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I. INFORMACJE PODSTAWOWE

Obszar tematyczny: Finanse

Poziom: Sredniozaawansowany

E-ustuqi, programy, narzedzia, ktérych dotyczy szkolenie:

. Prezentacja o zakupach online https://www.nbportal.pl/wiedza/prezentacje/moje-finanse/zakupy-przez-
internet

. Portale konsumenckie https://prawakonsumenta.uokik.gov.pl

http://www.federacja-konsumentow.org.pl http://www.konsumenci.org

http://porady.konsumenci.org/ https://konsument.gov.pl/

Czas trwania: 120 minut

II. SZCZEGOLOWE CELE EDUKACYJNE

W wyniku szkolenia uczestnik / uczestniczka :

a) Wiedza
. Zna podstawowe prawa konsumenta w sieci
. Wie, ze przystuguje mu prawo do odstgpienia od umowy zawartej na odlegtosc
. Wie, jak dokona¢ zwrotu towaru kupionego w sieci oraz otrzyma¢ zwrot srodkéw finansowych.

b) Umiejetnosci

. wyszukuje informacje o prawach konsumenta na stronach instytucji, zajmujacych sie ochrona tych
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praw
. korzysta z zasobdw portali konsumenckich, w tym z formularzy reklamacyjnych
. potrafi skorzysta¢ z porady konsumenckiej online
¢) Postawa
. Uswiadamia sobie, jakie prawa posiada jako klient sklepéw internetowych
. Wykazuje gotowos$¢ egzekwowania whasnych praw konsumenckich

Lista kompetencji uczestnika / uczestniczki z ,Podstawoweqo katalogu kompetencji cyfrowych” rozwijanych
podczas szkolenia:

(1.1.1) potrafie korzystac z co najmniej jednej przegladarki internetowej
(1.1.2) umiem wyszukiwaé informacje online za pomoca co najmniej jednej wyszukiwarki internetowej
(1.2.2) umiem wybieraé najbardziej przydatne informacje online

(2.3.2) potrafie korzysta¢ z co najmniej jednej ustugi publicznej dostepnej online

Lista kompetencji uczestnika / uczestniczki z ,Ramowego katalogu kompetencji cyfrowych” rozwijanych podczas
szkolenia:

(6.1.8) potrafie wyszuka¢ w Internecie i skorzystac z poradnictwa prawnego w zakresie spraw finansowych (np.
zadtuzenia, sagdow, komornikéw)

(8.2.1) znam i rozumiem zasady zwigzane z korzystaniem ze sklepow internetowych i serwiséw handlowych t;.
kupowaniem i sprzedaza produktow lub ustug przez Internet (prawa konsumenta, zasady reklamacji) (2.3.2)

(8.2.4) wiem jak dokonac¢ zwrotu produktéw zakupionych przez Internet (2.3.2)

Krotki opis zaktadanych korzysci, jakie uczestnik / uczestniczka odniesie dzieki postugiwaniu sie e-ustugami
omawianymi na szkoleniu:

W trakcie szkolenia uczestnicy/uczestniczki zapoznaja sie z zasobami portali konsumenckich, wyszukujac
informacje o prawach konsumenta, kupujgcego przez Internet. Poznaja obowiagzki sprzedawcy i kupujacego
w sieci i dowiaduja sig, jak egzekwowac swoje prawa np. sktadajac reklamacje, dokonujac zwrotu towardw i
otrzymujac zwrot wptaconych srodkéw. Wiedza, jak zwrdcié sie o porade eksperta online.

III. WARUNKI UDZIAtU UCZESTNIKA / UCZESTNICZKI W SZKOLENIU

Szkolenie jest przeznaczone dla wszystkich uczestnikow/uczestniczek, zainteresowanych zakupami przez Internet.
Uczestnicy/uczestniczki nie musza spetnia¢ dodatkowych warunkdw udziatu, oprécz podstawowych kompetencji
cyfrowych — umiejetnosci korzystania z przegladarki, wyszukiwania przydatnych informacji na wybranych stronach.

Szkolenie jest powigzane tematycznie ze szkoleniem wedtug scenariusza nr 3 ,Ptatnosci bezgotowkowe”, w trakcie
ktérego uczestnicy/uczestniczki poznaja rézne sposoby dokonywania ptatnosci w sieci. W czasie szkolenia nr 8
uczestnicy/uczestniczki doskonalg umiejetnosci dokonywania zakupdw w sieci, w tym ptatnosci za towary i ustugi.
Dowiaduja sie, jak dokonac zwrotu towaru oraz otrzymac zwrot wptaconych pieniedzy.
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Wiecej o zakupach sieci takze na szkoleniach nr 8 ,Kupuj bezpiecznie to, co chcesz, nawet chleb — zakupy online
w praktyce” z obszaru ,Sprawy codzienne”. Wiecej o poradnictwie w zakresie spraw finansowych — takze w kursie
e-learningowym dot. obszaru Finanse.

IV. POTRZEBNE ZASOBY

Sprzet komputerowy — minimalne wymagania:

. komputer z zainstalowanym systemem Windows

Oprogramowanie — minimalne wymagania:

. przegladarka internetowa
. pakiet Office lub pakiet Open Office

Internet - minimalne wymagania

. state tacze internetowe mi. 512 MB

Materiaty papiernicze:

. flipchart, flamastry
Inne materiaty:

. rzutnik multimedialny, ekran

V. RAMOWY SCENARIUSZ SZKOLENIA

Scenariusz — jest jak drogowskaz, mapa podrézy: opis poczatku i zakonczenia szkolenia nalezy kazdorazowo
dostosowac do sytuacji danej grupy. W scenariuszach sg one opisane w sposdb, ktdry pozwala przeprowadzic¢
szkolenie dla grupy, ktorej uczestnicy nie brali dotychczas udziatu w innych szkoleniach w ramach projektu, nie
znaja sie. W grupach, dla ktérych to szkolenie jest kolejnym a tym bardziej, gdy uczestniczag w tym samym dniu
w wiecej niz 2-godzinnym szkoleniu — obie czesci, a przynajmniej rozpoczecie nalezy odpowiednio skrocic /
uproscic.

Rekomendujemy jednakze, aby nie eliminowac zawierania tzw. kontraktu (zasad pracy na szkoleniu),
przedstawienia celow szkolenia a takze elementu ewaluacji — cho¢ moga by¢ bardzo skrocone. W czesci gtdwnej
szkolenia we wszystkich scenariuszach zostato zaproponowanych na tyle duzo ¢wiczen, aby wypetnity one
dodatkowy czas. Mozna takze postuzyc¢ sie materiatami z czesci X, aby dopetnic tresci szkolenia w przypadku grup,
ktore dobrze sobie radza z komputerem i wykonuja zadania szybciej niz inni.

Czas trwania
Czas oszczegolinych Potrzebne
trwania | Modul :a adnigﬁ /y materiat
modutu J g ., y
éwiczen
Poczatek szkolenia: Flipchart,
20min | Przedstawienie sie trenera / trenerki 5 minut flamastry,
Pytania do
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- Informacja trenera / trenerki o tym, ze szkolenie jest
realizowane w ramach projektu e-Mocni i wspéffinansowane
ze $rodkéw UE

- Przedstawienie sie uczestnikow.
- Przedstawienie celow szkolenia.
- Zebranie na tablicy oczekiwan wobec szkolenia.

Jesli grupa bierze udziat w kolejnym szkoleniu, trener/trenerka
moze przedstawié krétko cele spotkania i przejs¢ do zawarcia
kontraktu.

- Kontrakt — ustalenie zasad wspétpracy na podstawie
wczeséniej przygotowanych punktéw

- Pre-test.

5 minut

5 minut

5 minut

losowania

90 min

Przebieg szkolenia:

Cwiczenie nr 1 ,Zakupy przez Internet”. Grupa oglada
fragmenty prezentacji od cz. 1 do cz. 5.
https://www.nbportal.pl/wiedza/prezentacje/moje-
finanse/zakupy-przez-internet Trener/trenerka powinien
zaznaczy¢ przed projekcja, ze niektére informacje sa juz
nieaktualne. Termin odstapienia od umowy zawartej na
odlegtos¢ wynosi obecnie 14 dni, a nie, jak wskazano w
prezentacji — 10 dni. Omawiajac prezentacje, nalezy zwroécié
uwage na: definicje konsumenta, obowiazki informacyjne
sprzedawcy w sklepie internetowym, sposéb zawarcia umowy.

Cwiczenie nr 2 ,Odstapienie od umowy zawartej na odlegto$¢”
Trener/trenerka podkresla prawo konsumenta do odstapienia
od umowy zawartej na odlegtos¢, w tym przez Internet.
Uczestnicy/uczestniczki zapoznaja sie z artykutami na ten
temat i wyszukujg informacje o terminach odstapienia od
umowy, zwrotu zakupionego towaru, i ograniczeniu tego
prawa.

Cwiczenie nr 3 ,Zwrot ptatnosci przy odstgpieniu od umowy".

Na stronach http://www.federacja-
konsumentow.orq.pl/45,zakupy-w-internecie.html

https://prawakonsumenta.uokik.gov.pl/prawo-odstapienia-od-

umowy/koszty/ uczestnicy/uczestniczki wyszukuja, kiedy i w
jakiej formie sprzedawca musi zwrocic ptatnosc klientowi za
zwrocony towar i koszty dostawy. Trener/trenerka moze
zaproponowac zapisanie najwazniejszych informacji na ten
temat na flipcharcie.

Cwiczenie nr 4 ,Prawa konsumenta w regulaminie sklepu
internetowego”.

Uczestnicy/uczestniczki indywidualnie wybierajg dowolny
sklep internetowy i otwieraja regulamin. Nastepnie w
regulaminie wyszukuja zapisy, dotyczace: procedury ztozenia
zamowienia przez klienta, sposobdéw dokonania ptatnosci za

15 minut

10 minut

15 minut

10 minut

rzutnik, ekran,
komputery

z dostepem do
Internetu

Flipchart,
flamastry



https://www.nbportal.pl/wiedza/prezentacje/moje-finanse/zakupy-przez-internet
https://www.nbportal.pl/wiedza/prezentacje/moje-finanse/zakupy-przez-internet
http://www.federacja-konsumentow.org.pl/45,zakupy-w-internecie.html
http://www.federacja-konsumentow.org.pl/45,zakupy-w-internecie.html
https://prawakonsumenta.uokik.gov.pl/prawo-odstapienia-od-umowy/koszty/
https://prawakonsumenta.uokik.gov.pl/prawo-odstapienia-od-umowy/koszty/

Finanse. Scenariusz nr 8b

towar, zasad odstgpienia od umowy, zwrotu towaru przez
konsumenta oraz zwrotu ptatnosci i kosztow dostawy przez
sprzedawce. Ochotnicy/ochotniczki przedstawiaja grupie
zapisy w regulaminie sklepu, ktére zabezpieczajg prawa
konsumenta, zwigzane z odstgpieniem od umowy oraz
zwrotem towaru i zwrotem ptatnosci.

Cwiczenie nr 5 ,Sktadanie reklamacji towaru zakupionego
przez Internet”.

Trener/trenerka proponuje uczestnikom/uczestniczkom
zapoznanie sie z zawartoscig zaktadki ,Reklamacje” na stronie
UOKIK https://prawakonsumenta.uokik.gov.pl/reklamacje/
Uczestnicy/uczestniczki indywidualnie lub w parach szukaja
informacji o sktadaniu reklamacji z tytutu rekojmi, kosztach
reklamacji dla konsumenta, terminie gwarangji i terminie
wykonania obowigzkdéw przez gwaranta.

Cwiczenie nr 6 ,Porady konsumenckie online”

Uczestnicy/uczestniczki sprawdzaja na wybranych stronach
internetowych, gdzie i w jakiej formie moga uzyskaé pomoc
instytucji powotanych do ochrony praw konsumentow,
zwiaszcza porad online.
https.//prawakonsumenta.uokik.gov.pl/pomoc/
http://porady.konsumenci.org/

Cwiczenie nr 7 ,Europejskie Centrum Konsumenckie” —

trener/trenerka wyjasnia, ze pomaga ono w sporach
konsumenta z zagranicznym sprzedawca, w tym prowadzacym
sklepy internetowe. Uczestnicy/uczestniczki zapoznaja sie

z zawartoscig strony https://konsument.gov.pl/ i odszukuja
informacje, dotyczace dokonywania ptatnosci za towary
zakupione za granicg lub w zagranicznym sklepie internetowy;
sktadania reklamacji towaru i sktadania skarg na dziatalnos¢
sprzedawcow z UE, Norwegii i Islandii.

15 minut

15 minut

10 minut

10 min

Zakonczenie szkolenia:

Kosz i walizka — uczestnicy/ uczestniczki wpisuja na wczesniej
przygotowanych kartkach w walizce - to, co zapamietali ze
szkolenia, byto przydatne i wezma ze sobg do domu; w koszu
- to, co uwazaja za nieprzydatne.

Rundka informacji zwrotnej do Trenera/trenerki.

Trener/trenerka moze skrocic te czesc szkolenia, proszac
ochotnikow o krétka opinie o przydatnosci spotkania dla
0s0b, ktdre juz dokonuja zakupdw w sieci lub zamierzaja to
zrobic.

- Post-test

Rozdanie zaswiadczen i pozegnanie

5 minut

5 minut

Kartki z walizka
i koszem,
zaswiadczenia
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VI. OPIS CWICZEN DO PRZEPROWADZENIA I WSKAZOWKI METODOLOGICZNE

Trener/trenerka powinien zwrdci¢ uwage uczestnikow/uczestniczek na czeste zmiany w prawie konsumenckim.
Uczestnicy powinni by¢ swiadomi, ze warto sprawdzac¢ aktualno$¢ informacji. Warto sprawdzaé aktualnosci

i porady prawne dla konsumentéw na stronach Urzedu Ochrony Konkurengji i Konsumentow
https://www.uokik.gov.pl/konsumenci.php oraz https://prawakonsumenta.uokik.gov.pl/

Cwiczenie nr 1
Zakupy przez Internet

Czas: 15 minut

Powiedz uczestnikom/uczestniczkom, ze w czasie szkolenia zapoznaja sie z najwazniejszymi prawami konsumenta,
ktory dokonuje zakupow przez Internet.

Zaproponuj grupie obejrzenie wybranych fragmentéw prezentacji od cz. 1 do cz. 5.
https://www.nbportal.pl/wiedza/prezentacje/moje-finanse/zakupy-przez-internet . W pozostatych czesciach
prezentacji znajduja sie nieaktualne juz informacje, ale mozesz wykorzystac catos¢, komentujac zmiany, jakie
zaszty w przepisach prawnych w ostatnim czasie.

Uwaga! Przed projekcjg powiedz grupie, ze zgodnie z ustawa z dnia 30 maja 2014 roku o prawach konsumenta
i p6Zniejszymi zmianami termin odstapienia od umowy zawartej na odlegto$¢ wynosi obecnie 14 dni, a nie,
jak wskazano w prezentacji — 10 dni. Mozesz poinformowac grupe, ze aktualny tekst jednolity ustawy zostat
wprowadzony Obwieszczeniem Marszatka Sejmu RP z dn. 9.03. 2017 r. w sprawie ogtoszenia jednolitego tekstu
ustawy o prawach konsumenta (Dz. U. 2017 poz. 683).

Pole¢ uczestnikom/uczestniczkom, aby zwrdcili uwage na zagadnienia:

- Kogo nazywamy konsumentem? (klient — nabywca, tylko osoba fizyczna, ktéra nabywa towar w celu
niezwigzanym z dziatalnoscig zawodowg czy gospodarcza)

- Co nalezy sprawdzi¢, kupujac w sklepie internetowym? (nazwa, adres, forma prawna, organ rejestrujacy,
regulamin sklepu, tryb reklamacji)

- Kiedy zawieramy umowe na zakup w Internecie? (gdy sprzedawca potwierdza przyjecie zamowienia konsumenta
za okresdlong cene np. za pomoca poczty elektronicznej).

- Jakie sa obowiazki informacyjne sprzedawcy? Jakie informacje musi podac sprzedawca klientowi sklepu? (dane
sprzedawcy, siedziba, organ rejestrujacy, wtasciwosci produktu, cena i jej sktadniki - w tym podatki, tryb uiszczenia
zaptaty przez klienta, w tym nr konta, na ktory klient powinien wptacic¢ pienigdze, koszt i termin dokonania
dostawy, sposob wypowiedzenia umowy, sktadania reklamacji, mozliwe trudnosci czy opdznienia).

Cwiczenie nr 2

Odstgpienie od umowy zawartej na odlegtosé

Czas: 10 minut

Pole¢ uczestnikom/uczestniczkom przeczytanie artykutdéw o prawie konsumenta do odstgpienia od umowy
zawartej na odlegtos¢, w tym przez Internet.


https://www.uokik.gov.pl/konsumenci.php
https://prawakonsumenta.uokik.gov.pl/
https://www.nbportal.pl/wiedza/prezentacje/moje-finanse/zakupy-przez-internet

Finanse. Scenariusz nr 8b

https://poradnikprzedsiebiorcy.pl/-odstapienie-od-umowy-zawartej-na-odleglosc

https://prawakonsumenta.uokik.gov.pl/prawo-odstapienia-od-umowy/

Popro$ grupe o wyszukanie informacji:

- W jakim terminie klient moze odstapi¢ od umowy bez podania przyczyny? (14 dni, a jesli obowigzki informacyjne
nie zostaty przez sprzedawce spetnione — do 12 miesiecy)

- Jakie informacje powinien podac klient, ktory decyduje sie odstgpi¢ od umowy?
(https://prawakonsumenta.uokik.gov.pl/prawo-odstapienia-od-umowy/forma/ - formularz znajduje sie w zaktadce
na stronie)

- W jakim terminie klient powinien zwréci¢ zakupiony towar? (do 14 dni od dnia odstgpienia od umowy).

- w Jakich sytuacjach prawo do odstapienia od umowy jest ograniczone catkowicie lub czesciowo? (np. kiedy
towar moze sie zepsuc¢ lub ma krotki termin przydatnosci np. zywnos¢; gdy ustuga zostata juz wykonana za zgoda
klienta; kiedy cena zalezy od wahan rynkowych: waluty — inne przyktady
https://prawakonsumenta.uokik.gov.pl/prawo-odstapienia-od-umowy/wylaczenia-prawa-do-odstapienia/

http://www.federacja-konsumentow.orqg.pl/45,zakupy-w-internecie.html

Cwiczenie nr 3

Zwrot ptatnosci przy odstgpieniu od umowy

Czas: 15 minut
Popro$ uczestnikow/uczestniczki, by na stronach

http://www.federacja-konsumentow.orqg.pl/45,zakupy-w-internecie.html

https://prawakonsumenta.uokik.gov.pl/prawo-odstapienia-od-umowy/koszty/

wyszukali, kiedy i w jakiej formie sprzedawca musi zwréci¢ ptatnos¢ klientowi za zwrdcony towar i koszty dostawy.

Omawiajac z grupa zagadnienie, zwrd¢ uwage, ze sprzedawca ma obowigzek zwrotu wszystkich ptatnosci
dokonanych przez konsumenta, w tym kosztow dostarczenia rzeczy w ciaggu 14 dni od dnia otrzymania
os$wiadczenia konsumenta o odstapieniu od umowy.

Zwrot ptatnosci powinien nastgpi¢ w ten sam sposéb, w jaki dokonat go kupujacy, chyba ze wyrazi zgode na inny
sposéb zwrotu, ktéry nie bedzie go narazat na dodatkowe koszty. Oprécz ceny towaru sprzedawca powinien
zwroci¢ konsumentowi koszty doreczenia — do wysokos$ci odpowiadajacej najtanszej opcji przesytki dostepnej

w danej ofercie. Jezeli klient wybierze drozszy sposéb przestania towaru, nie otrzyma zwrotu réznicy miedzy
wartoscig wybranej dostawy a najtanszym sposobem transportu.

Cwiczenie nr 4

Prawa konsumenta w regulaminie sklepu internetowego

Czas: 10 minut
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https://prawakonsumenta.uokik.gov.pl/prawo-odstapienia-od-umowy/wylaczenia-prawa-do-odstapienia/
http://www.federacja-konsumentow.org.pl/45,zakupy-w-internecie.html
http://www.federacja-konsumentow.org.pl/45,zakupy-w-internecie.html
https://prawakonsumenta.uokik.gov.pl/prawo-odstapienia-od-umowy/koszty/
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Pole¢ uczestnikom/uczestniczkom, by pracujac indywidualnie wyszukali regulamin dowolnego sklepu
internetowego. Moze to byc¢ sklep, z ktérego ustug juz korzystali lub chcieliby skorzystac.

W regulaminie sklepu uczestnicy/uczestniczki wyszukuja zapisy, dotyczace:
- procedury ztozenia zamodwienia przez klienta

- sposobdéw dokonania ptatnosci za towar

- zasad odstgpienia od umowy

- zwrotu towaru

- zwrotu ptatnosci oraz kosztéw dostawy przez sprzedawce.

W trakcie rozmowy podsumowujacej ¢wiczenie popros ochotnikdw/ochotniczki, by przedstawili grupie zapisy
w regulaminie sklepu, ktére zabezpieczajg prawa konsumenta, zwigzane z odstapieniem od umowy oraz zwrotem
towaru i zwrotem ptatnosci.

Przyktadowy regulamin sklepu:

https://www.znak.com.pl/requlamin-ksiegarni-internetowej

Cwiczenie nr 5

Sktadanie reklamacji towaru zakupionego przez Internet

Czas: 15 minut

Uczestnicy/uczestniczki zapoznaja sie z zawartoscig zaktadki ,Reklamacje” na stronie Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow.

https://prawakonsumenta.uokik.gov.pl/reklamacje/

Wyjasnij grupie, ze w sytuacji, gdy konsument po zakupie dostrzega wady towaru, moze sktadac reklamacje na
podstawie tzw. rekojmi lub gwarangji.

Gdy towar zakupiony, takze w Internecie, posiada wade fizyczna (wada fizyczna to niezgodnos¢ produktu

z umowa) czy wade prawna (np. towar jest wtasnoscig osoby trzeciej) konsument moze skorzystaé z rekojmi. Jest
to tryb dochodzenia odpowiedzialnosci od przedsiebiorcy w zwigzku z wada towaru. Konsument moze domagaé
sie: usuniecia wady, w tym wymiany towaru lub naprawy lub obnizenia ceny albo odstgpienia od umowy. W
kazdym przypadku konsument powinien spetni¢ okreslone prawnie czynnosci.

Druga podstawa skfadania reklamacji jest gwarancja, czyli dobrowolne o$wiadczenie dotyczace jakosci towaru
ztozone przez przedsiebiorce.

Popros uczestnikéw/uczestniczki, by w zaktadce ,Reklamacje” znalezli informacje na temat:

- procedury skfadania reklamacji z tytutu rekojmi
- formy sktadania reklamagji

- kosztow reklamacji dla konsumenta

- okresu sktadania reklamacji w ramach rekojmi

- czasu gwarangji i terminu wykonania obowigzkéw gwaranta.


https://www.znak.com.pl/regulamin-ksiegarni-internetowej
https://prawakonsumenta.uokik.gov.pl/reklamacje/
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Cwiczenie nr 6

Porady konsumenckie online

Czas: 15 minut

Pole¢ uczestnikom/uczestniczkom, by sprawdzili na ponizszych stronach internetowych, gdzie i w jakiej formie
moga uzyskaé pomoc instytucji powotanych do ochrony praw konsumentéw. Popros, by zwrécili uwage na
mozliwos¢ uzyskania porad online np. w Konsumenckim Centrum E-Porad lub na stronie Stowarzyszenia
Konsumentdw Polskich.

https://prawakonsumenta.uokik.gov.pl/pomoc/

http://porady.konsumenci.org/

http://www.federacja-konsumentow.orqg.pl/146,bezplatne-poradnictwo-i-pomoc-prawna.html

Cwiczenie nr 7

Europejskie Centrum Konsumenckie

Czas: 10 minut

Powiedz grupie, ze w razie sporéw polskiego konsumenta z zagranicznym sprzedawca mozna skorzystac z
pomocy Europejskiego Centrum Konsumenckiego, nalezacego do sieci Europejskich Centréw Konsumenckich
(ECC-Net). Zaznacz, ze centrum wspiera konsumentéw, ktorzy dokonali zakupdw za granica w krajach UE, w
Norwegii lub Islandii lub kupowali w zagranicznych sklepach internetowych.

Popro$ uczestnikdw/uczestniczki, by przejrzeli zawartos¢ strony internetowej https://konsument.gov.pl/ i odszukali
informacje:

- Jak ptaci¢ za towary zakupione za granica lub w zagranicznym sklepie internetowym?
- Jak sktadac reklamacje i dokonaé zwrotu towaru zagranicznemu sprzedawcy?
- Jak ztozy¢ skarge na dziatalnos¢ zagranicznego sprzedawcy?

Podkresl, ze konsumenci na stronie ECK moga ztozy¢ skarge, w tym w jezyku angielskim, ale rowniez korzystac
z porad ekspertéw online oraz porad droga telefoniczna.

VII. SPECYFIKA SZKOLENIA W ZALEZNOSCI OD RODZAJU GRUPY WIEKOWEJ LUB
SPOLECZNO-ZAWODOWEJ, DO KTOREJ SZKOLENIE JEST SKIEROWANE

Grupa / uczestnicy Specyfika szkolenia (metodyka, jezyk, éwiczenia, oprogramowanie itp.)
(jesli dotyczy)

18-34 lat Uczestnicy z mtodszych grup wiekowych czesto dokonujg zakupdw w sieci.

Trener/trenerka powinien zapoznaé uczestnikdéw/uczestniczki z procedurami



https://prawakonsumenta.uokik.gov.pl/pomoc/
http://porady.konsumenci.org/
http://www.federacja-konsumentow.org.pl/146,bezplatne-poradnictwo-i-pomoc-prawna.html
https://konsument.gov.pl/
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odstapienia od umowy, w tym zwrotu ptatnosci oraz z zasadami sktadania reklamacji.

2. | 35-43 lat Uwaga jw.

3. | 44-65 lat Prowadzac zajecia dla oséb starszych, trener/trenerka powinni zwréci¢ szczegdlna
uwage na mozliwos$¢ odstapienia od umowy zakupu w terminie 14 dni, wazna dla
wszystkich kupujacych poza lokalem przedsiebiorstwa, rowniez w sklepach
internetowych. Osoby starsze musza sobie uswiadomi¢, ze z kazdej transakcji moga
sie wycofac bez podania przyczyny przy zachowaniu terminu. Warto doktadniej
zapozna¢ uczestnikdw/uczestniczki z procedura zwrotu towaru, a szczegoélnie ze
sposobami zwrotu ptatnosci, w tym kosztéw przesytki.

4. | >65 lat Uwaga jw.

5. | Osoby z niskim
wyksztatceniem

Trener/trenerka powinni doktadnie omowic procedure zwrotu towaru w sklepach
internetowych na zasadzie odstgpienia od umowy oraz form zwrotu ptatnosci oraz
przedstawic proces sktadania reklamacji.

6. | Osoby o niskich Uwaga jw.
dochodach
7. | Osoby mieszkajace na wsi | Uwaga jw.

VIII. PYTANIA DO ANKIETY BADAJACEJ PRZYROST KOMPETENCJI UCZESTNIKOW

SZKOLENIA

1. Prawa konsumenta, uregulowane w ustawach, dotycza:
a) Tylko oséb fizycznych
b) Przedsiebiorcow i osdb prowadzacych indywidualng dziatalno$é gospodarcza
c) Osobb fizycznych i przedsiebiorcow.

2. Umowe na zakup towaru w Internecie uwaza sie za zawarta, gdy:
a) Konsument wptaci naleznos¢ za towar
b) Sprzedawca potwierdzi przyjecie zamowienia
c) Sprzedawca wysle wybrany przez klienta towar.

3. Klient moze odstapi¢ od umowy bez podania przyczyny:
a) do 5dnilub do roku, gdy sprzedawca nie informowat klienta o jego prawach.
b) do 14 dni, a jesli sprzedawca zaniedbat obowiazki informacyjne — do 12 miesiecy
¢) do miesigca po dokonaniu zakupu.

4. Sprzedawca musi zwréci¢ ptatnosé klientowi za zwrdcony towar i koszty dostawy w terminie:

a) 12 miesiecy
b) 10dni
¢ 14 dni.

5. Jedli towar, rowniez zakupiony w sieci ma wade, konsument moze sktadac reklamacje, korzystajac z:
a) Wylacznie z gwarancji producenta, nie dtuzej niz rok od daty zakupu
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b) Rekojmi i gwarancji
¢) Nie ma mozliwosci reklamowania towaru kupionego przez Internet.

6. Z porad konsumenckich online mozna skorzysta¢ miedzy innymi na stronie:
a) Stowarzyszenia Konsumentéw Polskich
b) Narodowego Banku Polskiego
¢) Fundacji Konsumentéw

Poprawne odpowiedzi: 1a, 2b, 3b, 4c, 5b, 6a

IX. LISTA ZAGADNIEN OMOWIONYCH NA SZKOLENIU

X.

1
2.

Prawa konsumenta w sieci.

Odstapienie od umowy zawartej przez Internet.

Zasady zwrotu towaru i ptatnosci w sklepie internetowym.

Instytucje pomagajace w egzekwowaniu praw konsumenta, w tym $wiadczace porady online.

HwnN =

MATERIALY DYDAKTYCZNE DLA UCZESTNIKOW

Prezentacja Power Point do wyswietlenia uczestnikom w czasie szkolenia

Prezentacja Power Point, z logo Unii Europejskiej i Funduszy Europejskich w wersji czarno-biatej, do
wydrukowania dla uczestnikéw jako materiaty.

Instrukcje do éwiczen dla uczestnikédw w postaci plikow tekstowych, jesli jest potrzeba wydrukowania instrukgji

Cwiczenie nr 1

Zakupy przez Internet

Obejrzyjcie fragmenty prezentacji od cz. 1 do cz. 5. https://www.nbportal.pl/wiedza/prezentacje/moje-
finanse/zakupy-przez-internet .

Uwaga! Zgodhnie z ustawa z dnia 30 maja 2014 roku o prawach konsumenta i pdzniejszymi zmianami termin
odstapienia od umowy zawartej na odlegtosc¢ wynosi obecnie 14 dni, a nie, jak wskazano w prezentacji —
10 dni.

Aktualny tekst jednolity ustawy zostat wprowadzony Obwieszczeniem Marszatka Sejmu RP z dn. 9.03. 2017 r.
w sprawie ogtoszenia jednolitego tekstu ustawy o prawach konsumenta (Dz. U. 2017 poz. 683).

Odpowiedzcie na pytania:

= Kogo nazywamy konsumentem?

= Co nalezy sprawdzi¢, kupujac w sklepie internetowym?

= Kiedy zawieramy umowe na zakup w Internecie?

= Jakie sa obowiazki informacyjne sprzedawcy? Jakie informacje musi poda¢ sprzedawca klientowi sklepu?
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Cwiczenie nr 2

Odstapienie od umowy zawartej na odlegtos¢

Przeczytaj artykuty o prawie konsumenta do odstgpienia od umowy zawartej na odlegtos¢, w tym przez
Internet.

https://poradnikprzedsiebiorcy.pl/-odstapienie-od-umowy-zawartej-na-odleglosc

https://prawakonsumenta.uokik.gov.pl/prawo-odstapienia-od-umowy/

Wyszukaj informacje:

= W jakim terminie klient moze odstapi¢ od umowy bez podania przyczyny?

= Jakie informacje powinien podac klient, ktéry decyduje sie odstapi¢ od umowy?

= W jakim terminie klient powinien zwrdcic¢ zakupiony towar?

= W jakich sytuacjach prawo do odstgpienia od umowy jest ograniczone catkowicie lub czeSciowo?

Cwiczenie nr 3

Zwrot ptatnosci przy odstapieniu od umowy

Na stronach

http://www.federacja-konsumentow.orqg.pl/45,zakupy-w-internecie.html

https://prawakonsumenta.uokik.gov.pl/prawo-odstapienia-od-umowy/koszty/

wyszukaj, kiedy i w jakiej formie sprzedawca musi zwrdcic ptatnosc klientowi za zwrécony towar i koszty
dostawy.

Cwiczenie nr 4

Prawa konsumenta w requlaminie sklepu internetowego

Wyszukaj regulamin dowolnego sklepu internetowego. Moze to by¢ sklep, z ktérego ustug juz korzystali lub
chcieliby skorzysta¢. Wyszukuj zapisy, dotyczace:

» procedury ztozenia zamowienia przez klienta

»  sposobdéw dokonania ptatnosci za towar

= zasad odstapienia od umowy

= zwrotu towaru

» zwrotu ptatnosci oraz kosztow dostawy przez sprzedawce.

Przedstaw grupie zapisy w regulaminie sklepu, ktore zabezpieczaja prawa konsumenta, zwigzane z
odstagpieniem od umowy oraz zwrotem towaru i zwrotem ptatnosci.

Przyktadowy regulamin sklepu:

https://www.znak.com.pl/requlamin-ksiegarni-internetowej

Cwiczenie nr 5

Sktadanie reklamacji towaru zakupionego przez Internet

Zapoznaj sie z zawartoscig zaktadki ,Reklamacje” na stronie Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw.

https://prawakonsumenta.uokik.gov.pl/reklamacje/

W zakfadce ,Reklamacje” znajdz informacje na temat:
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» procedury sktadania reklamacji z tytutu rekojmi

= formy sktadania reklamagji

= kosztéw reklamacji dla konsumenta

= okresu sktadania reklamacji w ramach rekojmi

= czasu gwarangji i terminu wykonania obowiazkéw gwaranta.

Cwiczenie nr 6

Porady konsumenckie online

Sprawdz na ponizszych stronach internetowych, gdzie i w jakiej formie mozesz uzyskaé pomoc instytucji
powotanych do ochrony praw konsumentéw. Zwré¢ uwage na mozliwos¢ uzyskania porad online np.
w Konsumenckim Centrum E-Porad lub na stronie Stowarzyszenia Konsumentow Polskich.

https://prawakonsumenta.uokik.gov.pl/pomoc/

http://porady.konsumenci.org/

http://www.federacja-konsumentow.orqg.pl/146,bezplatne-poradnictwo-i-pomoc-prawna.html

Cwiczenie nr 7

Europejskie Centrum Konsumenckie

Uwaga! W razie sporéw polskiego konsumenta z zagranicznym sprzedawca mozna skorzystac¢ z pomocy
Europejskiego Centrum Konsumenckiego, nalezacego do sieci Europejskich Centréw Konsumenckich (ECC-
Net). Centrum wspiera konsumentow, ktérzy dokonali zakupdw za granica w krajach UE, w Norwegii lub
Islandii lub kupowali w zagranicznych sklepach internetowych.

Przejrzyj zawarto$¢ strony internetowej https://konsument.gov.pl/ i odszukaj informacje:

= Jak ptaci¢ za towary zakupione za granicg lub w zagranicznym sklepie internetowym?
» Jak sktadac reklamacje i dokonac¢ zwrotu towaru zagranicznemu sprzedawcy?
» Jak ztozy¢ skarge na dziatalnos¢ zagranicznego sprzedawcy?

4. Materiat typu jesdli chcesz wiedzieé wiecej":

Bezpieczenstwo transakgji w sieci
https://prokonsumencki.pl/jak-bezpiecznie-kupowac-w-internecie/
https://poradnikprzedsiebiorcy.pl/-bezpieczenstwo-zakupow-w-sieci-na-co-zwracac-uwage

Scenariusz spotkania o bezpieczenstwie konsumenta w sieci
http://tydzienzinternetem.pl/bezpieczny-e-konsument/

Portal Europejskiego Centrum Konsumentéw z informacjami dla konsumentéw w krajach UE, o ochronie praw
konsumenckich w Polsce i UE, w tym dla kupujacych w sieci.
http://www.konsument.gov.pl

Webinarium ,Prawo odstgpienia od umowy”
https://www.youtube.com/watch?v=7w4XoDPGY7c

Rzecznik Finansowy www.rf.gov.pl
Rzecznik Praw Obywatelskich www.rpo.gov.pl

Scenariusz dostepny na licencji Creative Commons: Uznanie autorstwa 3.0. Polska. Pewne prawa
zastrzezone na rzecz Fundacji Rozwoju Spoteczenstwa Informacyjnego i autoréw. Zezwala sie na
dowolne wykorzystanie materiatéw w tym utwordw, tworzenia i rozpowszechniania ich kopii w
catosci lub we fragmentach, wprowadzania zmian i rozpowszechniania utworéw zaleznych - pod
warunkiem zachowania niniejszej informacji licencyjnej i wskazania autoréw oraz FRSI jako wtascicieli
praw do tekstu. Tekst licencji dostepny na stronie: https://creativecommons.org/licenses/by/3.0/pl/.
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