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Тема: «Права потребителя и их законодательная защита».

 Для проведения игры выбран вариант места проведения магазин продовольственных товаров.

Цель: 

Закрепление и углубление  знаний и умений, полученных в ходе изучения курса, основных прав и гарантий потребителя. 

Задачи: продолжить изучение прав потребителя, провести  семинар для  «работников магазина» по применению Закона РФ «О защите прав потребителей», обыгрывание возможных ситуаций , развитие умений по применению статей закона, развитие умений профессионального характера, работа по профориентации, формирование и развитие ключевых компетентностей,  экономическое и нравственное воспитание.

Оборудование: Слайды «супермаркет», музыкальное сопровождение., таблички с названиями должностей работников магазина, бейджики для участников игры, спецодежда для персонала, листочки из разноцветной бумаги.

Кроме того, для оформления магазина собраны упаковки различных товаров  ( пакеты, коробки, коробочки, банки, стаканы и т.п.), образцы «учредительных документов», реклам, объявлений о новых поступлениях товаров.

Форма проведения : деловая игра.

Элементы технологий: личностно-ориентированные, развивающие, проблемно-диалогические, ИКТ.

Участники: обучающиеся 9 класса – «работники магазина».

Присутствующие: обучающиеся 8 класса - потенциальные покупатели.

Место проведения: «магазин».

                                           Ход игры.

1.Начало игры. « Открытие супермаркета». Под музыку Carlos Santana Moonflower  входят участники и потенциальные покупатели и рассаживаются по своим местам. На эране слайды с видами супермаркета и образцами отдельных товаров.

«Супермаркет» красиво оформлен  разными товарами, у входа висит  стенд « Для покупателя», где размещены  учредительные документы, объявления о новых поступлениях, рекламы на товары, имеется уголок юриста с образцами заявлений.

2.Открытие игры.

Ведущий представляет «работников магазина» и  дает краткую характеристику тех деловых и личностных качеств , которые необходимы в его работе.

Коммерческий директор управляет всеми процессами реализации товаров. Его основные обязанности: продажа и сбыт товара, его транспортировка, содействие продаже, реклама, работа с потребителем, предпродажное и послепродажное обслуживание.

Необходимые качества: гибкость, умение рисковать, нестандартное мышление, принципиальность и высокие моральные качества, умение убеждать и влиять на окружающих, добиваться доверия, коммуникабельность.

Менеджер-администратор организует работу служб магазина, планирует ее, управляет коллективом и поддерживает высокую дисциплину труда.

Наиболее важные качества: организованность, педантизм, развитый самоконтроль и дисциплина, лидерские качества.

Менеджер персонала  организует работу с персоналом магазина.

Он должен уметь четко формулировать задачи, создавать команду для ее решения, следить , чтобы задачи доходили до конкретных исполнителей, следить за обучением персонала, организовывать контроль внутри фирмы, разрешать конфликтные ситуации

Необходимые качества: организованность, дисциплинированность, требовательность, доброта, коммуникабельность.

Юрист.

Определяет стратегию по защите прав потребителей,  принимает законные и обоснованные решения при возникновении конфликтных ситуаций с покупателями.

Необходимые качества: принципиальность,  высокие моральные качества, хорошее знание законов, умение применять их в конкретных ситуациях, умение разрешать конфликтные ситуации, коммуникабельность.

3.Ход игры. Проведение семинара.

За столами сидят представители администрации магазина.

Перед ними полукругом сидят работники магазина в спецодеже.

За ними располагаются потенциальные покупатели.

Задание №1.

Менеджер-администратор представляет работникам магазина и потенциальным покупателям ассортимент соков и напитков.

Затем проводит консультацию по качеству и потребительским свойствам соков и напитков.

1) Разъясняет отличия соков от напитков.

2) Оценивает качества их, использует материалы телевизионной рекламы соков и соответствие ее действительному качеству товара.

3)  Дает разъяснения по применению статьи «Качество товара», исходя из содержания Закона «О защите прав потребителя».

Обязанности продавца соками и напитками по предоставлению информации о товаре и изготовителе.

Ведущий :  1) организует работу по ответам на вопросы продавцов и покупателей 2) проводит краткий обмен мнениями 3) подводит итоги обсуждения. Какие безалкогольные напитки отечественного производства наиболее полезны для здоровья человека?

Задание №2.

Юрист  отдела маркетинга.

Представляет ситуацию, где по заявлению покупателя выставлена претензия магазину по поломке холодильника, который сломался в течение гарантийного срока и явно не по вине покупателя.

Дает разъяснения :

1) Какие последствия продажи товаров  с недостатками определены Законом?

2)  Представляет  через экран  образец заявления на претензию,   и перечень товаров, которые не обмениваются.

3) Представляет перечень товаров, которые обмениваются. Что предпочтительнее, возврат денег или обмен товара? 

 4)  Определяет права и обязанности покупателя при обращении в суд, разъясняет последствия мирного соглашения  и его значения для покупателя и магазина.

.

Ведущий :  1) организует работу по ответам на вопросы продавцов и покупателей 2) проводит краткий обмен мнениями 3) подводит итоги обсуждения. 

Задание №3.

Менеджер-администратор 

1) Проводит консультацию по оказанию помощи  продавцам и покупателям по расшифровке различных видов маркировки: штриховой , буквенной, цифровой).

2) Организует упражнения на конкретных упаковках среди покупателей.

3) Разъясняет порядок получения кода предприятиями различных форм собственности.

Ведущий :  1) организует работу по ответам на вопросы продавцов и покупателей 2) проводит краткий обмен мнениями 3) подводит итоги обсуждения. 

Задание №4.

Менеджер персонала.

      1) Проводит консультацию для продавцов и покупателей о пищевых добавках, их происхождении , классификации, разрешенных и запрещенных химических веществах в производстве продовольственных товаров. Ссылка на статьи ФЗ «О защите прав потребителей»
      2) Расшифровывает вместе с продавцами и покупателями  на образцах упаковок индексы Е322, Е422, Е471, Е440, Е330, Е 221, Е202 и обосновывает их использование.

Ведущий :  1) организует работу по ответам на вопросы продавцов и покупателей 2) проводит краткий обмен мнениями 3) подводит итоги обсуждения. 

4.Подведение итогов.

4.1.Рефлексия потенциальных покупателей.

4.2.Рефлексия работников магазина.

4.3.Запись на цветных листочках6самый главный вывод в нескольких словах.

5. Игра.

Прогулка  покупателей по «магазину» под  музыку.
Самостоятельное изучение товаров или получение необходимой информации о товарах от продавцов.
                                Ситуации для занятий и их разъяснение.

Ситуация №1.

Покупательница  10 июля купила сапоги за 2500 руб., а 20 сентября пришла  для обмена, мотивируя тем, что они не подходят по цвету к осеннему пальто.

Ответ: 

Статья 25 ФЗ «О защите прав потребителей» , которая называется «Право потребителя на обмен товара надлежащего качества»  утверждает:

1.Потребитель вправе обменять непродовольственный товар надлежащего качества на аналогичный товар у продавца, у которого этот товар был приобретен,  если указанный товар не подошел по форме, расцветке, габаритам, фасону, размерам или по другим причинам не может быть использован потребителем по назначению.

2.Обмен  непродовольственного товара надлежащего качества производится , если указанный товар  не был в употреблении, сохранен его товарный вид, потребительские свойства, пломбы, фабричные ярлыки, а также товарный и кассовый чек, выданные потребителю вместе с проданным товаром.

3. Потребитель имеет право на обмен непродовольственных товаров надлежащего качества в течение 14 дней, не считая дня покупки.

4.Товар обмену не подлежит.

Ситуация № 2.

Покупатель приобрел видеокамеру , которая сломалась на десятом месяце гарантии. Он сдал ее в магазин из-за отсутствия запчастей. Видеокамеру ремонтировали 6 месяцев, а потом потребовали оплаты ремонта под предлогом, что гарантийный срок службы видеокамеры закончился. На время ремонта покупателю отказались безвозмездно предоставить аналогичный товар.

В чем не правы работники магазина?

Ответ:

Статья 20 «Устранение недостатков товара изготовителем , продавцом» Закона.

1.Недостатки , обнаруженные в  обычном товаре, должны быть незамедлительно устранены.

2.При обнаружении недостатков в товарах длительного пользования на основании договора устранение указанного требования должно быть устранено в течение трех дней, а  данный период покупателю должен быть предоставлен аналогичный товар  на безвозмездной основе.

3.В случае устранения недостатков  товара гарантийный срок  продлевается на период , в течение которого товар не использовался.

Ситуация №3.

Петрова Е.Н. сдала в мастерскую по  ремонту обуви туфли , заплатила 350 руб.Когда в назначенный день она пришла за обувью, выяснилось, что туфли утеряны.Стоимость утерянных туфель работники мастерской возместить отказались. 

Ответ:

На основании ст.35 Закона , в лису которой  за утрату  или повреждение вещи, принятой от потребителя исполнитель обязан возместить клиенту двукратную стоимость вещи или  в трехдневный срок предоставить аналогичную.

