Educatie sociala - clasa a VIII-a - LO3 - Curs (elev)

Introducere

Ti s-a Intamplat vreodata sa cumperi ceva care s-a stricat dupa doua zile? Sau sa primesti altceva decat
ti s-a promis? Multi oameni pun atunci obiectul deoparte si 1l socotesc bani pierduti. Nu e nevoie: de la
o gustare de la chioscul scolii pana la telefonul comandat online, legea te protejeaza in calitate de
consumator. Trebuie doar sa stii cum sa folosesti aceasta protectie.

In aceasta lectie vei descoperi

— ce drepturi iti da legea 1n calitate de consumator si de ce manualele dau liste diferite;
— ce responsabilitati ai, la randul tau;

— de ce ai nevoie de o dovada a cumpadrarii si ce Tnseamnad garantia;

— cui te adresezi cand ai o problema;

— ce faci, pas cu pas, cand un drept iti este incalcat.

Camasa Ioanei

1. Ioana si-a cumparat o camasa pe care si-o dorea de mult. Pentru ca se grabea, nu a probat-o si nici
nu a privit-o cu atentie. Acasa a constatat cd pe cdmasa era o pata si 1i lipsea un nasture. Poate returna
camasa? Isi poate recupera banii? In ce conditii?

2. Daca ar fi aruncat bonul fiscal, s-ar schimba ceva?

3. In lectia trecuta ai aflat ca orice serviciu financiar are un cost si ca oferta se citeste Tnainte de a fi
acceptatd. Dar daca ai citit oferta, ai platit si tot ai primit altceva decat ti s-a promis, ce mai poti face?

Intrebarea orei: ce pot face, concret, cand un drept de consumator imi este incalcat?

Rdspunsul il construim pas cu pas, in cele cinci sectiuni de mai jos. La final ne intoarcem la cimasa
Ioanei.

1. Legea e de partea ta: drepturile consumatorului

Consumatorii sunt protejati de lege. Ei au atat drepturi, cat si responsabilitati.

Scopul activitatii producatorilor este acela de a fi In serviciul consumatorilor: producatorul trebuie sa
raspunda nevoilor si dorintelor consumatorului, iar consumatorul trebuie sa aiba un sentiment de
siguranta cu privire la calitatea bunurilor si a serviciilor oferite. Uneori insa produsele nu corespund
standardelor de calitate, pericliteaza siguranta consumatorilor sau producatorul le incalca drepturile.
In situatia Tn care producitorul incalca standardele obligatorii, statul intervine prin lege.

Definitie

Protectia consumatorului este ansamblul de masuri luate pentru protejarea cetatenilor in calitatea
lor de consumatori, asigurand cadrul necesar accesului neingradit la produse si la servicii si
informarea lor completa si corecta.

Ce spune legea

Statul 1i protejeaza pe cetateni in calitatea lor de consumatori (Ordonanta Guvernului nr. 21/1992,
art. 1). Aceeasi ordonanta iti da cinci drepturi principale (art. 3):

— sa fii protejat de produsele si serviciile care ti-ar putea pune in pericol viata, sandtatea sau
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siguranta;

— sa fii informat complet, corect si precis despre produse si servicii si sa fii educat in calitate de
consumator;

—sd ai acces la piete cu produse si servicii variate si de calitate;

— sa fii despagubit cand un produs sau un serviciu de proasta calitate iti produce o paguba;

— sa te organizezi, impreund cu alti consumatori, in asociatii pentru protectia consumatorilor.

Codul consumului (Legea nr. 296/2004, art. 27) mai adaugd doua: poti refuza un contract care
cuprinde clauze abuzive, adica prevederi pe care nu le-ai negociat si care te dezavantajeaza pe
nedrept, si nimeni nu te poate Impiedica sa obtii un beneficiu pe care ti-1 da legea.

Dreptul de a fi informat corect este incalcat, de pilda, prin publicitatea inselatoare.

Definitie
Publicitatea inselatoare este orice forma de publicitate care, prin modul de prezentare, poate

induce 1n eroare persoanele carora li se adreseaza si care poate afecta comportamentul economic al
acestora.

De ce manualele au liste diferite? Daca rasfoiesti mai multe manuale, vei gdsi patru, cinci, sase,
sapte sau chiar opt drepturi. Nu e o greseala: fiecare manual citeaza alt document. Cinci sunt drepturile
din ordonantd; sapte Tnseamnd ordonanta plus Codul consumului — aceasta este lista publicata de
ANPC. Cele opt vin din istoria drepturilor consumatorului, despre care afli la final. Cate drepturi ai o
spune legea, nu manualul.

2. Fiecare drept vine cu o datorie: responsabilitatile consumatorului
Orice drept presupune existenta unei obligatii. In calitate de consumator, avem si responsabilitati.

Printre responsabilitdtile consumatorului se numara: sa plateasca pretul produsului sau al serviciului
si sa verifice integritatea si calitatea acestuia.

Un consumator responsabil se informeaza Tnainte de a cumpara si citeste etichetele; cheltuieste cu
atentie si nu risipeste; pastreaza bonul, pentru ca daca are o problema cu produsul va avea nevoie de el
ca sa dovedeasca ce a cumparat; recicleaza si protejeaza natura.

Un consumator informat citeste cu atentie detaliile ofertei sau clauzele din contract si, daca are
nelamuriri, se adreseaza vanzatorului inainte de a cumpara.

Cand cumparam un produs, vanzdtorul este obligat, de reguld, sa ne elibereze unul sau mai multe
documente doveditoare ale tranzactiei: factura, care contine datele de identificare ale vanzatorului si
ale cumpardtorului si enumera produsele vandute, cantitatea, pretul, taxele si valoarea totald; chitanta,
emisa cand plata se face direct, In numerar; si bonul fiscal.

Definitie
Bonul fiscal este documentul emis de casa de marcat ce atesta contravaloarea bunurilor vandute cu

amanuntul sau a serviciilor prestate direct catre persoanele fizice. Consumatorii sunt obligati sa
solicite comerciantului inmanarea bonului fiscal si sa 1l pastreze.

Nu uita sa ceri de fiecare data bonul fiscal si sa il pastrezi Tn bune conditii: fara o dovada a cumpararii
— bon fiscal, factura sau chitanta — nu poti sustine o reclamatie.
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Beneficiezi de garantie pentru produsele achizitionate. Garantia se aplica atat produselor noi, cat si
celor revandute.

In Uniunea Europeana, garantia legala este de doi ani. In acest termen, daca produsul a avut defecte de
la bun Tnceput, vanzatorul trebuie sa il repare, sa il inlocuiasca, sa restituie suma platita sau sa ofere
despagubiri.

4. Cine te apara: ANPC, CSALB si ASF

Definitie
Autoritatea Nationala pentru Protectia Consumatorilor este o institutie de control a statului cu

atributii de inspectie si control asupra agentilor economici. Are ca obiectiv principal protectia
intereselor economice si de siguranta ale consumatorilor.

In Romania, ANPC functioneazi ca organ de specialitate, cu personalitate juridica, in subordinea
Guvernului. Orice consumator nemultumit se poate adresa ANPC.

ANPC nu este nsa singura adresa. Pentru neintelegerile cu bancile si cu alte institutii financiare exista
Centrul de Solutionare Alternativa a Litigiilor Tn domeniul Bancar, iar pentru asigurari si pensii
private, Autoritatea de Supraveghere Financiara.

Exista si asociatii ale consumatorilor, cum este InfoCons, care iti pot da sfaturi si te pot ajuta sa faci o
sesizare. Ele nu sunt autoritati ale statului: nu au drept de control asupra magazinelor si firmelor.
Controlul 1l face ANPC.

5. Cand ceva merge prost: pasii reclamatiei

Pasul 1: rezolvarea amiabila a problemei cu operatorul economic care a comercializat produsul sau
a prestat serviciul de care esti nemultumit. Mergi unde ai facut achizitia, cu produsul si cu dovada
cumpararii, si spui atat problema, cat si solutia pe care o doresti.

Pasul 2: reclamatia. Daca rezolvarea amiabild nu se produce, consumatorul depune o reclamatie la
Comisariatul Judetean pentru Protectia Consumatorilor, Tn functie de locul unde isi desfasoara
activitatea operatorul economic reclamat. Reclamatia se face Tn nume personal si se transmite in
format scris sau electronic, prin formularul online, ori se depune personal.

Reclamatia se rezolva in termenul legal, cu conditia sa fie insotita de toate documentele doveditoare:
factura fiscala, bon fiscal sau chitanta, contract, certificat de garantie.

Inapoi la cimasa Toanei. Pata si nasturele lipsa sunt defecte pe care cimasa le avea de la bun inceput,
iar camasa este Tn garantie. [oana poate cere sa i se repare sau sd i se inlocuiasca camasa, iar daca nu se
poate, si isi primeascd banii Tnapoi. Incepe cu pasul 1: merge la magazin cu cimasa si cu dovada
cumpararii. Daca ar fi aruncat bonul, ar putea dovedi cumpararea si altfel, de pilda prin plata facuta cu
cardul; fara nicio dovada, cererea ei nu poate fi sustinuta.

Rezumat
1. Consumatorul are, prin lege, cinci drepturi principale: sa fie protejat, sa fie informat, sa aiba acces
la piete, sa fie despagubit si sa se organizeze In asociatii.
2. Orice drept presupune o responsabilitate: consumatorul se informeaza inainte de a cumpara,
plateste pretul, verifica produsul si pastreaza dovada cumpararii.
3. Protectia consumatorului este ansamblul masurilor prin care statul 1i apara pe cetateni in calitatea
lor de consumatori.

4. Bonul fiscal este dovada platii; fara o dovada a cumpararii — bon fiscal, factura sau chitanta —
reclamatia nu poate fi sustinuta.
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5. Cand un drept iti este incalcat, intai incerci rezolvarea amiabild cu vanzatorul, iar daca nu
reusesti, faci reclamatie la Comisariatul Judetean pentru Protectia Consumatorilor, cu
documentele doveditoare.

Verifica-te

1. Drept sau responsabilitate? Incadreazi fiecare comportament: pastrarea bonului la cumpérare -
primirea unui produs care nu iti pune sanatatea in pericol - compararea ofertelor Tnainte de a cumpara -
despagubirea pentru un produs de proasta calitate - citirea etichetei - organizarea in asociatii ale
consumatorilor.

2. Ce drept a fost incdlcat? Pe ambalajul unui sortiment de fdina este trecuta mentiunea ,,Fdina nr. 1 Tn
Romania”, fara ca afirmatia sa se sprijine pe vreun studiu.

3. Matei a cumpadrat o veiozad. Acasa a constatat ca este defecta. S-a prezentat in aceeasi zi la magazin,
cu bonul fiscal si cu garantia, dar nu a reusit sa schimbe produsul. Ce drept i-a fost incalcat si ce face
mai departe?

Jocul de rol

Situatia. Un consumator cumpara un storcator de fructe. Dupa un timp, aparatul se defecteaza, iar
termenul de garantie este depasit. Consumatorul vrea remedierea defectiunii.

Personajele sunt trei: consumatorul, vanzatorul si reprezentantul Autoritdtii Nationale pentru
Protectia Consumatorilor. Consumatorul discuta intdi cu vanzatorul, care refuza. Apoi se adreseaza
reprezentantului ANPC, care discuta, la randul lui, cu vanzatorul.

Pune-te pe rand in locul fiecaruia. Ce argument ar folosi, fara atac la persoana? Pe ce drept sau pe ce
responsabilitate se sprijina?

intrebarea de final: solutia gisitd respectd drepturile consumatorului? Dar pe ale vanzatorului?

Drepturile consumatorului nu sunt o listd de bune intentii: ele sunt scrise in Ordonanta Guvernului nr.
21/1992 privind protectia consumatorilor si in Legea nr. 296/2004 privind Codul consumului. De
aceea se poate cere ceva concret in baza lor.

Stiai ca
Ziua Mondiala a Drepturilor Consumatorilor se sarbatoreste pe 15 martie, data la care, in 1962,

presedintele american John F. Kennedy a transmis Congresului un mesaj In care a sustinut cele patru
drepturi fundamentale ale consumatorilor.

Cele patru drepturi ale lui Kennedy erau dreptul la sigurantd, dreptul la informare, dreptul de a alege si
dreptul de a fi ascultat. In 1985, Organizatia Natiunilor Unite a adidugat alte patru: dreptul la
satisfacerea nevoilor de bazd, la despagubiri, la educatia consumatorului si la un mediu sanatos. De
aici vin cele opt drepturi pe care le gdsesti Tn unele manuale: ele sunt istoria drepturilor
consumatorului, nu lista din legea romana.

Poti cere si tu sfaturi sau poti face o sesizare: la InfoCons Junior, 021 9615, sau la Telefonul
Consumatorului, 021 9551.
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