e Zawiera dodatki?

e Jaki jest wptyw produktow na moje ogdlne zdrowie?

Wskazowki dotyczace

wykonywania czynnosci

Aby odpowiedzie¢ poprawnie i1 udzieli¢ wyczerpujacych
odpowiedzi, uczniowie powinni uwaznie przeczytaé
przewodnik  dotyczacy praw konsumenta, ktory
nauczyciel da im przed zajeciami. Pod koniec kazdego
tygodnia, uczniowie muszg przedyskutowac
Z nauczycielem produkty, ktore wybrali do zakupu
i uzasadni¢ swoje wybory w oparciu o elementy
ekonomiczne, prawne i Srodowiskowe.

Jak oceniaé¢ dzialalnos$¢?

Po zakonczeniu ¢wiczenia uczniowie muszg udzieli¢
wyjasnien 1 uzasadni¢ swoje odpowiedzi w oparciu
0 prawa konsumenta.
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Dalsze informacje

https://psc.eqov.bg/user-quide-costomer-protection -
Komisja Ochrony Konsumentow

https://bulmar.com/bg/publikacii/kakvi-sa-pravata-na-
potrebitelite-pred-tyrgovcite -  Jakie sa prawa
konsumentoéw (przed przedsigbiorcami)

https://aktivnipotrebiteli.bg - Aktywni uzytkownicy

https://www.bg-pravo.com/2012/12/6 13.html - Prawa
konsumentow

Dzialalnos¢ 4

Dzialanie Tytul

Pismo w sprawie skargi konsumenckiej

Grupa docelowa dzialania

Uczniowie szkot (13-18 lat)

Wstep

Uczniowie zostaja podzieleni na dwie grupy i pracuja nad
dwoma réznymi scenariuszami.

Cel dzialania

Uczniowie powinni:

o Posiadaja wystarczajaca wiedzg, aby skierowac skarge
konsumencka do odpowiedniej agencji.

o Umiejetnos¢ radzenia sobie z negatywnymi reakcjami
na skargi, np.

o Doceni¢ znaczenie uptywu czasu od daty zakupu do
daty ztozenia reklamacji.

Przygotowanie dzialania

Zanim studenci napiszg list, powinni podzieli¢ si¢
nastepujagcymi wskazowkami, ktore sprawdzaja si¢
rowniez podczas rozmowy telefonicznej

v Zachowaj spokdj - unikaj sprawiania wrazenia, ze
jestes zty, wrogi lub sarkastyczny.

v Jasno okre$l swoje oczekiwania - wyjasnij, czego
oczekujesz od pracownikow.

v R&b notatki na temat wszystkiego, co si¢ dzieje i co
mowi Ci pracownik obstugi klienta.

v Najpierw skontaktuj si¢ ze sprzedawcg Ilub
uslugodawcg - czgsto mozna rozwigza¢ problem,
korzystajac z bezptatnego numeru telefonu firmy.

v Jedli nie jeste§ zadowolony, wyslij list lub e-mail do
krajowej centrali producenta lub biura spraw
konsumenckich.
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Jesli problem nadal nie zostal rozwigzany, sprobuj
skontaktowa¢ si¢ z lokalng agencja ochrony
konsumentow, ktorg jest Consumer Protection
Commission.

Materialy informacyjne

Broszura z prawami konsumenta

Broszura z przyktadami pism dotyczacych reklamacji

Czas trwania dzialania

45 minut

Liczebno$¢ grupy (grup)

Uczniowie sg podzieleni na dwie grupy.

Popro§ ucznibw o napisanie listu z reklamacja
konsumencka - przyklady znajduja si¢ ponizej. Aby
wykona¢ to <¢wiczenie, uczniowie musza stworzy¢
scenariusz, ktory zawiera:

o Zjakim produktem/ustuga majg problem, w tym model
1 numery czesci

o Na czym polega problem i kto jest producentem
(nalezy wybraé prawdziwg firme).

o Przeprowadzenie badan na temat aktualnej strony
internetowej firmy i jej adresu.

Po napisaniu listu lub e-maila, uczniowie powinni dobra¢
si¢ w pary, aby odegra¢ kilka rél. Nauczyciel powinien
poinstruowaé¢ kazdego z ucznidw, aby wecielil si¢
W przedstawiciela telefonicznej obstugi klienta w firmie,
podczas gdy drugi z nich bedzie niezadowolonym
klientem. Nalezy przypomnie¢ uczniom, ze pracownik
obstugi klienta nie jest osobg odpowiedzialng za problem.

Odwrdbcenie sytuacji - uczniowie powinni napisaé list
Z komplementami do osoby z obstugi klienta, ktora
pomogta im rozwigza¢ problem, upewniajac si¢, ze firma
rozumie, jak wspanialg obstuge klienta otrzymali i jak
wazna jest dla nich taka obstuga.

Instrukcje dotyczace
dzialania
Wskazowki dotyczace

wykonywania czynnosci

Przeczytaj uwaznie przyklad listu z zazaleniem 1 popro$
ucznidw o przygotowanie wlasnego:

Do: E-mail firmy

cc: Twoj e-mail (To zapewni, Ze otrzymasz kopi¢
wiadomosci e-mail do swoich akt).

bcc:

Temat: Re: (numer konta lub nazwa produktu lub ustugi)
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Data

W dniu (data), (kupitem, wzigtem w leasing, wynajatem
lub naprawitem) produkt (nazwa produktu, z numerem
seryjnym lub numerem modelu lub wykonang ustugg)
w (miejsce, data i inne wazne szczeg6ly transakcji).

Niestety, Panstwa produkt (Iub ustuga) nie dziatal dobrze
(lub ustuga byla nieodpowiednia), poniewaz (podac
problem). Jestem rozczarowany, poniewaz (wyjasnij
problem: na przyktad produkt nie dziata prawidtowo,
ustluga nie zostata wykonana prawidtowo, wystawiono mi
rachunek na niewlasciwg kwote, co§ nie zostalo jasno
ujawnione lub zostato zle przedstawione itp.)

Aby rozwigzaé ten problem, bylbym wdzigczny (podaj
konkretne dziatanie, ktorego oczekujesz - zwrot
pieniedzy, obcigzenie Kkarty kredytowej, naprawa,
wymiana, itp.)

Oczekuj¢ na Panstwa odpowiedZ i rozwigzanie mojego
problemu i1 bede czeka¢ do (ustali¢ termin) zanim zwroce
sic o pomoc do Cypryjskiego Stowarzyszenia
Konsumentow. Prosze o kontakt na podany ponizej adres
e-mail lub numer telefonu.

7 powazaniem,

Twoje imi¢ i nazwisko
Twoj adres

Twoje miasto,

Twdj numer telefonu

Twoj e-mail

Jak oceniaé¢ dzialalno$¢?

Po  zakonczeniu  ¢wiczenia, uczniowie  muszg
zaprezentowac swoje listy z zazaleniami na forum klasy
I omowi¢ swoje doswiadczenia.

Dalsze informacje

https://psc.eqov.bg/user-quide-costomer-protection -
Komisja Ochrony Konsumentow

https://bulmar.com/bg/publikacii/kakvi-sa-pravata-na-
potrebitelite-pred-tyrgovcite -  Jakie sa  prawa
konsumentoéw (przed przedsigbiorcami)

https://aktivnipotrebiteli.bg - Aktywni uzytkownicy

https://www.bg-pravo.com/2012/12/6 13.html - Prawa
konsumentow
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Komisja Ochrony Konsumentow

Ustawa o ochronie konsumentow

https://www.lex.ba/laws/ldoc/2135513678

Prawa konsumentow

https://www.bg-pravo.com/2012/12/6 13.html

Zrodia:

https://bulmar.com/bg/publikacii/kakvi-sa-pravata-na-potrebitelite-pred-tyrgovcite - Jakie sa
prawa konsumentéw (przed przedsigbiorcami)?

https://psc.egov.bg/user-quide-costomer-protection - Komisja Ochrony Konsumentow

https://aktivnipotrebiteli.bg - Aktywni uzytkownicy

https://kzp.bg/ - Komisja Ochrony Konsumentow
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https://www.bg-pravo.com/2012/12/6 13.html - Prawa konsumentow
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