Постановка проблемы.

Эта история произошла со мной  совсем недавно.

Как-то вечером, когда я  гулял со своим другом, мы зашли в магазин и захотели купить семечки. Отдали деньги продавцу, и она пошла за товаром. Тут у нее зазвонил сотовый телефон. Разговаривая, она положила деньги в кассу и про все на свете забыла. Когда мы с другом попросили наши семечки, она неожиданно стала бранить нас нецензурными словами и начала выгонять из магазина. Мы очень удивились и, уходя, в ответ крикнули: «Да чтоб Вам пусто было!». 

Когда я пришел домой, сразу рассказал родителям о происшествии.  Мама меня убедила, что бороться с этим возможно и что это уже грабеж. 

Мы с мамой пошли в магазин, где произошел этот беспорядок. После разговора с мамой продавец почему-то вспомнила все до мельчайших подробностей и отдала нам семечки. 

Такие случаи происходят с подростками очень часто. Когда мы попали в такую ситуацию, то были совершенно не готовы к ней, не знали, как действовать. Но ведь мы уже не маленькие, надо уметь самим себя защищать. Я решил узнать, как это можно сделать.

В школе я поговорил с  ребятами и выяснил, что многие из них попадали в подобные ситуации. Я опросил 12 человек и разделил все случаи на группы:

1. Часто обвешивают. Однажды я наблюдал, как мужчина-покупатель возмущался из-за того, что стрелка весов стояла не на нуле, а на 10 граммах. Весы были развернуты так, чтобы невнимательный покупатель не видел этой разницы. Мужчина успешно доказал свою правоту. 

2. Обсчитывают. Одного мальчика мама отправила в магазин со списком необходимых продуктов. Когда он вернулся, мама обнаружила, что он принес мало сдачи. Они вместе отправились в магазин.  Все продукты заново перевесили. Оказалось, что продавец неверно посчитала стоимость масла. Деньги маме вернули.

3. Некоторым отпускают просроченный товар, и его приходится менять. Девочка из нашего класса рассказывала, как ей пришлось отнести в магазин просроченное молоко. Оно оказалось кислым. Продавец вернула деньги, при этом громко возмущаясь: «Надо было смотреть сразу». 

4. Продавцы грубо разговаривают с детьми. На меня самого не раз кричали за то, что я не называл сразу весь список продуктов, а просил каждый из них отдельно. Продавцам приходилось несколько раз ходить к одной коробке, наклоняться за пачкой сухариков или чипсов и идти обратно к прилавку. 

Почему нельзя  смириться с таким отношением продавцов к подросткам? Потому что если  не защищать свою правоту, то, во-первых, ты всегда будешь бояться отстаивать свои интересы в отношениях со взрослыми, во-вторых, не сможешь научиться защищать свои права, бороться с несправедливостью и беззаконием, в-третьих, могут быть проблемы со здоровьем и с финансами родителей.

Я понял, что мне необходимо изучить материалы и документы по этой проблеме. Мне надо знать свои права и понимать, к каким уловкам могут прибегнуть продавцы, чтобы их нарушить. Если я научусь защищать свои права и расскажу об этом одноклассникам, а они тоже начнут защищать свои права, то продавцы будут вынуждены эти права соблюдать. 

Цели и задачи проекта.

Цель: подготовить текст выступления о защите своих прав потребителя на классном часе, чтобы рассказать одноклассникам об этой проблеме.

Задачи: 

1. Изучить документы и книги, связанные со сферой обслуживания в магазине.

2. Проверить, есть ли в магазинах телефоны организаций, защищающих права потребителя, и книги жалоб.

3. Позвонить в органы местного самоуправления, осуществляющие защиту прав потребителя, и узнать, как можно действовать подростку в ситуациях, подобных моей.

4. Подготовить текст выступления на классном часе с элементами игры, чтобы ребятам было интересно.

Описание проекта.

Мы с мамой пошли в библиотеку и взяли несколько книг, которые освещают вопросы защиты прав потребителя. 

Конституция Российской Федерации (12.12.1993г.) закрепляет права граждан на отдых, охрану здоровья, жилище, образование и т.д., а также устанавливает гарантии осуществления этих прав.

Гражданский кодекс Российской Федерации (08.12.1994г.) состоит из нескольких частей. Первая из них устанавливает правовые основы участия граждан и организаций  в гражданском обороте, вторая содержит нормы, определяющие особенности отдельных видов гражданско-правовых договоров.

Закон РФ о защите прав потребителей (07.02.1992г.) не только устанавливает основные права потребителей, но и закрепляет четкие механизмы реализации этих прав. 

В этих нормативных актах рассказывается о том, какие права и обязанности есть у потребителей и как они регулируются законом.

С этими книгами мне помогала работать мама. Они очень большие и не очень интересные.

Я внимательно прочитал  книгу К. Гашевой «Защита прав потребителя – дело рук самого потребителя ». Это пособие для школьников старших (и не очень) классов. Издаётся по инициативе и на средства Прикамского территориального управления Министерства Российской Федерации по антимонопольной политике и поддержке предпринимательства. Выходные данные: Пермь, 2000г.  

Эта книга рассчитана на подростков. В ней закон «О защите прав потребителя»  описан доступным языком, с ней легко работать. 

В книге рассказывается о том, кто такой потребитель,  о том, что такое товар и какая информация о нем должна быть предоставлена покупателю, о претензиях, экспертизах и судах. Но в ней, к сожалению,  не указано, как действовать мне в моей ситуации.

А вот книга П.Крючковой и И.Виноградовой «Основы потребительских знаний» показалась мне более полезной. Это учебник для старших классов и образовательных учреждений. Выходные данные: ВитаПресс-ИИФ «Спрос» КонфОП Москва, 2000г.  

В книге «Основы потребительских знаний», помимо общих знаний, даются советы о том,  как должен вести себя разумный потребитель,  что делать, если вас обвесили,  как отстоять свои права.

Из этой книги я и узнал, что продавец при обслуживании покупателя должен:

- назвать сумму полученных денег, положить эти деньги отдельно на виду у покупателя;

- назвать сумму причитающейся сдачи и выдать ее покупателю вместе с чеком и товаром.

Еще в этой книге я прочитал о том, как действовать, если мне кажется, что мои права нарушены.

Можно оставить запись в книге жалоб, кратко изложив свою претензию. Книгу жалоб обязано иметь каждое предприятие торговли вне зависимости от формы собственности. Она должна находиться в доступном для потребителя месте и выдаваться по первому требованию.

Если руководитель не удовлетворяет мои претензии, нужно записать адреса и телефоны вышестоящих и контролирующих организаций (они также должны быть вывешены в торговом зале) и обратиться туда.

Если на мою претензию ответа нет, то нужно обращаться в суд.  

Я понял, что самое главное – хранить товарные чеки! Чек – единственное доказательство того, что я действительно купил именно этот товар именно в этом магазине.

Я решил проверить, где в магазинах нашего посёлка хранятся книги жалоб. Когда я обошел несколько магазинов, то только в одном из пяти я увидел в торговом зале и лицензию, и книгу жалоб, и номера телефонов руководителя. Мама сказала, что такого не должно быть, и мы вместе пошли в эти магазины. Когда мы стали спрашивать: «Есть ли в вашем магазине книга жалоб? Обращаются ли к ней покупатели?», то выяснилось, что такие книги есть в каждом магазине, только они не всегда находятся на видном месте в торговом зале, а обычно лежат у продавцов на складе. «Если покупатель просит книгу жалоб, мы ее ему даем сразу. И если там пишется претензия, то руководитель обычно принимает меры. Однако чаще всего свое недовольство покупатели высказывают устно, и конфликт разрешается на месте», - так ответили нам продавцы. 

В нашем городе есть отдел по защите прав потребителей. Я обратился с несколькими вопросами к Репнициной Валентине Петровне (она - секретарь административной комиссии администрации Губахинского муниципального района).      

 - С какими вопросами к вам обращаются чаще всего?

- Обычно к нам приходят, если продавец отказывается поменять некачественный товар либо вернуть за него деньги. Мы разбираемся в ситуации, помогаем правильно составить претензию, работаем с предпринимателем.

- Часто ли такие случаи доходят до суда?

- Такое бывает очень редко, обычно мы стараемся урегулировать спорные вопросы мирным путем.

- Может ли подросток обратиться к вам за помощью? И часто ли бывают такие случаи?  

- Конечно же, подросток, как и взрослый, имеет право на  защиту своих  потребительских прав. Но, как правило, вопросы подростков решают их родители, до нас такие случаи доходят очень редко.

· Спасибо. 

Конкретные ожидаемые результаты.

Описание классного часа

Я приготовил рассказ о том, как защищать свои права в магазине, и выступлю перед одноклассниками на классном часе 11 декабря.

Вот примерное содержание моего выступления:  

 - Эта история произошла со мной  совсем недавно. Как-то вечером, когда я  гулял со своим другом, мы зашли в магазин и захотели купить семечки. Отдали деньги продавцу, и она пошла за товаром. Тут у нее зазвонил сотовый телефон. Разговаривая, она положила деньги в кассу и про все на свете забыла. Когда мы с другом стали просить наши семечки,  неожиданно она стала бранить нас нецензурными словами и начала выгонять из магазина. Мы очень удивились и, уходя, в ответ крикнули: «Да чтоб Вам пусто было!». Когда я пришел домой, сразу рассказал родителям о происшествии.  Мама меня убедила, что бороться с этим возможно и что это уже грабеж. Мы с мамой пошли в магазин, где произошел этот беспорядок. И после разговора с мамой продавец, почему-то, вспомнила все до мельчайших подробностей и отдала нам семечки.  

Я предлагаю  обыграть сценку «Продавец и подросток»:

- Нужно двоих желающих: один будет продавцом, а другой - покупателем.  Все остальные  наблюдайте за действиями игроков и постарайтесь перечислить ошибки покупателя и уловки продавца. А я после расскажу о ненайденных вами ошибках. 

Подросток пришел в магазин за бутылкой подсолнечного масла. Мама дала ему 100 рублей.

 (Разыгрывается сценка).

Я продолжаю рассказ: 

-После случая, который произошёл со мной, я решил, что должен быть готов к любым обманам в магазине. Я поспрашивал у друзей, какие у них были ситуации в магазинах. Я попросил маму рассказать мне о моих правах, как потребителя. Затем мы с мамой сходили в библиотеку. Я прочитал несколько книг. Самыми полезными оказались:    

«Основы потребительских знаний» (Учебник для старших классов и образовательных учреждений) 

«Защита прав потребителя-дело рук самого потребителя» (Пособие для школьников старших (и не очень) классов).

(Показать книги) 

Эти книги рассчитаны на нас, подростков. В них закон «О защите прав потребителя»  описан доступным языком, с ними легко работать, из них я узнал много интересного. 

В этих книгах  помимо общих знаний, даются советы о том,   как правильно выбрать товар. В продуктовых магазинах самое главное правило потребителя - всегда проверять срок годности товаров, он указывается на упаковке. Лучше выбирать товары с некоторым «запасом» в сроке годности. 

Обращайте внимание на целостность упаковки товара: если видно, что коробку уже открывали, то такой товар лучше не покупать.

(Покажу пакет молока и йогурт) 

А что делать, если вас обвесили? Если товар вам взвешивают на электронных весах, то обратите внимание, чтобы на табло горели нули. Если товар взвешивают на механических весах, проверьте, стоит ли стрелка точно на нулевой отметке. 

В любом продуктовом магазине  должны быть контрольные весы, не стесняйтесь проверить массу товара на контрольных весах. Ну а если вас обвесили, обратитесь к продавцу и потребуйте возврата денег. 

А сейчас самое главное, как защититься от обсчета. Запомните! Кассир при обслуживании покупателя должен:

- назвать сумму полученных денег, положить эти деньги отдельно на виду у покупателя;

- назвать сумму причитающейся сдачи и выдать ее покупателю вместе с чеком.

Не забывайте золотое правило – проверяйте сдачу, не отходя от кассы! 

Когда вы покупаете много товаров, кассиру легко пробить на вашем чеке то, что вы не покупали. Поэтому у кассы магазина самообслуживания внимательно сверяйте цены товаров, которые вы реально купили, с теми, что указаны в вашем чеке. 

И обязательно требуйте чек!

Если вы поняли, что вас как-то обманули или на вас накричали, послушайте,  как отстоять свои права.
1. Можно оставить запись в книге жалоб, кратко изложив свою претензию (Книгу жалоб обязано иметь каждое предприятие торговли, находиться она должна в доступном для потребителя месте и выдаваться по первому требованию).

2. Если руководитель не удовлетворяет ваши претензии, запишите адреса и телефоны вышестоящих и контролирующих организаций (они также должны быть вывешены в торговом зале) и обратитесь туда.

3. Если на вашу претензию ответа нет, то обращайтесь в суд.  

Самое главное – храните товарные чеки! Чек – единственное доказательство того, что вы действительно купили именно этот товар именно в этом магазине. 

(Пробуем написать жалобу )

-Мне сейчас стыдно, что мы тоже нагрубили продавцу.

Отправляясь в магазин, да и в любое другое место, не считайте всех продавцов обманщиками и  личными врагами. Сохраняйте чувство собственного достоинства, ведите себя спокойно и свободно, не нужно просить об одолжении обратить на вас внимание, но и требовать внимания путем оскорбления – нельзя.  

Ни в коем случае нельзя грубить, обзывать или обманывать продавца, даже в том случае, когда он не прав, запомните, что вежливость -  это просто, но эффективно.   

Теперь, когда вы узнали о своих правах, представим ситуацию более сложную.  Кто будет покупателем? Я буду продавцом. Покупатель пришел за чипсами. Я, как продавец, буду всячески пытаться обмануть тебя, а ты с помощью класса не должен не попасться на мои уловки.

Оценка результата.

Надеюсь, что ребятам понравится мой рассказ. Мы разыграем сценки, чтобы все знали, как надо действовать в таких ситуациях. Я спрошу у одноклассников, пригодятся ли им мои советы. А ещё у меня появилась идея походить с моими друзьями по магазинам и проверить себя. Будем ли мы бояться, если столкнёмся с какими-то нарушениями или нет. По крайней мере, я уже знаю про жалобную книгу и куда надо звонить, если что. Я не испугаюсь. 

Дальнейшее развитие проекта.

Мой классный руководитель Елена Александровна Коковихина  помогала мне правильно располагать материал. Она предложила мне вести в нашей общешкольной газете правовую страничку. Я подумал, что многим ребятам надо уметь защищать себя, а я уже немножко об этом знаю, и согласился. 

