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Fisa de exercitii privind Mobile Money

MODUL 5

Exercitiul 3
Intelegerea drepturilor consumatorilor si gestionarea
retururilor

Durata estimatd a exercitiului
40-50 min

Materiale
Computer, tabletd sau smartphone
Acces la internet

Instructiuni
Cercetarea drepturilor consumatorilor
Simularea unui scenariu de returnare
Redactarea unui mesaj de reclamatie catre serviciul
de asistentd pentru clienti
Simulati raspunsul serviciului de asistentd pentru
clienti
Evaluati rezultatul
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Pasul 1: Cercetati drepturile consumatorilor:
e Vizitati o sursd oficiald (de exemplu, Centrul European al
Consumatorilor sau site-urile locale de protectie a consumatorilor).
e |dentificati drepturile cheie, cum ar fi dreptul de a returna
produsele, politicile de rambursare si protectia confidentialitatii
datelor.

Pasul 2: Simularea unui scenariu de returnare:
e Imaginati-va cd ati primit un produs defect sau incorect in urma
unei comenzi online.

Pasul 3: Redactati un mesaj de reclamatie pentru serviciul de
asistentd pentru clienti:
Includeti urmdatoarele detalii:
e Numdrul comenzii
e Descrierea problemei (de exemplu, produs deteriorat,
culoare/dimensiune gresitd)
e Solutia doritd (de exemplu, rambursare, inlocuire)

Pasul 4: Simularea rdspunsului asistentei pentru clienti:
e Scrieti un rdspuns din partea serviciului de asistentd pentru client;,
oferind fie o rambursare, fie o inlocuire, fie un credit de magazin.

Etapa 5: Evaluati rezultatul:

o Reflectati asupra faptului dacd rdspunsul din partea serviciului de
asistentd pentru clienti respectd drepturile dumneavoastrd in
calitate de consumator.

e Dacd nu sunteti multumit, descrieti pasii urmatori (de exemply,
inaintarea problemei cdtre o agentie de protectie a
consumatorilor).




