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e Utilizarea cardului bancar pentru achizitii online de bunuri si servicii

Sectiunea 1

Introducere

Obiective

La finalul acestei sectiuni, veti detine informatii despre:
/ Obiectivele de invatare si continutul acestui modul de formare

/' Metodologia de instruire utilizata si durata modulului

Cofinantat de
Uniunea Europeana
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e Utilizarea cardului bancar pentru achizitii online de bunuri si servicii

Competente

Dupa finalizarea acestui modul:

Veti invata cum sa folositi in siguranta platile online:

v/ Cum s3 faceti cumparituri pe internet in
siguranta, folosind parole puternice, verificand
daca site-ul este de incredere si avand grija de
informatiile de pe cardul vostru

v/ Cum s3 vi descurcati usor intr-un magazin
online, de la alegerea produsului pana la
finalizarea comenzii

v/ Cum sa folositi corect instrumentele si
metodele de cumparare online (ex: cos de
cumparaturi, cont de utilizator, metode de plata)
v O Abilitati organizatorice, utile pentru a
gestiona comenzile si livrarile

v [ Notiuni de baza despre reclame si cum sunt
prezentate produsele online, ca sa luati decizii
informate

v I Cum sa comunicati cu serviciul de relatii cu
clientii, in caz de intrebari sau probleme cu
comenzile

Cofinantat de
Uniunea Europeana
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Continutul Cursului de formare - Modul 5

1. Prezentarea sesiunii: durata, obiective, continut si 6. Notiuni de baza despre marketing si
metodologie, competente prezentarea produselor in mediul online

2. Structura si navigarea magazinelor online (e-shop) N L. : o .
7. Intelegerea livrarii produselor si urmarirea

3. Conturi de cumparaturi online - creare, gestionare si .
comenzilor

plata prin card bancar

. T 8. Cum sa comunicati cu serviciul pentru clienti
4. Metode obisnuite de plata online ' P ’

5. Prevenirea riscurilor pentru cumparaturi online sigure 9. Teste rapide de verificare a cunostintelor

Cofinantat de
Uniunea Europeana
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Metodologia de formare si durata

Durata: 4 ore (aproximativ) Metodologie

= Sesiune faté n faté: 2 ore = Sesiuni active si participative
o . i = Atelier fata in fata:
* Pregatire online: 2 ore

V' Dialog v Joc de rol & Simul3ri v/ Lucru in echip3

= Pregatire online:

\/Videoclipuri selectate

\/Aplicarea practica a sfaturilor discutate in timpul sesiunii

\/Activitéti de lucru in echipa

Vv Simulsri

Cofinantat de
Uniunea Europeana



e Utilizarea cardului bancar pentru achizitii online de bunuri si servicii

Sectiunea 2

Structura si navigarea magazinelor online (e-shop)

Obiective

La finalul acestei sectiuni, veti putea:

v Sa intelegeti si sa va obisnuiti cu structura paginii web a unui

magazin online

v Sa navigati intr-un magazin online

Imagine-_vectorjuice - Freepik
Cofinantat de
Uniunea Europeana



https://www.freepik.com/free-vector/high-roi-content-abstract-concept-illustration_12290861.htm#fromView=search&page=2&position=23&uuid=dda5bbae-bf42-4f50-a93d-b3eaf3499ecb
https://www.freepik.com/free-vector/high-roi-content-abstract-concept-illustration_12290861.htm#fromView=search&page=2&position=23&uuid=dda5bbae-bf42-4f50-a93d-b3eaf3499ecb
https://www.freepik.com/free-vector/high-roi-content-abstract-concept-illustration_12290861.htm#fromView=search&page=2&position=23&uuid=dda5bbae-bf42-4f50-a93d-b3eaf3499ecb
https://www.freepik.com/free-vector/high-roi-content-abstract-concept-illustration_12290861.htm#fromView=search&page=2&position=23&uuid=dda5bbae-bf42-4f50-a93d-b3eaf3499ecb
https://www.freepik.com/free-vector/high-roi-content-abstract-concept-illustration_12290861.htm#fromView=search&page=2&position=23&uuid=dda5bbae-bf42-4f50-a93d-b3eaf3499ecb
https://www.freepik.com/free-vector/high-roi-content-abstract-concept-illustration_12290861.htm#fromView=search&page=2&position=23&uuid=dda5bbae-bf42-4f50-a93d-b3eaf3499ecb

Utilizarea cardului bancar pentru achizitii online de bunuri si servicii

Structura site-urilor pentru magazine online (e-shop)

Majoritatea site-urilor de comert electronic (e-shop) au o
structura simpla:

Pagina de pornire: Acesta este punctul de plecare. De o

.. C . . . = ...
obicei, prezinta promotii, produse populare si categorii.

FEaaEIvIIY
Meniu: Contine link-uri catre diferite categorii de = o
produse.

1

Pagini de produse: Ofera detalii despre articole [ v 0
individuale, inclusiv imagini, descriere, preturi si optiuni
pentru a adauga articole in cosul de cumparaturi.

Imagine - redgreystock - Freepik
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Utilizarea cardului bancar pentru achizitii online de bunuri si servicii

Cum sa navigati pe un site al unui magazin online (e-shop)

Pasi:
Identificati meniul: Cautati bara de meniu care are toate categoriile.

Explorati categoriile: Apasati pe o categorie pentru a vedea
categoriile secundare.

Navigarea printre produse: in cadrul fiecirei categorii, uitati-va 1 —
printre produse sau utilizati optiunile de cautare si filtrare pentru o | l :
cautare directionata. N I\ o .
w N 1}
\ = |

Selectati o categorie: Tn meniul site-ului, alegeti o categorie
principala.

Imagine - pchvector - Freepik

Utilizati categoriile secundare: in cadrul categoriei principale, veti
gasi adesea categorii secundare. Apasati pe acestea pentru a
restrange cautarea.

Cautati produsele: Categoriile secundare vor afisa o lista de produse.
Puteti sa va uitati printre acestea pentru a gasi ceea ce cautati.
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e Utilizarea cardului bancar pentru achizitii online de bunuri si servicii

Sectiunea 3

Conturi de cumparaturi online - creare, gestionare si plata
prin card bancar

Obiective

La finalul acestei sectiuni, veti putea:

v/ Sa creati un cont pe o platforma de tip e-shop

v/ Sa va conectati si sa gestionati un cont de cumparaturi online

v/ Sa utilizati cardul bancar pentru cumparaturi online

Imagine - vectorjuice - Freepik
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Crearea unui cont online

Pentru a crea un cont, trebuie sa:

V3 inscrieti: Ciutati un buton ,Inscriere” sau ,Creare
cont” pe site.

Apasati pe acesta pentru a incepe procesul de
inregistrare.

Completati detaliile: Introduceti informatiile dvs., cum ar
fi numele, adresa de e-mail si parola. Unele site-uri web
pot solicita detalii suplimentare, cum ar fi numarul de
telefon si adresa.

Setati o parola puternica: Utilizati o combinatie de litere,
cifre si simboluri pentru securitate.

ONLINE
STORE

designed by '@ freepik
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e Utilizarea cardului bancar pentru achizitii online de bunuri si servicii

Gestionarea contului

Pentru a gestiona un cont, trebuie sa va:

= Conectati: Utilizati adresa dvs. de e-mail si
parola pentru a va conecta la site.

- Setati profilul: In detalile contului dvs., va
puteti actualiza detaliile personale, cum ar fi
adresa de livrare, numarul de telefon si metoda
de plata preferata.

Imagine - studiogstock - Freepik
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e Utilizarea cardului bancar pentru achizitii online de bunuri si servicii

Folosirea unui card de credit pentru cumparaturi online

Cumparaturile online sunt usoare si comode! Urmati acesti

pasi simpli pentru a va utiliza cardul de credit in siguranta. _
Unde sa introduceti detaliile cardului de credit? _

Cand sunteti gata sa platiti, vi se va cere sa introduceti datele
cardului de credit:

= Numarul cardului: numarul de 16 cifre de pe fata cardului.

= Data expirarii: Luna si anul in care expira cardul i’editca’d -
dumneavoastra (MM/YY). -

= CVV (codul de securitate): Numarul din 3 cifre de pe 3141 592k 5358 9793
spatele cardului dvs. 06/15

Imagine - ikatod - Freepik

Nu divulgati niciodata detaliile cardului de credit la telefon sau prin e-mail.
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Utilizarea cardului bancar pentru achizitii online de bunuri si servicii

Verificarea sumei totale

Tnainte de a confirma achizitia cu cardul de credit, verificati intotdeauna:
Pretul articolului (articolelor).
Orice taxe suplimentare, cum ar fi taxele de expediere.

Suma totala finala inainte de a apasa pe , Plasati comanda” sau , Confirmati achizitia”!
Verificati regulat extrasele de cont

Analizati extrasele de cont ale cardului bancar pentru a depista orice cheltuieli suspecte.

Raportati imediat bancii dumneavoastra orice tranzactie neautorizata!

Py
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Sectiunea 4

Metode comune de plata online
Obiective

La finalul acestei sectiuni, veti putea:

Vv s3 intelegeti diferitele optiuni de plata: Aflati despre diferitele metode de plata

online, inclusiv cardurile de credit/debit, PayPal, portofelele digitale si multe altele.

Vv s3 invatati cum sa utilizati fiecare metoda: Capatati incredere atunci cand
introduceti detaliile de plata, folosirea optiunilor de plata securizate si gestionarea

platilor, fara riscuri.

v Folositi metode sigure de plata online: Recunoasteti site-urile sigure, evitati

Imagine - vectorjuice - Freepik

inselatoriile si va protejati datele bancare atunci cand cumparati de pe internet.
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e Utilizarea cardului bancar pentru achizitii online de bunuri si servicii

CARDURI BANCARE (DE CREDIT SI DE DEBIT)

Cum functioneaza: Introduceti numarul cardului, data expirarii si
codul de securitate (CVV) la finalizarea comenzii. Multe site-uri va

permit sa salvati detaliile cardului pentru utilizare ulterioara.

Caracteristici de securitate: Majoritatea cardurilor de credit ofera

protectie impotriva fraudelor. Cautati site-uri web care utilizeaza

criptarea SSL (Secure Socket Layer) (indicata prin ,https” in URL)

Imagine - pickysuperstar - Freepik

pentru a va asigura ca detaliile cardului sunt transmise in siguranta.
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Utilizarea cardului bancar pentru achizitii online de bunuri si servicii

PayPal

Cum functioneaza: PayPal actioneaza ca un intermediar intre banca sau
cardul dvs. si vanzator. Trebuie doar sa introduceti datele de autentificare
si parola PayPal pentru a efectua o plata.

Caracteristici de securitate: PayPal va protejeaza cardul si informatiile
bancare prin faptul ca nu le partajeaza cu vanzatorii. De asemenea, ofera
protectie la cumparare si va poate rambursa plata daca exista o problema

cu comanda dumneavoastra.

Imagine - vectorjuice - Freepik
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Utilizarea cardului bancar pentru achizitii online de bunuri si servicii

Portofele digitale (de exemplu Apple Pay, Google Pay)

Cum functioneaza: Informatiile cardului sunt salvate
intr-un ,portofel digital” din telefon. Cand vreti sa
platiti, atingeti telefonul si plata se face imediat, fara sa
mai introduceti datele de fiecare data.

ONLINE PAYMENT CONCEPT "=

B
'
Gl

1l

™
"

Masuri de siguranta: portofelele digitale nu folosesc
direct datele cardului tau — acestea sunt inlocuite cu un
cod unic. In plus, ca sd platesti, este nevoie de
amprenta ta sau recunoastere faciala (fata ta). Este o
metoda foarte sigura, folosita si de banci pentru
protejarea tranzactiilor.
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Utilizarea cardului bancar pentru achizitii online de bunuri si servicii

Ok

Alte modalitati de plata

Transferuri bancare Carduri cadou si credit in magazin

Unele site-uri va permit sa platiti direct din contul dvs. bancar.

Este posibil sa fie necesar sa introduceti detaliile bancare online pentru a
finaliza achizitia.

Utilizati acest lucru numai pentru site-uri de incredere.
Cumperi acum, platesti mai tarziu (ex: Afterpay, Klarna)
Puteti cumpara ceva imediat si platiti in rate mici, in timp.

Este posibil sa fie nevoie sa va faceti cont si sa legati cardul sau contul
bancar.

Aveti grija sa platiti la timp, ca sa nu apara costuri suplimentare.

Este ca un fel de ,,rate online” — util, dar trebuie folosit cu responsabilitate.

Unele site-uri va permit sa platiti cu
un card cadou sau cu credit oferit
de magazin.

Introduceti numarul cardului cadou
si codul PIN la finalizarea comenzii.



Utilizarea cardului bancar pentru achizitii online de bunuri si servicii

Cel mai nou trend: Plata prin POS la Easybox

Cum sa platiti: La Easybox, utilizati cardul bancar
pentru a efectua o plata direct la terminalul
punctului de vanzare (POS). Pur si simplu
introduceti, glisati cardul si urmati instructiunile
de pe ecran.

Confirmati plata: Dupa introducerea detaliilor de
plata, sistemul va confirma tranzactiacu o
chitanta digitala. Asigurati-va ca pastrati chitanta
ca dovada a platii dvs.

designed by ‘& freepik.com
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e Utilizarea cardului bancar pentru achizitii online de bunuri si servicii

Sectiunea 5

Abilitati de prevenire a riscurilor pentru cumparaturi
online sigure

Obiective

La finalul acestei sectiuni, veti putea:

NEY recunoasteti si sa evitati escrocheriile: Aflati cum sa identificati site-urile web
false, e-mailurile de phishing si vanzatorii fraudulosi pentru a evita sa cadeti in

capcana escrocheriilor.

NETR: protejati informatiile personale si de plata: Intelegeti practicile sigure de
plati online, importanta parolelor puternice si cand sa oferiti sau sa evitati sa

oferiti date personale.

NEY verificati securitatea site-urilor web si s3 cumpdrati in siguranta: Tnvatati s3

verificati site-urile web sigure (https://, simbolul lacatului), sa cititi recenzii si sa magine -vectorjuice - Freeplk
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Utilizarea cardului bancar pentru achizitii online de bunuri si servicii

Recunoasteti si evitati escrocheriile

<« Verificati legitimitatea site-ului web - Ciutati ,https://” si simbolul unui lacit in
adresa web. Evitati site-urile necunoscute cu design necorespunzator sau cu oferte ciudat
de avantajoase.

< Feriti-va de e-mailurile si apelurile de phishing - Nu dati niciodata clic pe un link
suspect din e-mailuri sau mesaje text care solicita date personale. ,,Dezabonati-va” de la
buletinele de stiri nedorite.

< Evitati vanzatorii falsi - Cititi recenziile produselor si verificati ratingurile vanzatorilor

inainte de a face o achizitie.

< Folositi un e-mail separat pentru cumparaturi - Luati in considerare utilizarea unei
adrese de e-mail separate numai pentru cumparaturile online. Acest lucru va ajuta sa

pastrati confidentialitatea e-mailului principal si reduce riscul atacurilor de tip phishing.

Cofinantat de
Uniunea Europeana
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e Utilizarea cardului bancar pentru achizitii online de bunuri si servicii

Protejati informatiile personale si de plata

<« Utilizati parole puternice - Creati parole unice cu un amestec de
litere, numere si simboluri. Evitati utilizarea detaliilor personale, cum
ar fi datele de nastere.

< Nu oferiti detaliile cardului de credit - Companiile serioase nu vor
solicita niciodata detalii ale cardului prin telefon, e-mail sau text.

<« Activati verificarea in doi pasi - Adaugati un nivel suplimentar de

securitate prin utilizarea unui cod trimis pe telefon atunci cand va

Imagine - vectorjuice - Freepik

conectati.
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Utilizarea cardului bancar pentru achizitii online de bunuri si servicii

P

»

Verificati securitatea site-ului si cumparati in siguranta

< Verificati daca existd metode de plata sigure - Utilizati optiuni de platad de incredere, cum
ar fi cardurile de credit, PayPal sau portofele digitale, in locul transferurilor bancare directe.
“ Consultati politicile de returnare - Cititi politicile de returnare si rambursare inainte de
cumparare pentru a evita problemele legate de articolele defecte sau necorespunzatoare.
< Monitorizati extrasele de cont - Verificati In mod regulat cardul bancar sau extrasele de

cont pentru a depista tranzactiile neautorizate si raportati imediat orice activitate suspecta.

Cofinantat de
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e Utilizarea cardului bancar pentru achizitii online de bunuri si servicii

Sectiunea 6

Intelegerea activitatii de marketing si promovare

Obiective

La finalul acestei sectiuni, veti putea:

/ S& comparati produsele: Tnvatati s faceti asta in functie de caracteristici,
beneficii si preturi pentru a lua decizii de cumparare mai inteligente.

V/ S& intelegeti recenziile si ratingurile: Tntelegeti cum s3 utilizati recenziile si
ratingurile online pentru a evalua calitatea produselor.

/ S& gsiti reducerile: Descoperiti cum sa gasiti reduceri si promotii pentru a
economisi bani la cumparaturi.

/ S& gestionati un buget: Tnvatati s§ gestionati un buget, sa stabiliti limite de
cheltuieli si sa urmariti achizitiile pentru o mai buna organizare financiara.

Imagine - vectorjuice - Freepik
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Utilizarea cardului bancar pentru achizitii online de bunuri si servicii

Ok

Cum sa comparati produsele

Comparatie de preturi:

Atunci cand va uitati la produse,
verificati preturile acestora pe mai
multe site-uri. Unele magazine online
pot avea reduceri sau promotii pe
care altele nu le au.

Utilizati extensii de browser (de
exemplu, Google Shopping) pentru a
vizualiza preturile aceluiasi produs de
la diferiti vanzatori. Acest lucru va
poate ajuta sa gasiti cel mai mic pret.

Evaluarea calitatii:

Descrieri ale produselor: Cititi detaliile
produsului furnizate pe site, inclusiv
specificatiile, materialele si caracteristicile.

Reputatia marcii: Luati in considerare
reputatia marcii. Marcile cunoscute au
adesea standarde de calitate mai ridicate.
Verificati daca acestea au site-uri web
oficiale sau pagini de social media pentru
mai multe informatii despre produse.



Utilizarea cardului bancar pentru achizitii online de bunuri si servicii

Intelegerea recenziilor si a evaluarilor

Uitati-va la recenziile clientilor de pe pagina
produsului. Recenziile ofera informatii despre
experientele reale ale persoanelor care au folosit
deja produsul.

Evaluari: Majoritatea produselor au un sistem de
evaluare cu stele (de exemplu, 5 stele). Un rating
(evaluare) mai mare indica, in general, un produs
mai bun.

Cautati atat recenzii pozitive, cat si pe cele negative
pentru a obtine o intelegere echilibrata a
avantajelor si dezavantajelor produsului.

"y -
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e Utilizarea cardului bancar pentru achizitii online de bunuri si servicii

Cum gasiti reduceri?

= Fiti atenti la promotii precum ,Black Friday (Vinerea Neagra)” sau
vanzarile de sfarsit de sezon. Multe site-uri web ofera reduceri
semnificative in timpul acestor perioade.

= Abonati-va la newslettere (buletinele de stiri) ale magazinelor i T

online pentru a primi actualizari cu privire la viitoarele vanzari si - E s
coduri de reducere exclusive. f“' ALQ
EVENT OF

The yeAf
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Cele mai comune tipuri de reduceri sunt:

® Reducere procentuala (ex. 5%)

® Reducere fixa (ex. 20 de lei)

® Cumparati un produs, primiti altul gratuit
“ Transport gratuit

Imagine - Freepik

® Cupoane si coduri promotionale
“ Evenimente de reduceri (zile speciale)

" Oferte de tip pachet (ex. Exemplu: ,Cumperi 2 si al treilea
e gratuit” sau , Laptop + geanta + mouse la pret redus”.)
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Utilizarea cardului bancar pentru achizitii online de bunuri si servicii

Alte tipuri de beneficii

Programe de fidelitate

Programe pe baza de puncte

Abonamente si carduri de membru
Strategii comune de marketing

Oferte valabile pentru scurt timp
Recomandari personalizate

Praguri de pret pentru livrare gratuita
Buletine informative si notificari prin e-mail
Retele sociale si influenceri

Ok



Utilizarea cardului bancar pentru achizitii online de bunuri si servicii

Gestionarea unui buget

Gestionarea unui buget pentru cumparaturi online, urmarirea cheltuielilor si evitarea
cheltuielilor excesive presupun urmatoarele principii:

Crearea si respectarea unui buget este esentiala pentru cumparaturile online
responsabile. Acest lucru implica stabilirea unor limite de cheltuieli, urmarirea

achizitiilor si luarea unor decizii in cunostinta de cauza pentru a evita cumparaturile
impulsive.

Cum sa va gestionati bugetul pentru cumparaturi online:
Stabiliti un buget lunar sau saptamanal
Urmariti cheltuielile
Evitati cumparaturile impulsive
Folositi alerte si notificari
Intelegerea metodelor de plata online si a masurilor lor de sigurant3

Ok



e Utilizarea cardului bancar pentru achizitii online de bunuri si servicii

Sectiunea 7

Intelegerea livrarii produselor si urmarirea comenzilor

Obiective

La finalul acestei sectiuni, veti putea:

V' 53 expediati: Aflati cum s& alegeti optiunile de livrare potrivite pentru

comenzi.

v/ S3 urmariti expedierea pachetului: intelegeti cum sa urmériti comenzile

online si sa verificati stadiul livrarii.

V' S3 rezolvati problemele de expediere: invatati cum sa gestionati intarzierile

de livrare sau problemele cu comenzile.

v/ S3 va cunoasteti drepturile si responsabilititile (Este important sa stiti c3,

Imagine - vectorjuice - Freepik

atunci cand cumparati online, aveti dreptul sa returnati produsul, sa primiti

bani inapoi, sa fiti informati corect si sa fiti protejat impotriva inselatoriilor.)
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Utilizarea cardului bancar pentru achizitii online de bunuri si servicii

Metode de expediere obisnuite

O optiune de expediere obisnuita, rentabila, cu un termen de livrare mai lung, de
obicei 5-7 zile lucratoare.

Mai rapida decat expedierea standard, cu livrare in 2-3 zile lucratoare, de obicei
la un cost mai mare.

Livreaza a doua zi, oferind cel mai rapid serviciu pentru expedierile urgente,
dar adesea mai scump.

Garanteaza livrarea in termen de doua zile lucratoare, adesea disponibila pentru
o taxa premium.

Expediaza produse in alte tari, ceea ce poate dura cateva zile sau
saptamani, in functie de destinatie.

O optiune de expediere in care costul ramane acelasi indiferent de greutatea
sau dimensiunea articolului, atata timp cat acesta se incadreaza in ambalajul furnizat.

Adesea oferit ca o promotie, in care vanzatorul acopera costurile de transport, de
obicei la atingerea unui prag de cumparare.
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e Utilizarea cardului bancar pentru achizitii online de bunuri si servicii

Urmariti livrarea

Cum sa va urmariti expedierea
pachetului/comenzii

= Obtineti codul de urmarire

= Intrati pe site-ul web al transportatorului

= Utilizati functia de urmarire a comerciantului
= Activati notificarile

Interpretarea informatiilor de urmarire:
v Intranzit

v 1n curs de livrare \magine - rawpixel - Freepik
V' Livrat
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Utilizarea cardului bancar pentru achizitii online de bunuri si servicii

Rezolvarea problemelor de expediere

Verificati informatiile de livrare

Utilizati codul de urmarire pentru a verifica starea comenzii. Astfel identificati daca a
existat o intarziere sau o modificare a datei de livrare.

Contactati operatorul pentru actualizari

Daca exista o intarziere, contactati transportatorul (de exemplu, UPS, FedEx) pentru a
obtine informatii mai detaliate si pentru a rezolva orice problema de livrare.

Contactati serviciul pentru clienti

Contactati serviciul pentru clienti al comerciantului pentru a raporta probleme precum
articole lipsa sau deteriorate si pentru a obtine o solutie rapida.

Ok



Utilizarea cardului bancar pentru achizitii online de bunuri si servicii

Constientizare legala si etica

va cunoasteti drepturile ca persoane ce cumpara online, dar in acelasi timp sunteti cumpdratori corecti

Constientizare legala Consideratii etice
Principalele drepturi ale Sustinerea produselor comerciale echitabile
consumatorilor Alegerea marcilor durabile
Dreptul la informare Evitarea modei rapide: fast fashion - haine

produse rapid, in cantitati mari, la preturi
mici — de multe ori in conditii neetice
(exploatarea muncitorilor, poluare).

Dreptul de a anula comanda
(perioada de reflectie)

Dreptul la rambursare Respectarea bunastarii animalelor
Dreptul la confidentialitatea datelor Recunoasterea , greenwashing”-ului
Dreptul la tranzactii sigure ,Greenwashing” inseamnd cénd o firmd se

prezintd ca ecologica, dar in realitate nu
’)P respecta principiile sustenabilitatii
Al
-l



e Utilizarea cardului bancar pentru achizitii online de bunuri si servicii

Sectiunea 8

Cum sa comunicati cu serviciul pentru clienti

Obiective

La finalul acestei sectiuni, veti putea:

VA contactati serviciul pentru clienti: Aflati cum sa gasiti informatiile de

contact corecte si sa contactati departamentul potrivit pentru asistenta.

/' S3 descrieti problema in mod clar: Tntelegeti cum s3 explicati problema in
detaliu, inclusiv informatii relevante precum numerele de comanda, codul

de livrare sau alte date.

VA cunoasteti rezultatul dorit: Fiti clari cu privire la ceea ce doriti ca

rezolutie (rambursare, Tnlocuire sau solutie alternativd) pentru a ghida

Imagine - vectorjuice - Freepik

conversatia si a obtine cel mai bun rezultat.

Cofinantat de
Uniunea Europeana
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e Utilizarea cardului bancar pentru achizitii online de bunuri si servicii

Contactati serviciul pentru clienti

Gasiti optiunile de contact ale asistentei pentru clienti, majoritatea
magazinelor online ofera mai multe modalitati de a contacta
serviciul clienti, inclusiv:

= Chat live: Se gaseste, de obicei, pe site-ul web sau pe aplicatie
pentru a trimite mesaje unui reprezentant virtual.

= E-mail: Utilizati sectiunea , Contactati-ne” a site-ului pentru a
gasi adresa de e-mail a serviciului de asistenta pentru clienti.

= Asistenta telefonica: Unele magazine ofera un numar de
telefon pentru contact direct.

= Social media: Unele companii ofera asistenta prin intermediul
conturilor lor de social media (de exemplu, Facebook, Twitter).

Imagine - Freepik
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e Utilizarea cardului bancar pentru achizitii online de bunuri si servicii

DESCRIETI CLAR PROBLEMA!

Fiti specifici: Atunci cand contactati serviciul pentru
clienti, explicati problema in detaliu. Includeti informatii

relevante precum:
* Numarul comenzii
* Numele produsului si descrierea acestuia
= Data achizitionarii
= O explicatie clara a problemei (de exemplu, ,,Produsul
a sosit deteriorat”, ,Am primit marimea gresita”)

Imagine - Freepik
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e Utilizarea cardului bancar pentru achizitii online de bunuri si servicii

Stabiliti obiectivul discutiei — sa stiti exact ce va doriti sa obtineti

Inainte de a contacta asistenta pentru clienti, decideti
ce doriti. Optiunile comune includ:

= O rambursare

¥y .. ©
= Un produs inlocuitor “
= Credit In magazin (suma disponibila intr-un cont de |
client) =
= |Instructiuni de returnare

Imagine - vectorjuice - Freepik
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e Utilizarea cardului bancar pentru achizitii online de bunuri si servicii

Metode de rambursare

Fiecare magazin proceseaza diferit rambursarile.
Optiunile comune includ:

= Metoda de plata initiala: Rambursarea se va intoarce
pe cardul bancar, PayPal sau contul bancar.

= Credit in magazin: Unele magazine ofera doar
posibilitatea de a folosi banii tot acolo, in loc de o
rambursare directa.

Imagine - vectorjuice - Freepik
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Utilizarea cardului bancar pentru achizitii online de bunuri si servicii

1. Cum creati o parola puternica?

Un singur rdspuns este corect!

A. Folositi numele si data nasterii B. Folositi numai numere

D. Utilizati o combinatie de litere,
C. Utilizati numai majuscule numere si simboluri pentru
securitate.

&




Utilizarea cardului bancar pentru achizitii online de bunuri si servicii

2. Care este cea mai comuna metoda de plata online?

Un singur rdspuns este corect!
A. Plata la livrare/ramburs B. Plata prin POS la Easybox

D. Plata folosind carduri cadou sau

C. Card de credit/debit si PayPal
vouchere

P\




Utilizarea cardului bancar pentru achizitii online de bunuri si servicii

3. Care dintre urmatoarele este un semn al unei potentiale
escrocherii?

Un singur rdspuns este corect!

A. Un e-mail care ofera un premiu B. Un apel telefonic de la un
gratuit, solicitand detalii personale magazin local pentru confirmarea
pentru a-l revendica unei livrari
C. Un site web cu un ,,https://” D. Un e-mail de la banca ce anunta
securizat in URL actualizarea soldului contului dvs

&




Utilizarea cardului bancar pentru achizitii online de bunuri si servicii

4. Ce trebuie sa faceti pentru a va asigura ca informatiile cardului de
credit sunt in siguranta atunci cand faceti achizitii online?

Un singur rdspuns este corect!

A. Spuneti detaliile cardului dvs. de B. Utilizati un site web securizat cu
credit la telefon cu cei de la ,https://” si simbolul unui lacat inainte
asistenta pentru clienti de a introduce detaliile de plata

D. Furnizati numarul cardului dvs.
bancar catre site-uri web aleatorii
pentru reduceri

C. Utilizati Wi-Fi public pentru a
finaliza procesul de plata

P\
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