Drepturile consumatorului

Ce este consumatorul?
Consumatorul este persoana care dobandeste, consuma sau utilizeaza diferite bunuri sau

servicii puse pe piata de catre diferiti agenti economici.

Ce este un consumator responsabil?

in fiecare zi suntem tentati si consumam. Cumparam diferite produse pentru ci avem nevoie,
pentru ca ne place sau pur si simplu pentru propria noastra satisfactie sufleteasca.
Un consumator responsabil trebuie sa aiba in vedere urmatoarele aspecte:

e sec informeaza cu privire la caracteristicile esentiale ale produselor si serviciilor oferite pe
piata, prin citirea elementelor de identificare i caracterizare a acestora, inscrise la vedere, pe
etichetd, ambalaj, carte tehnica sau instructiuni de utilizare ale produsului;

e finainte de a cumpdra trebuie sa cunoascd urmatoarele informatii referitor la produs si/sau
serviciu:

- denumirea produsului, denumirea si/sdu marca producatorului, adresa producatorului,
cantitatea si, dupa caz, termenul de garantie, de valabilitate sau data durabilitatii
minimale, principalele riscuri previzibile, modul de utilizare, manipulare, depozitare,
conservare sau pastrare, despre contraindicatii, precum si despre valoarea nutritiva la
produsele alimentare preambalate si despre tara producatoare, in cazul produselor din
import;

- categoria calitativd a serviciului, timpul de realizare, termenul de garantie, tariful,
riscurile previzibile si, dupa caz, declaratia de conformitate;

- prevederile contractului de vanzare — cumpadrare, inclusiv cele privind caracteristicile
calitative si conditiile de garantie;

- indicarea exacta a prefurilor sau tarifelor, precum si stabilirea cu exactitate a

conditiilor de credit si a dobanzilor.

Opinia specialistilor

Interviu cu Olivia Ardelean - director Comisariatul Judetean pentru Protectia Consumatorului
Maramures

1. Credeti ca acorda consumatorii atentie suficienta produselor pe care le cumpara?

Nu! Majoritatea consumatorilor pun in cos doar ceea ce e mai ieftin, fara a mai citi eticheta cu
informatii despre continutul produsului sau data expirarii.

2. Ce rol ocupa protectia consumatorului (CJPC) in viata dumneavoastra?



Un rol foarte important. Imi dedic mult timp pentru a nu comite abateri si pentru a solutiona
reclamatiile.

3. Va considerati un consumator model?

Nu in totalitate, un consumator model trebuie sa fie atent la orice pune in cos, iar aceasta necesita
timp de care de multe ori nu dispun nici eu nici ceilalfi.

4. Ce importanta ar trebui sa aiba CJPC in viata fiecarui consumator?

O importanta deosebita, fiecare dintre noi trebuie sa stie unde sa se adreseze in cazul unei nereguli
privind produsul sau serviciul achizitionat.

5. Care sunt cele mai intalnite greselei ale consumatorilor atunci cind achizitioneaza un produs?
Cumpdraturile sunt facute in graba fard a mai cere informatii despre produsul sau serviciul care
urmeaza a fi achizitionat, cu alte cuvinte lipsa de informatie este cea mai mare problema cu care se
confruntd un consumator.

6. Puteti sa faceti o comparatie intre consumatorul roman si cel dintr-o alta tara membra UE?
Consumatorii din afara sunt foarte bine informati cu privire la continutul produsului, pe cand cei

romani nu acorda atentie acestui fapt.

Protectia consumatorilor inglobeaza mai multe seturi de activitéti specializate, care au ca scop
apararea $i conservarea integritatii bio-psiho-sociale a persoanei, in calitate de utilizator al bunurilor
si serviciilor distribuite sau comercializate prin intermediul retelelor publice de ofertd sociald, sau
prin piata nationald. Aceste seturi de activitati trebuie structurate pornind de la filosofia asigurarii
unei dezvoltari umane armonioase, prin aplicarea politicilor de protejare a consumatorilor fata de
incidenta unor pericole ce pot afecta sdnatatea, siguranta,sau bunastarea economica §i sociald a
acestora.

Protectia juridicd a consumatorilor este asigurata prin dreptul consumatorilor de a introduce
actiuni in justitie Impotriva acelor agenti economici care le prejudiciaza drepturile si interesele
consumatorilor. Dreptul roménesc, ca si cel european, prevede si o serie de sanctiuni ce se aplica in
cazul incidentei, din vina agentilor economici, a unor evenimente ce afecteazd viata sau sanatatea
oamenilor, sau a mediului ecologic.

Costurile protectiei consumatorilor cad in raspunderea producatorilor de bunuri, prestatorilor
de servicii sau, dupa caz, importatorilor si vanzatorilor. Pentru eliminarea riscurilor, producatorii,
importatorii sau vanzatorii au obligatia de a comercializa numai produse certificate, omologate, sau
distribuite in conditii specifice de calitate Inscrise in contracte. Agentii economici sunt obligati sa
demonstreze consumatorilor, la cerere, cu ocazia cumpdrarii, buna functionare sau calitate a
produselor solicitate.

Institutii romanesti care se ocupa de protectia drepturilor consumatorului sunt:

1. Autoritatea Nationald pentru Protectia Consumatorului.

2



2. Asociatiile pentru protectia consumatorului.
3. Comisiile consultative pentru protectia consumatorului.
4. Consiliul Interministerial pentru Inspectarea Calitatii si Armonizarea Reglementarilor Tehnice.
5. Comitetul Interministerial pentru Supravegherea Pietei Produselor si Serviciilor si Protectia
Consumatorilor.
6. Alte organisme cu atributii in domeniu, cum ar fi:

e LAREX membru fondator al Asociatiei Laboratoarelor Acreditate din Romania.

e SISTEMUL RAPEX, prin care tarile UE evita comercializarea pe teritoriul lor a produselor cu
pericol grav si imediat pentru sdndtatea §i securitatea consumatorilor.

e Asociatia de Standardizare din Romdnia (ASRO), care supervizeaza activitatea privind
adoptarea si respectarea standardelor de calitate a bunurilor si serviciilor distribuite pe teritoriu

national.

Ziua Mondiala a Drepturilor Consumatorilor
15 martie este Ziua Mondiala a Drepturilor Consumatorilor, zi care marcheaza aducerea la
cunostiinta publica a importantei cunoasterii si protejarii drepturilor oamenilor in calitatea lor de

consumatori.

Data a fost aleasa ca urmare a discursului tinut la 15 martie 1962 de presedintele american
John F. Kennedy in care definea pentru prima datd drepturile consumatorului. "Calitatea de
consumator prin defiitie ne include pe tori. Ei sunt cel mai mare grup din punct de vedere economic,
ce influenteaza si este afectat de marea majoritate a deciziilor economice publice sau private. Cu
toate acestea, sunt singurul grup important a carui opinii nu sunt auzite foarte des"”, a spus Kennedy

in discursul sau.

in acelasi context, seful de stat american a prezentat cele opt principii de bazi cu privire la
drepturile consumatorului: dreptul la satisfacerea nevoilor de baza, dreptul la protectie, dreptul de a fi
informat, dreptul de a alege, dreptul de a fi auzit, dreptul de a fi despagubit, dreptul de a fi educat in

calitate de consumator si dreptul la un mediu inconjurator nepoluat.

Ziua Mondiala a Drepturilor Consumatorilor a fost celebrata pentru prima data pe 15 martie
1983 si de atunci a devenit o importantd ocazie pentru mobilizarea cetatenilor in privinta cunoasterii
si protejarii drepturilor ce le revin in calitate de consumator. In fiecare an, cu aceasta ocazie este

aleasa o tema particulara de discutie in jurul careia se organizeaza activitatile caracteristice.



in 15 martie 1962, John Fitzgerald Kennedy, presedintele Statelor Unite ale Americii, a trimis o
adresa catre Congresul S.U.A., in care s-a adresat in mod oficial acestuia pe problema drepturilor

consumatorilor, sustinand existenta a patru drepturi fundamentale:

o dreptul la securitate;
o dreptul la informare;
o dreptul de a fi ascultat;

o dreptul de a alege liber produse si servicii.
Consumatorul se poate exercita prin intermediul urmatoarelor drepturi:

— protejarea Tmpotriva riscului de a achizifiona un produs, sau de a i se presta un serviciu care ar
putea sa ii prejudicieze viata, sdnatatea sau securitatea, ori sd ii afecteze drepturile si interesele
legitime;

— informarea corectd, precisa si complexd asupra caracteristicilor esentiale ale produselor si
serviciilor, astfel incat decizia pe care o adopta, in legatura cu acestea, sa corespunda cat mai bine
nevoilor sale, precum si de a fi educat in calitatea lui de consumator;

— dreptul de acces la piete care 1i asigura o gama variata de produse si servicii de calitate;

— dreptul de despagubire pentru prejudiciile generate de calitatea necorespunzatoare a produselor si
serviciilor, folosind, in acest scop, mijloacele prevazute de lege;

— dreptul de a initia organizatii pentru protectia consumatorilor, sau a se asocia 1n acestea, in scopul

apararii intereselor sale.

Protectia consumatorului la nivel international

ONU - 1SO

Natiunile Unite (ONU) si Organizatia Internationald de Standardizare (ISO) au creat
standarde internationale, care au menirea sd asigure calitatea §i securitatea alimentelor. Aceste
standarde asigura o ,,sablonizare” a anumitor segmente din lantul tehnologic, asigurand ca produsele
obtinute sa fie conforme
unui tipar bine definit, de o calitate ,,stas” si sigure pentru sanatate.

Standardele ISO de tipul 9001 garanteaza, suplimentar, calitatea produselor. Produsele
firmelor ale céror linii tehnologice de productie au certificare ISO 9001 sunt considerate a fi obtinute
in condifii controlate. Standardele ISO 9001 nu se aplicd numai produselor alimentare, desi cele mai

multe dintre companiile care au certificare ISO 9001 lucreaza in domeniul alimentar.

FAO-OMS



Natiunile Unite au creat, in anul 1962, Comisia Codex Alimentarius, ca un grup de lucru mixt
FAO-OMS. [FAO= Organizatia ONU pentru Alimentatie si Agriculturd, OMS= Organizatia
Mondiala pentru Sanitate a ONU]. Rolul Comisiei Codex Alimentarius este de a crea un cod
alimentar care sa asigure securitatea si sandtatea consumatorilor. Standardele Codex se refera la
practicile igienice in industria alimentard, pesticide in alimente, aditivi alimentari, contaminanti,
etichetare etc.

Standardele Codex nu sunt obligatorii. HACCP (Hazard Analysis Critical Control Points) se
referd la controlul factorilor de risc (al hazardelor), care pot influenta igiena alimentelor, de-a lungul
unui anumit segment din linia tehnologica. Bunurile obtinute printr-o linie tehnologica cu certificare
HACCP sunt considerate ca fiind produse in conditii igienice.

OECD

,,The Guidelines for Consumer Protection in the Context of Electronic Commerce” —
Declaratia Ministeriala asupra Protectiei Consumatorului in contextul Comertului Electronic, ,
contine liniile orientative de protectie a consumatorilor. Acest document vine in sprijinul guvernelor,
reprezentantilor consumatorilor si oamenilor de afaceri, in vederea dezvoltarii si implementarii unui

mecanism de protectie online, fara a ridica bariere n calea comertului.

Desi cadrul institutional al protectiei consumatorilor din Romania este bine dezvoltat, pe unele
dimensiuni (cu referire la anumite capitole ale consumului) — de exemplu, in domeniul consumului
alimentar, al consumului de bunuri de folosinta indelungata s.a. —, exista si capitole slab, ori deloc
acoperite prin institutii de profil. In aceasta situatie se afld multe dintre serviciile asupra carora statul
a detinut si detine inca controlul in materie de ofertd, dar si unele servicii furnizate de initiativa

particulara— de exemplu, notariatele, unele servicii din domeniul constructiilor de locuinte s.a.

,Democratia e sistemul social in care face fiecare ce vrea si-n care numarul Tnlocuieste calitatea...

Triumful cantitatii impotriva calitatii.” Petre Tutea
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