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    DREPTURILE ŞI RESPONSABILITĂŢILE    CONSUMATORULUI
OG nr.21/1992  privind protecţia consumatorilor, republicată, redefineşte conceptul de consumator astfel: „ orice persoană fizică sau grup de persoane fizice constituite în asociaţii, care acţionează în scopuri din afara activităţii comerciale, industriale sau de producţie, artizanale ori liberale”. 

Consumatorii au dreptul: 

· de a fi protejaţi împotriva riscului de a achiziţiona un produs sau de a li se presta un serviciu care ar putea să le prejudicieze viaţa, sănătatea sau securitatea ori să le afecteze drepturile şi interesele legitime. 

· de a fi informaţi complet, corect şi precis asupra caracteristicilor esenţiale ale produselor şi serviciilor, astfel încât decizia pe care o adoptă în legatură cu acestea să corespundă cât mai bine nevoilor lor, precum şi de a fi educaţi în calitatea lor de consumatori. 

· de a avea acces la pieţe care le asigură o gamă variată de produse şi servicii de calitate. 

· De a fi despagubiţi pentru prejudiciile generate de calitatea necorespunzătoare a produselor şi serviciilor, folosind în acest scop mijloacele prevăzute de lege. 

· de a se organiza în asociaţii pentru protecţia consumatorilor, în scopul apărării intereselor lor.

Operatorii economici sunt obligaţi:

a) producătorii:

· să pună pe piaţă numai produse sigure şi, dacă actele normative în vigoare prevăd, acestea să fie testate şi/sau certificate;
· să pună pe piaţă numai produse care respectă condiţiile prescrise sau declarate; 

· să oprească livrările, respectiv să retragă de pe piaţă sau de la consumatori produsele la care organele abilitate de lege sau specialiştii proprii au constatat neîndeplinirea caracteristicilor prescrise, declarate sau care ar putea afecta viaţa, sănătatea ori securitatea consumatorilor, dacă această măsură constituie singurul mijloc prin care se pot elimina neconformităţile respective; 
· să asigure atât pe durata de fabricaţie, cât şi după scoaterea din programul de fabricaţie, pentru perioada cel putin egală cu durata medie de utilizare, calculată de la data vânzării ultimelor produse, direct sau prin terţi abilitaţi, piese de schimb aferente şi service-ul necesar produselor de folosinţă îndelungată;
b) distribuitorii:

· să se asigure că produsele oferite spre comercializare sunt sigure şi respectă condiţiile prescrise sau declarate; 

· să nu comercializeze produse despre care deţine informaţii sau consideră că pot fi periculoase; 

· să anunţe, imediat, autorităţile publice competente, precum şi producătorul despre existenţa pe piaţă a oricărui produs de care are cunoştinţă că este periculos; 

· să retragă de la comercializare produsele la care organele abilitate de lege au constatat că nu îndeplinesc carcateristicile prescrise sau declarate, dacă aceasta constituie singurul mijloc prin care se pot elimina neconformităţile respective; 

· să asigure condiţiile tehnice stabilite de producător pe timpul transportului, manipulării, depozitării şi desfacerii produselor.
c) prestatorii de servicii:

· să folosească, în cadrul serviciilor prestate, numai produse şi proceduri sigure şi, după caz, dacă actele normative în vigoare prevăd, acestea să fie testate şi/sau certificate, şi să anunţe imediat existenţa pe piaţă a oricărui produs despre care au cunostinţă că este periculos; 

· să presteze numai servicii care nu afectează viaţa, sănătatea sau securitatea consumatorilor ori interesele economice ale acestora; 

· să respecte condiţiile prescrise sau declarate, precum şi clauzele prevăzute în contracte; 

· să asigure, la prestarea serviciilor, condiţii igienice, condiţii stabilite de producător, de actele normative în vigoare, precum şi cele specifice desfăşurării activităţilor.

La încheierea unor contracte cu operatorii economici, amintiţi-vă că aveţi următoarele drepturi:

· libertatea de a lua decizii, la achiziţionarea de produse şi servicii, fără a vi se impune în contracte clauze abuzive care pot favoriza folosirea unor practici abuzive în vânzare, de natură a vă influenţa opţiunea; 

· dreptul de a beneficia de o redactare clară şi precisă a clauzelor contractuale, inclusiv a celor privind caracteristicile calitative şi condiţiile de garanţie, indicarea exactă a preţului sau tarifului, precum şi stabilirea cu exactitate a condiţiilor de credit şi a dobânzilor; 

· dreptul de a fi exoneraţi de plata produselor şi serviciilor care nu au fost solicitate şi acceptate; 

· dreptul de a fi despăgubiţi pentru daunele provocate de produsele sau serviciile care nu corespund clauzelor contractuale; 

· dreptul de a vi se asigura service-ul necesar şi piese de schimb pe toată durata medie de utilizare a produsului, stabilită în documentele tehnice normative sau declarată de către producător ori convenită de părţi; 

· dreptul de a plăti, pentru produsele sau serviciile de care beneficiaţi, sume stabilite cu exactitate, în prealabil; majorarea preţului stabilit iniţial este posibilă numai cu acordul consumatorului; 

· dreptul de a fi notificaţi în scris cu 30 de zile înainte de data pentru care a fost încheiat contractul al cărui termen de valabilitate se prelungeşte automat pentru o perioadă determinată sau nedeterminată, în vederea formulării opţiunii dv. de prelungire a valabilităţii acestuia; 
· dreptul de a sesiza asociaţiile de consumatori şi organele administraţiei publice asupra încălcării drepturilor şi intereselor lor legitime şi de a face propuneri referitoare la îmbunătăţirea calităţii produselor şi serviciilor.
Atunci când cumparaţi, citiţi:

· etichetele; 
· menţiunile de pe ambalajele de vânzare;

· cărţile tehnice;

· instrucţiunile de folosire ale produselor.

Informaţiile trebuie să fie scrise în limba română, indiferent de ţara de origine a produsului. 


După ce aţi cumpărat, pot apărea nemulţumiri legate de conformitatea produselor, cu toate că ele sunt folosite corespunzător. Ce este de făcut?

În cazul lipsei de conformitate, aveţi dreptul la aducerea produselor la conformitate, fără plată, prin reparare sau înlocuire, în funcţie de opţiunea dv., cu excepţia situaţiei în care această solicitare este imposibilă sau disproporţionată, sau la reducerea corespunzătoare a preţului ori la rezoluţiunea contractului privind produsul neconform.
Iată câteva sfaturi pentru a vă obţine drepturile: 

· nu pierdeţi timpul - reveniţi imediat la vânzător;
· nu vă enervaţi, legea vă apără; 
· discutaţi nu cu vânzătorul, ci cu şeful magazinului sau directorul firmei;
· arătaţi bonul şi, dacă se poate, şi produsul;
· nu predaţi documentele (bon, certificat de garanţie)
Dacă sunteţi refuzat, ce este de făcut? 
· puteţi solicita sprijinul Asociaţiei pentru Protecţia Consumatorilor din România, care dispune de personal calificat în oferirea de consultanţă necesară soluţionării litigiilor de consum;
· puteţi formula o reclamaţie la autorităţile competente, cum este Oficiul Municipiului Bucureşti pentru Protecţia Consumatorilor, care va trimite o echipă de inspectori să verifice cazul;
· dacă sunteţi nemulţumit de produsele şi serviciile achiziţionate, pentru sesizări şi reclamaţii, vă puteţi adresa oficiilor teritoriale pentru protecţia consumatorilor, la numerele de telefon cu regim special – 980, prin Internet sau utilizând informaţiile din site-ul http://www.anpc.ro, precum şi asociaţiilor de consumatori.

Pentru a fi cercetată, reclamaţia trebuie să îndeplinească următoarele condiţii: 
-să aibă ca obiect deficienţe calitative ale produselor sau serviciilor prestate; 
-să conţină informaţii referitoare la produsul sau serviciului reclamat şi datele de identificare ale agentului economic. Reclamaţiile şi sesizările vor fi examinate conform procedurilor specifice, urmând să fiţi informat(ă) despre modul de rezolvare.
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