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1.1. Drepturile consumatorului
3 - - - - A - - -
oy e Necesitatea protecgiei consumatosrului in economia de piaia
¢ l Dezechilibre in raporturile lor cu agentii economici, consumatorii nu detin o porzitie

de egalitate. Ei sunt defavorizati si se confrunti cu o serie de dezechilibre,

la ic
P PTectnam DEZECHILIBRE (fig. 1.1.)

= Pe plan econcemic

pe plan juridic — achizitionarea unui produs de folosinga indelungatd este, pentru
consumator, o invesrifie sericasd, pe cind pentru agentul economic
este doar o unitate in totalul vinzirilor.

pe plan informational o Pe plan juridic
- consumatorii cunosc intr-o mai mici misuri decit agentii economici
pe planul reprezentarii continutul reglementirilor ce acorda drepruri pirtilor implicate inu-
intereselor o tranzactie (consumartori si agenti economici).
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1. Consumatori finali

o ytilizatori
ai produselor
si serviciilor
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— reprezentarea intereselor consumatorilor este deficitara fata de cfi-
cienta cu care agentul economic isi reprezinta propriile interese in
fara autoritagilor.

Aceste dezechilibre, precum si o serie de alte probleme cu care se con-
frunti consumartorii, legate de strucrura si calitatea produselor si a ser-
viciilor, de sistemul de comescializare etc., impun promovarea unei politia
de proteciic a consumatorilor, ca laturi a politicii sociale i ca 0 componenta
de bazi a programelor de protectie sociala.

Protectia consumatorului poate fi definitd ca un ansamblu de dispozirtii
privind initiativa publici sau privatd, destinat a asigura sia ameliora con-
tinuu respectarea intereselor consumarorului.

Conceptul de consmrnator imbraci mai multe forme (fig. 1

— consumateri finali;

— consumatori intermediari.

Piata consumatorilor finali include, pe ling3 persoancle fzice, si orga-
nizatiile, instivugiile care cumpiri produse sau servicii pentru satisface-

v cipvniloe sl ei i menmru bprelucrare. wrilizare productiva sau
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!__J e utilizatori — consumatori hnali;
ai produselor — consumatori intermediari. - )
st serviciilor Piata consumatorilor finali include, pe lingd persoancle fizice, si orga
3 nizatiile, institutiile care cumpiri produse sau servicii pentru satisface-
2. Consumateri intermediari rea ncvoilor proprii §i nu pentru prelucrare, utdilizare productiva sau
. revanzare. )
® cumpara Portrivit legislatici in vigoare, consumatorul poate fi definit ca persoana .hzia;i.
produse ce dobindeste, urilizeazi sau consumi, ca destdnartar final, produse ol')pnulc
pentru de la agenti economici sau care beneficiaza de servicii prestate de acegtia.
a le prelucra
U peniry Drepturile censumatorilor
ale revinde Problema protectiei consumarorilor se afli in atentia intregii lurm
Fig. 1.2. civilizate (vezi Ancxa 1). Conceptul privind .drepturile consumatorilos
g8 rﬂimm;uwmmi'ﬂm_u des Sciences Commerciales, Ed. Hacherre, Pans, 1979,
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Conceptul privimd ,,drepturile consumatorilor” isi are originea, asa cum se mentiona intru-un capitol precedent, in ,,Carta drepturilor
consumatorilor” definita de fostul presedinte al S.U.A. J.F.Kennedy — in martie 1962, sub forma unui mesaj special adresat Congresului
american. Desi Carta nu a mai fost definitivata (in acelasi an, presedintele Kennedy a fost asasinat), ea ramane importanta prin conturarea
drepturilor fundamentale ale consumatorilor (dreptul de a alege libera, dreptul la informatie, dreptul la petitie si ascultare, dreptul la protectie),
dar mai ales prin faptul ca ea a servit drept model de referinta la elaborarea legilor de protectie a consumatorilor ce au aparut in deceniile sapte si
opt in S.U.A. si in alte tari din continentul american (Canada, Mexic), cat si in Europa (Belgia, Franta, Germania, Suedia). In ultimele decenii,

problemele protectiei consumatorilor se afla in centrul atentiei teoriei si practicii economice si juridice din intreaga lume.Asemenea probleme, tot



mai complexe, prin continut si mai ales prin solutiile reclamate, fac ca teoria protectiei consumatorilor sa fie tot mai mult studiata la nivelul
diverselor comunitati internationale si mondiale, guvernamentale si neguvernamentale, colaborat cu stabilirea masurilor necesare pentru crearea
cadrului necesar si adecvat, legislativ si institutional, asigurarii unei protectii reale a consumatorilor. Intr-un asemenea context, comunitatea
mondiala, prin cel mai inalt forum al sau — Organizatia Natiunilor Unite, a considerat necesar sa puna in discutia structurilor sale problematica pe
care o presupune protectia consumatorilor, adoptandu-se, prin Rezolutia nr.39/248, in 8 aprilie 1985, ,,Principiile directoare pentru protectia
consumatorilor”. Potrivit acestui important document ,,guvernele tuturor tarilor trebuie sa dezvolte, sa intareasca si sa mentina o politica
puternica de protectie a consumatorilor, tinand cont de principiile directoare declarate”. Forma finala a documentului in cauza este rezultatul unor
ample studii, consultari si colaborari ale diferitelor organisme ale Organizatiei Natiunilor Unite cu o multitudine de institutii nationale, dupa
studierea legislatiilor elaborate de acestea in domeniul protectiei consumatorilor si dupa discutii si negocieri cu numeroase guverne si ulterior in
cadrul Adunarilor Generale din anii 1980 si 1985.
Art. 3. - Principalele drepturi ale consumatorilor sunt:

a) de a fi protejati Impotriva riscului de a achizitiona un produs sau de a li se presta un serviciu care ar putea sa le prejudicieze viata, sanatatea

sau securitatea ori sa le afecteze drepturile si interesele legitime;

Masurile europene de protectie a consumatorilor vizeaza protectia sandtatii si a sigurantei, precum i a intereselor economice si juridice ale
consumatorilor europeni, indiferent de locul unde acestia locuiesc, calatoresc sau fac cumparaturi in UE. Dispozitiile UE reglementeaza atat
tranzactiile fizice, cat si comertul electronic si contin norme de aplicabilitate generald insotite de dispozitii care vizeaza produse specifice,
inclusiv medicamente, organisme modificate genetic, produse din tutun, cosmetice, jucarii si explozivi. orice produs de consum comercializat
pe piatd, chiar dacd nu intrd sub incidenta unei legislatii sectoriale specifice, trebuie sa respecte totusi anumite standarde in ceea ce priveste

informarea consumatorilor, masurile necesare pentru a evita amenintdrile la adresa sigurantei, monitorizarea sigurantei produselor si



trasabilitatea. In cazul in care un produs prezintd o amenintare grava care necesitd masuri rapide, statul membru respectiv informeaza imediat

Comisia Europeana , un sistem pentru schimbul rapid de informatii dintre statele membre si Comisie.

b) de a fi informati complet, corect si precis asupra caracteristicilor esentiale ale produselor si serviciilor, astfel incat decizia pe care o adopta in

legdtura cu acestea sa corespunda cat mai bine nevoilor lor, precum si de a fi educati in calitatea lor de consumatori

Toate informatiile privitoare la produsele si serviciile oferite consumatorilor, documentele insotitoare, inclusiv cele referitoare la informatiile
privind securitatea produsului si instructiunile de utilizare, precum si contractele, inclusiv cele preformulate, trebuie sa fie scrise in limba romana,
indiferent de tara de origine a acestora, fara a exclude prezentarea acestora si in alte limbi. Se excepta, de la prevederile mentionate anterior,
biletele de avion sau alte bilete de transport international, documentele elaborate in baza unor acorduri internationale pe care Romania le-a
acceptat si le-a semnat, precum si voucherele turistice internationale.

Obligatia de a informa corect si complet pe consumator nu poate fi inlaturata prin invocarea secretului comercial sau profesional.

Autoritatea Nationala pentru Protectia Consumatorilor (ANPC), organ de specialitate al administratiei publice centrale, subordonat Guvernului,
coordoneaza si realizeaza politica Guvernului in domeniul protectiei consumatorilor.

Producatorul de bunuri alimentare trebuie sa informeze consumatorul despre: - denumirea/marca sa, adresa, cantitatea, termenul de garantie,

- principalele caracteristici tehnice si calitative, compozitie - eventualele riscuri ce pot aparea, modul de utilizare, depozitare. - cazuri in care
produsul nu este indicat Eticheta produselor reprezinta orice material scris, imprimat, ce trebuie sa contina: - denumirea produsului; - numele si
adresa producatorului, distribuitorului sau importatorului inregistrat in Romania; - data durabilitatii minimale/termenul de valabilitate; -
cantitatea neta; - conditii speciale de depozitare si folosire,daca este cazul; - locul de origine sau provenienta a produsului; - lista cuprinzand

ingredientele folosite,specificand cantitatea - instructiuni de utilizare. Data durabilitatii minimale reprezinta data pana la care produsul isi


https://anpc.ro/

pastreaza caracteristicile specifice in conditii de depozitare corespunzatoare. Aceasta este exprimata de obicei prin sintagma ,,a se consuma de
preferinat inainte de...”. Pentru produsele de folosiinta indelungata, obligatiile producatorilor sunt: - acordarea unor termene de garantie minime
pe grupe de produse - asigurarea unitatilor service autorizate, documentatiei de remediere, catalogului pieselor de schimb,etc - supravegherea
respectarii conditiilor in care au fost abilitati producatorii pieselor de schimbsi unitatile service; - obligatia producatoruli fat de vanzator de a
asigura si suporta toate cheltuielile pentru punerea in functiune,intretinerea, repararea acestora, precum si cheltuieli de diagnosticare, montare,
ambalare pentru produsele reclamate in cadreul termenului de garantie.

c) de aavea acces la piete care le asigurd o gama variatd de produse si servicii de calitate;

d) Riscul se considera acceptabil si compatibil cu un grad inalt de protectie pentru siguranta si sanatatea consumatorilor, evaluarea riscului
facandu-se in functie de urmatoarele aspecte:a) caracteristicile produsului, ale ambalarii si ale instructiunilor de montaj si intretinere;b)
efectul asupra altor produse, impreund cu care acesta poate fi folosit;c) modul de prezentare a produsului, etichetarea, instructiunile de
folosire si orice alte indicatii si informatii furnizate de producator;d) categoria de consumatori expusa riscului prin folosirea
produsului.Articolul 35(1) Orice agent economic este obligat sd introducd pe piatd numai produse sigure pentru viata, sandtatea si
securitatea consumatorilor.(2) Orice comerciant trebuie sa se asigure cd produsele oferite spre comercializare sunt sigure si sd informeze
consumatorii asupra factorilor de risc in utilizarea si/sau consumul acestora.Articolul 36Este interzisd comercializarea produselor care nu
sunt sigure, cat si a produselor neinsotite de documentatia obligatorie prevazuta de lege, prin care sa se ateste cd ele au fost testate si/sau
certificate, dupa caz.Capitolul VI Cadrul general privind obligativitatea informarii si educarii consumatorilorArticolul 37Statul trebuie sa
realizeze si sd incurajeze folosirea de programe menite sd asigure consumatorilor o informare si o educare corespunzatoare, pentru a
permite acestora sa actioneze in mod distinct, in vederea unei alegeri corecte bazate pe o informare corespunzétoare asupra bunurilor si a

serviciilor si sa fie cunoscatori ai drepturilor si responsabilitatilor ce le revin.Articolul 38Statul, prin mijloacele sale, are ca scop protejarea



consumatorilor la achizitionarea de produse si servicii, precum §i protejarea interesului public general impotriva publicitatii ingelatoare, a
consecintelor negative ale publicitatii si stabileste conditiile in care este permisa publicitatea comparativa.

O politica eficace de protectie a consumatorilor garanteaza cd piata unica poate functiona adecvat si eficient. Scopul sau este sd garanteze
drepturile consumatorilor in relatia cu comerciantii si sa ofere protectie suplimentard pentru consumatorii vulnerabili. Normele de protectie
a consumatorilor au potentialul de a imbunatati rezultatele de pe piata pentru intreaga economie. Ele fac ca pietele sa fie mai echitabile si,
prin Tmbundtdtirea calitatii informatiilor furnizate consumatorilor, pot duce la rezultate mai bune in materie de mediu si piatd sociala.

Capacitarea consumatorilor si protejarea eficienta a sigurantei si a intereselor lor economice au devenit obiective esentiale ale politicii UE.

e) de a fi despagubifi pentru pagubele generate de calitatea necorespunzatoare a produselor si serviciilor, folosind in acest scop mijloace

prevazute de lege;

Consumatorii au dreptul de a pretinde vanzatorilor remedierea sau inlocuirea gratuitd a produselor si serviciilor obtinute, precum si despagubiri
pentru pierderile suferite ca urmare a deficientelor constatate in cadrul termenului de garantie sau de valabilitate. Dupa expirarea acestui termen
consumatorii pot pretinde remedierea sau inlocuirea produselor care nu pot fi folosite potrivit scopului pentru care au fost realizate, ca urmare a
unor vicii ascunse aparute pe durata medie de utilizare a acestora. Vanzatorul suporta toate cheltuielile legate de aceste deficiente, situatie care nu
il exonereaza de raspundere pe producdtor in relatia sa cu vanzitorul. Remedierea deficientelor aparute la produse sau servicii ori inlocuirea
produselor care nu corespund in cadrul termenului de garantie sau de valabilitate si care nu sunt imputabile consumatorului se face in termenul
maxim stabilit prin reglementiri sau, dupa caz, prin contract. In cazul unor vicii ascunse, termenul maxim stabilit la alineatul precedent curge de

la data finalizirii expertizei tehnice efectuate de un organism tehnic neutru. In cazul produselor la care timpul de nefunctionare din cauza



deficientelor aparute 1n cadrul termenului de garantie depaseste 10% din acest termen, precum si in cazul produselor alimentare, farmaceutice, al
dispozitivelor protetice si/sau medicale, al produselor destinate nounascutilor, al carucioarelor pentru copii si al produselor cosmetice care
prezinta abateri de la caracteristicile calitative prescrise sau declarate, cu exceptia medicamentelor si produselor preparate in scop medical sau
terapeutic, vanzatorul este obligat, la cererea consumatorului, sd le inlocuiasca sau sa restituie contravaloarea acestora. Timpul de nefunctionare
mentionat seprelungeste in mod corespunzator termenul de garantie si curge din momentul sesizarii vanzatorului/unitatii service pana la aducerea
produsului in stare de utilizare normala si al notificarii in scris In vederea ridicarii produsului sau predarii efective a produsului catre consumator.
Produsele de folosintd indelungata care inlocuiesc produsele defecte in cadrul termenului de garantie vor beneficia de un nou termen de garantie,
care curge de la data preschimbarii produsului. Termenul de garantie curge de la data vanzarii produsului. Pentru bunurile de folosinta
indelungata noi, obtinute prin tragere la sorti la tombole, castigate la concursuri, castiguri la C.E.C., Loto si similare sau acordate cu reducere de
pret ori gratuit de cdtre operatorii economici, termenul de garantie curge de la data intrarii bunului respectiv in posesia castigatorului. Restituirea
contravalorii sau inlocuirea produsului achizitionat ori a serviciului prestat se face imediat dupa constatarea imposibilitatii folosirii acestuia, daca
aceasta situatie nu este imputabild consumatorului. Restituirea contravalorii produsului sau serviciului se face la valoarea actualizata a acestuia,
calculata 1n functie de indicele de inflatie comunicat de Institutul National de Statistica. Valoarea actualizata astfel calculata nu va putea fi mai
micad decat contravaloarea produsului sau serviciului pe care operatorul economic obligat la restituire o percepe pentru produse sau servicii de
acelasi fel, in momentul restituirii. Operatorul economic are aceleasi obligatii pentru produsul sau serviciul inlocuit ca si pentru produsul sau

serviciul vandut initial.

e) de a se organiza in asociatii de consumatori, in scopul apararii intereselor lor

Aceste drepturi sunt recunoscute de legislatia romaneasca (Ord. Guv. Nr. 21 din 1992 si nr 58 din 2000), iar cine le nesocoteste sufera sanctiuni.



