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Nazev Reklamace
Identifikace Vyzkum potieb cilové skupiny nezaméstnanych dospélych do 29 let s
vzdélavacich

nizkou urovni zru¢nosti nebo nizkou kvalifikaci potvrdil jejich zajem o
potieb . ihas e e
dobrovolnou ucast na programech vzdélavani spotrebitelt. Ucastnici

vvvvvv

vybrali nejdulezitéjsi spotiebitelskd témata (Potraviny, Vyziva,
Reklamace), s kterymi uz maji néjaké zkuSenosti, jsou zajimavé
a motivuji je, aby pokracovali ve vzdélavani.

Nedostatecné rozvinutd komunikacni kompetence omezuje Ucastniky
ve skupinové diskusi aporozuméni novym informacim, piijimani
pokynil, ukladani textl do paméti a jejich uplatnéni v novych situacich
a souvislostech.

Vzdelavaci cile | Schopnost feSit reklamace s vyuzitim demokratickych pravidel
(Spolecenské a obéanské kompetence)

(klicové

kompetence) Schopnost  efektivni  a konstruktivni  komunikace (Komunikace
V matefském jazyce)

Material Pfipadova studie - Reklamace
Zéakon o ochrang spotiebitele V platném znéni
Popis roli spotrebitele a prodavace

Trvani 90 minut

Uzite¢né https://www.epi.sk/zz/2007-250

odkazy https://www.zakonypreludi.sk/zz/1964-40

https://esc-sr.sk/otazky/reklamacie/

Tento dokument bol pripraveny s podporou Europskej komisie a vyjadruje iba nazory autorov. Komisia
nezodpoveda za akékolvek pouZitie informacii v iom obsiahnutych.
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https://europa.eu/youreurope/citizens/consumers/shopping/guarantees-
returns/index_sk.htm
https://europa.eu/youreurope/citizens/consumers/shopping/guarantees-
returns/index_en.htm#country

WWW.C0i.CZ

Obsah Zajisténi kazdodennich potieb pfindsi spotiebitelim rtzné situace, ve
pripadoveé kterych musi fesit problémy se zakoupenym zbozim. Sestry Jana a Dana
studie si na svatbu své kamaradky koupily Saty, na kterych se uz pfi prvnim
pouziti vyskytla vada. Pii reklamaci je prodavac obvinil, ze Saty
poskodily svoji neopatrnosti a nespravnym pouzivanim. ReSeni sport
s obchodniky poskytuje prostor pro uplatiovani vicero kli¢ovych
kompetenci.

1. Kde ud¢lala dévcata chybu?
Otazky 2
Z pripadové
studie

Co byste jim doporudili vy?
3. Kde najdou informace o tom, jak reklamovat zbozi?
Jak by mély postupovat?

4. Navrhnéte praktické rady, jak postupovat pfi feSeni reklamaci.

INSTRUKCE

1. Prezentace vzdélavacich cili (57)

Seznamte vSechny s piipadovou studii : ,,Reklamace®
Vysvétlete zakiim, ze chovani spottebiteli miize pomoci trhu tehdy, jestlize maji informace,

jsou vzdélani a schopni prosazovat sva spotiebitelska prava.

2. Prezentace pripadové studie (5°)

Seznamte zaky s ptipadovou studii

3. Prace ve skupiné (20°)

Rozdé&lte zaky do skupin po ¢tyfech arozdejte kazdé skupiné€ informaéni zdroje.
Zadejte ulohy a urcete kolik maji na vypracovani ¢asu:
1. Kde ud¢lala dévcata chybu?

Tento dokument bol pripraveny s podporou Europskej komisie a vyjadruje iba nazory autorov. Komisia
nezodpoveda za akékolvek pouZitie informacii v iom obsiahnutych.
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2. Co byste jim doporucili Vy?
3. Kde najdou informace jak reklamovat? Jak by mély postupovat?

4. Navrhnéte praktické rady, jak postupovat pfi feseni reklamaci.

Nechejte zaky vyresit zadané ukoly a prezentovat jejich vysledky. Kazda skupina vybere
jednoho zastupce, ktery bude prezentovat vysledky préace celé skupiny

4. Samostatna prace (5')
Pozadejte zéky, aby se seznamili s paragrafem 19 Zakona o ochrané spotiebitele.
5. Diskuze u kulatého stolu — vyjadieni zaku o jejich pocitech (10")

Pozadejte zaky, aby vyjadiili své pocity v téchto situacich:
a) Pfi feseni reklamace bez nalezitych informaci pouze na zakladé svych zkusenosti
b) Po seznameni se s pravidly ze Zakona o ochrané spoticbitele

6. Hrani roli (15°)

Pozadejte zaky, aby se vcitili do nasledujicich roli:
1. role spotiebitele
2. role obchodnika

Poskytnéte studentiim strucny popis téchto dvou roli pfi feSeni reklamace. Vysledkem feSeni
této reklamace je nespokojenost spotiebitele, kterému nebyla uznana reklamace z diivodu vady,
kterou si v§ak nezplsobil sam.

Pokud zaci nejsou ochotni hrat dané role, tak ucitel sam predcita ptipravené dialogy.

7. Diskuze v kruhu (20°)

Pouzijte pravidla, které jsou vyuzivany na feSeni problému tak, jako to délaji Indiani. ©
Nechte zaky vyjadtit své pocity:

,Jaké by byly vase pocity v danych rolich — spotiebitel X prodavac?*

Indiani bézné vyuzivaji tuto formu diskuze na reSeni problémii ve své komunité. VSichni ¢lenové
indianské komunity véetné tech, kteri resi dany problém sedi v kruhu. V diskuzi se problém
neresi hledanim vinikii a uUrcovanim miry zavinéni kazdého zviast. Od kazdého ucastnika
diskuze se Zada, aby vyjadril své pocity, jak by se citil v , kizi spotiebitele” av , kizi
prodavace .

8. Hodnoceni rozvoje klicovych kompetenci (10")

Viz. Samostatny dokument
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