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    DREPTURILE SI RESPONSABILITATILE    CONSUMATORULUI
OG nr.21/1992  privind protectia consumatorilor, republicata, redefineste conceptul de consumator astfel: „ orice persoana fizica sau grup de persoane fizice constituite in asociatii, care actioneaza in scopuri din afara activitatii comerciale, industriale sau de productie, artizanale ori liberale”. 

Consumatorii au dreptul: 

· 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. 

· de a fi informati complet, corect si precis asupra caracteristicilor esentiale ale produselor si serviciilor, astfel incat decizia pe care o adopta in legatura cu acestea sa corespunda cat mai bine nevoilor lor, precum si de a fi educati in calitatea lor de consumatori. 

· de a avea acces la piete care le asigura o gama variata de produse si servicii de calitate. 

· de a fi despagubiti pentru prejudiciile generate de calitatea necorespunzatoare a produselor si serviciilor, folosind in acest scop mijloacele prevazute de lege. 

· de a se organiza in asociatii pentru protectia consumatorilor, in scopul apararii intereselor lor.

Operatorii economici sunt obligati:

a) producatorii:

· sa puna pe piata numai produse sigure si, daca actele normative in vigoare prevad, acestea sa fie testate si/sau certificate;
· sa puna pe piata numai produse care respecta conditiile prescrise sau declarate; 

· sa opreasca livrarile, respectiv sa retraga de pe piata sau de la consumatori produsele la care organele abilitate de lege sau specialistii proprii au constatat neindeplinirea caracteristicilor prescrise, declarate sau care ar putea afecta viata, sanatatea ori securitatea consumatorilor, daca aceasta masura constituie singurul mijloc prin care se pot elimina neconformitatile respective; 
· sa asigure atat pe durata de fabricatie, cat si dupa scoaterea din programul de fabricatie, pentru perioada cel putin egala cu durata medie de utilizare, calculata de la data vanzarii ultimelor produse, direct sau prin terti abilitati, piese de schimb aferente si service-ul necesar produselor de folosinta indelungata;
b) distribuitorii:

· sa se asigure ca produsele oferite spre comercializare sunt sigure si respecta conditiile prescrise sau declarate; 

· sa nu comercializeze produse despre care detine informatii sau considera ca pot fi periculoase; 

· sa anunte, imediat, autoritatile publice competente, precum si producatorul despre existenta pe piata a oricarui produs de care are cunostinta ca este periculos; 

· sa retraga de la comercializare produsele la care organele abilitate de lege au constatat ca nu indeplinesc carcateristicile prescrise sau declarate, daca aceasta constituie singurul mijloc prin care se pot elimina neconformitatile respective; 

· sa asigure conditiile tehnice stabilite de producator pe timpul transportului, manipularii, depozitarii si desfacerii produselor.
c) prestatorii de servicii:

· sa foloseasca, in cadrul serviciilor prestate, numai produse si proceduri sigure si, dupa caz, daca actele normative in vigoare prevad, acestea sa fie testate si/sau certificate, si sa anunte imediat existenta pe piata a oricarui produs despre care au cunostinta ca este periculos; 

· sa presteze numai servicii care nu afecteaza viata, sanatatea sau securitatea consumatorilor ori interesele economice ale acestora; 

· sa respecte conditiile prescrise sau declarate, precum si clauzele prevazute in contracte; 

· sa asigure, la prestarea serviciilor, conditii igienice, conditii stabilite de producator, de actele normative in vigoare, precum si cele specifice desfasurarii activitatilor.

La incheierea unor contracte cu operatorii economici, amintiti-va ca aveti urmatoarele drepturi:

· libertatea de a lua decizii, la achizitionarea de produse si servicii, fara a vi se impune in contracte clauze abuzive care pot favoriza folosirea unor practici abuzive in vanzare, de natura a va influenta optiunea; 

· dreptul de a beneficia de o redactare clara si precisa a clauzelor contractuale, inclusiv a celor privind caracteristicile calitative si conditiile de garantie, indicarea exacta a pretului sau tarifului, precum si stabilirea cu exactitate a conditiilor de credit si a dobanzilor; 

· dreptul de a fi exonerati de plata produselor si serviciilor care nu au fost solicitate si acceptate; 

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

· dreptul de a vi se asigura service-ul necesar si piese de schimb pe toata durata medie de utilizare a produsului, stabilita in documentele tehnice normative sau declarata de catre producator ori convenita de parti; 

· dreptul de a plati, pentru produsele sau serviciile de care beneficiati, sume stabilite cu exactitate, in prealabil; majorarea pretului stabilit initial este posibila numai cu acordul consumatorului; 

· dreptul de a fi notificati in scris cu 30 de zile inainte de data pentru care a fost incheiat contractul al carui termen de valabilitate se prelungeste automat pentru o perioada determinata sau nedeterminata, in vederea formularii optiunii dv. de prelungire a valabilitatii acestuia; 
· dreptul de a sesiza asociatiile de consumatori si organele administratiei publice asupra incalcarii drepturilor si intereselor lor legitime si de a face propuneri referitoare la imbunatatirea calitatii produselor si serviciilor.
Atunci cand cumparati, cititi:

· etichetele; 
· mentiunile de pe ambalajele de vanzare;

· cartile tehnice;

·  instructiunile de folosire ale produselor.

Informatiile trebuie sa fie scrise in limba romana, indiferent de tara de origine a produsului. 


Dupa ce ati cumparat, pot aparea nemultumiri legate de conformitatea produselor, cu toate ca ele sunt folosite corespunzator. Ce este de facut?

In cazul lipsei de conformitate, aveti dreptul la aducerea produselor la conformitate, fara plata, prin reparare sau inlocuire, in functie de optiunea dv., cu exceptia situatiei in care aceasta solicitare este imposibila sau disproportionata, sau la reducerea corespunzatoare a pretului ori la rezolutiunea contractului privind produsul neconform.
Iata cateva sfaturi pentru a va obtine drepturile: 

· nu pierdeti timpul - reveniti imediat la vanzator;
· nu va enervati, legea va apara; 
· discutati nu cu vanzatorul, ci cu seful magazinului sau directorul firmei;
· aratati bonul si, daca se poate, si produsul;
· nu predati documentele (bon, certificat de garantie)
Daca sunteti refuzat, ce este de facut? 
· puteti solicita sprijinul Asociatiei pentru Protectia Consumatorilor din Romania, care dispune de personal calificat in oferirea de consultanta necesara solutionarii litigiilor de consum;
· puteti formula o reclamatie la autoritatile competente, cum este Oficiul Municipiului Bucuresti pentru Protectia Consumatorilor, care va trimite o echipa de inspectori sa verifice cazul;
· daca sunteti nemultumit de produsele si serviciile achizitionate, pentru sesizari si reclamatii, va puteti adresa oficiilor teritoriale pentru protectia consumatorilor, la numerele de telefon cu regim special – 980, prin Internet sau utilizand informatiile din site-ul http://www.anpc.ro , precum si asociatiilor de consumatori.

Pentru a fi cercetata, reclamatia trebuie sa indeplineasca urmatoarele conditii: 
-sa aiba ca obiect deficiente calitative ale produselor sau serviciilor prestate; 
-sa contina informatii referitoare la produsul sau serviciului reclamat si datele de identificare ale agentului economic. Reclamatiile si sesizarile vor fi examinate conform procedurilor specifice, urmand sa fiti informat(a) despre modul de rezolvare.
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