	Feladat témaköre: Fogyasztóvédelemmel kapcsolatos ismeretterjesztés
Telefonos verbális kommunikáció

Telefonos etikett

Aktív állampolgárság gyakorlása



	Feladat elnevezése: Telefonos bejelentés
	Feladat típusa: egyéni – kiscsoportos – plenáris 

	Időtartam: 30-45 perc
	Feladat műfaja: kombinált feladatmegoldás (akvárium gyakorlat)

	Feladat célja: A feladat célja, hogy tudatosítsuk a fogyasztókban a rendelkezésükre álló telefonos szolgálat célját, a fogyasztóvédelem telefonszámát, valamint azokat az információkat, melyeket meg kell adni egy telefonos bejelentés során. 

Feladat célcsoportja: Ajánlott minimum nyolc általános végzettség mellett, bármely állampolgársági kompetenciafejlesztő képzésben. A résztvevők száma 12 és 15 fő közötti. 

Feladat részletes leírása: 

1. Megkérünk minden résztvevőt, elevenítse fel emlékeit: tett-e már telefonon bejelentést a fogyasztóvédelemhez, és megoldódott-e a problémahelyzet. Egy-két önként vállalkozó meg is oszthatja a csoporttal tapasztalatait, élményeit.  

2. Csoportalkotás: A fogyasztóvédelem telefonszámát (Magyarországon a megyeieket, Romániában a 021 – 9551 zöld számot) három különböző színű lapra nyomtatjuk és felvágjuk a résztvevők számához igazodva. Minden résztvevő húz egy kártyát, melyen a telefonszám egy része található.  Miután a csapattagok a húzott kártya színe szerint csoportokat alkotnak, helyes sorrendbe kell helyezniük a telefonszám számjegyeit és ki kell ragasztaniuk jól látható helyre a teremben. 
3. Minden kiscsoportból 1-1- önként vállalkozó lesz a fogyasztóvédelem munkatársa. Ők kimennek a teremből, kint megkapják azokat az információkat, amiket kérdezni szükséges egy telefonos bejelentés során. A csoport másik képviselője különböző feladatkártyákat húz, melyeken az alábbi információk szerepelnek:
1.Találjatok ki egy valódinak tűnő esetet, jelentsétek telefonon a fogyasztóvédelemnél. Csak a következőket mondhatod el, vásárló neve, a bolt neve, a termék neve.
2.Találjatok ki egy valódinak tűnő esetet, jelentsétek telefonon a fogyasztóvédelemnél. Csak a következőket mondhatod el: a bolt neve, az eladó neve, a termék neve, a vásárlás időpontja, a termék hibája.
3.Találjatok ki egy valódinak tűnő esetet, jelentsétek telefonon a fogyasztóvédelemnél. Csak a következőket mondhatod el: vásárló neve, a termék neve, a vásárlás időpontja, a termék hibája, a bolt neve, a számla száma.
Megadható még esetleg a vásárlás típusa is: pl. könyvesbolt, strand, múzeum, internet, hogy ne legyenek egyformák az esetek (így elkerülhető, hogy ne csupán lejárt szavatosságú élelmiszerről szóljon a gyakorlat).

Az eseteket a fenti sorrendben játszzák el, majd megbeszéljük, hogy ahhoz, hogy segíteni tudjanak, nekünk milyen adatokat kell tudniuk. Összesítjük a három szituációból leszűrt ismereteket, melyeket felírunk egy csomagolópapírra. (A fogyasztóvédelmi panasz esetén ismernünk kell a következőket: vásárló neve, a bolt neve, a termék neve, a vásárlás időpontja, a termék hibája, a számla száma, az eladó neve - ha nem a termék a gond, hanem a szolgáltatás minősége).
4. Záró gyakorlat. Minden csoport húz egy szituációt, amelyben van egy olyan fölösleges információ, aminek semmi jelentősége nincs a panasz megoldásában. Ezt kell megtalálniuk a csoportoknak. 

a) Kálmán cipőt vásárolt, mely 2 nap után elszakadt. Panaszt emelt a fogyasztóvédelemnél, a következőket mondja:

„Jó napot kívánok! Kovács Kálmán vagyok, panaszt szeretnék emelni a mezőveresegyházi cipőboltban vásárolt terméket illetően. Folyó év július 6-án, a 09546-os számlával vásároltam a 42-es, barna félcipőt, mely 2 nap használat után kiszakadt.”
b) Cecília arckrémet vásárolt a sarki ABC-ben, csak otthon vette észre, hogy a záró fólián egy hasadás van, alatta az arckrém más színű. Panaszbejelentése:
„Jó napot kívánok! Szabó Cecília a nevem, sérült csomagolású termék forgalmazását szeretném bejelenteni. Arckrémet vásároltam a sarkon levő ABC-ben, abban, amelyik rózsaszínre van festve. Ott vettem az arckrémet, az 12345-ös számlával, kedden, augusztus 5-én. Csak otthon vettem észre, hogy a krém használhatatlanná vált a sérült csomagolás miatt.”
c) Dávid online szobát foglal egy panzióban, azonban tévesen adja meg a saját telefonszámát. Mikor éjszaka a panzióhoz érkezik, az zárva van. A tulajdonos szerint telefonon akarták közölni a változást, a tévesen megadott szám miatt ez nem volt lehetséges, tehát Dávidot terheli a felelősség. A bejelentés:

„Jó reggelt kívánok! Kiss Dávid vagyok, a Sóvirág Panzió ellen tennék bejelentést. Online foglaltam szobát, ám tévesen adtam meg a telefonszámom. A cég állítólag telefonon akarta az erdőre néző szobát lefoglaló rendelést felbontani, de ez nem jutott a tudomásomra.”

Végrehajtás értékelése: A feladat végén, szóban ismertetik az önként jelentkezők a helyes panasztételt, illetve az ehhez kapcsolódó érzéseiket. 
Speciális helyszíni igények, körülmények

3 asztal, illetve mozgástér. Rendelkezésre álló másik terem, illetve folyosó, ahova kimehetnek az erre kijelölt résztvevők. 
Eszközök: a fogyasztóvédelem telefonszáma három különböző színű kartonra nyomtatva, felvágva annyi részre, ahány résztvevője van a gyakorlatnak, feladatkártyák, szituációkat leíró kártyák, csomagolópapír, filctoll.
Alkalmazott módszerek:

Kiscsoportos feldolgozás, megvitatás

Plenáris feldolgozás, megvitatás, összegzés

Konklúziók: A gyakorlat a fogyasztóvédelem telefonszámát, a telefonos bejelentésben szereplő adatokat, esetenként a telefonhívás tartalmának, illemtanának felelevenítését, illetve rendszerezését segíti elő. 
Feladat forrása: Fodor Emőke saját ötlete alapján
Szükséges mellékletek: a leírásban szereplő kártyák



