Conceptul de protecţie a consumatorului

Consumatorul, în calitatea sa de purtǎtor al cererii de mǎrfuri, joacǎ un rol important în  mecanismul de piaţǎ, constituind, în acelaşi timp, elementul de referinţǎ al tuturor acţiunilor întreprinse atât de producǎtor, cât şi de cǎtre comerciant. Mai mult, pe mǎsurǎ ce o ţarǎ sau alta se dezvoltǎ, cunoscând o anumitǎ stare de prosperitate, rolul consumatorului devine mai complex şi un numǎr din ce în ce mai mare de organizaţii, publice sau particulare, sunt afectate de comportamentul acestuia. În acelaşi context, trebuie recunoscut însǎ faptul cǎ, luând în considerare interesele şi nevoile respectivilor consumatori , aceştia sunt confruntaţi cu o serie de dezechilibre în raporturile de piaţǎ, dezechilibre ce-i afecteazǎ sub multiple aspecte – economic, educaţional, siguranţa sǎnǎtǎţii. O asemenea stare de fapt impune anumite intervenţii sociale, menite sǎ ofere cadrul stǎrii de echilibru, bazat pe respectarea unor clauze convenite şi asigurarea accesului tuturor la produse care sǎ nu prezinte nici un risc si pe promovarea corectǎ, echitabilǎ şi susţinutǎ a dezvoltǎrii economiei sociale. Întreg complexul de intervenţii sociale– guvernamentale sau nonguvernamentale – cu privire la problematica respectivǎ, îşi gǎseşte expresia în conceptul de protecţie a consumatorilor.

Protecţia consumatorilor reprezintǎ un ansamblu de dispoziţii privind iniţiativa publicǎ sau privatǎ , destinat a asigura şi a ameliora continuu respectarea intereselor consumatorilor .

Protecţia consumatorilor îmbracǎ o serie importantǎ de  aspecte, omul de rând, în calitatea sa de consumator şi, îndeosebi, în calitatea sa de cumpǎrǎtor, devenit agent de piaţǎ , se confruntǎ cu foarte multe probleme legate de: structura produselor destinate a-i asigura consumul, preţurile la care îşi poate procura diverse bunuri şi servicii şi calitatea acestora, sistemul de informare prin care sǎ se asigure transparenţa pieţei şi sistemul de comercializare a produselor şi calitatea serviciilor comerciale .

Într-un asemenea cadru, caracterizat printr-o arie largǎ de cuprindere şi o complexitate deosebitǎ, pentru asigurarea unei protecţii sociale şi în special a unei protecţii reale a consumatorilor, este necesarǎ o bunǎ structurare a unei protecţii reale a consumatorilor, este necesarǎ o bunǎ structurare a fenomenelor şi a ariei problematice generate de cǎtre fiecare dintre acestea, o selectare atentǎ a problemelor şi detalierea lor, precum şi conturarea unor obiective specifice fiecǎrei zone şi perioade surprinse în programele de protecţie. Aceasta face ca protecţia consumatorilor sǎ îmbrace atât forma unei mişcǎri generale, care sǎ lupte pentru respectarea intereselor consumatorilor, cât şi, în cele mai frecvente cazuri, forma unor acţiuni speciale, cu programe şi obiective bine determinate în timp şi în spaţiu (de pildǎ, mişcarea împotriva dǎunǎrii cumpǎrǎtorilor de autoturisme “Convoir” fabricate de firma “General Motors”, creatǎ ca urmare a apariţiei, în procesul de utilizare, a unor defecte importante în sistemul la frânare).                    
Schimbǎrile sociale şi economice dupǎ cel de-al doilea rǎzboi mondial survenite în ţǎrile dezvoltate economic au dus la o reformulare a atitudinilor faţǎ de piaţǎ şi faţǎ de societate. Din perspectiva macroeconomicǎ, formarea unei atitudini conştiente faţǎ de consumatori îşi are originea în apariţia şi menţinerea unei afluenţe de produse şi dezvoltarea unei clase de mijloc cu o putere de cumpǎrare ridicatǎ.
Statul ar trebui sǎ asigure prin politica sa socialǎ, condiţiile necesare pentru o creştere constantǎ a volumului fizic al consumului, cât şi pentru o îmbunǎtǎţire structurala a acestuia. Acest obiectiv ar putea fi realizat dacǎ s-ar ţine seama de sistemul actual de gândire şi previziune, în douǎ etape :

· Într-o primǎ etapǎ ar trebui sǎ se asigure un nivel minim de trai pentru categoriile dezavantajate, a cǎror putere actualǎ de cumpǎrare este limitatǎ de nivelul veniturilor şi deteriorarea raporturilor de preţ între bunurile de consum ;

· Iar într-o a doua etapǎ preocupǎrile sǎ se axeze pe atingerea unor structuri de consum corespunzǎtoare legitǎţilor obiective şi ale dezvoltǎrii fenomenului respective

Analiştii vor împǎrţi la nivel macroeconomic cauzele apariţiei consumatorismului în douǎ categorii:

· Prima categorie face referire la cauzele legate de practicile de marketing în care sunt incluse nemulţumirile privitoare la produsele periculoase sau toxice care pun viaţa consumatorului în pericol, garantarea, reclama, defecţiunile gǎsite asupra diferitelor produse.

· Iar în cea de-a doua categorie se face referire la cauzele economice şi sociale şi reprezintǎ creşterea rapidǎ a preţurilor în condiţiile de depresiune economicǎ, scǎderea nivelului general al calitǎţii produselor şi creşterea conştiinţei sociale. 

Pentru a se îmbunǎtǎţi treptat consumul populaţiei, desigur ca obiectiv al protecţiei consumatorului,  ar trebui sǎ se rezolve următoarele probleme: 

1. Asigurarea echilibrului fondului de mǎrfuri cu puterea de cumpǎrare a populaţiei (este necesarǎ creşterea masivǎ a ofertei de mǎrfuri care sǎ facǎ faţǎ, din punct de vedere cantitativ, tuturor componentelor nivelului de trai)

2. Orientarea agenţilor economici, prin facilitǎţi economice şi o politicǎ fiscalǎ adecvatǎ, spre elaborarea şi realizarea unor programe de producţie privind bunurile de consum 

3. Importarea unor bunuri de consum; asigurarea ofertei necesare în cadrul pieţei atât sub aspect cantitativ, cât şi sub forma sa de structurǎ, prin diversitate şi calitate.

4. Realizarea producţiei bunurilor de consum în consens cu microcererea consumatorilor, fenomen care impune încǎ din prima etapǎ, o flexibilizare a mecanismului actual de constituire a fondului de marfǎ, precum şi o mare modalitate de adaptare a producǎtorilor la schimbǎrile cantitative şi calitative ale cererii.

Programele de protecţie a consumatorului au menirea de a promova o revigorare a preocupǎrilor pentru calitate. O asemenea preocupare este necesarǎ sǎ fie generalizatǎ sub toate aspectele sale şi sǎ implice absolut toţi agenţii economici prezenţi în circuitul produselor.

Miracolul calitǎţii şi, în general, al competitivitǎţii produselor oferite pieţei, trebuie început mai intâi cu valorificarea resurselor de care dispune economia şi sǎ continue cu un pachet de exigenţe bine conturate, bine legiferate şi aplicate faţǎ de produsele ce provin din import, totul axat pe respectul consumatorului, cunoscând cǎ obiectul unei economii competitive este satisfacerea consumatorului.
Într-un asemenea context, statul va trebui sǎ renunţe la actuala sa calitate de patron al tuturor întreprinderilor din ţarǎ şi de principal producǎtor pentru majoritatea produselor, trecând la antrenarea agenţilor economice într-un astfel de proces. Statul nu va mai trebui sǎ se preocupe de o asemenea sarcinǎ, nu va mai trebui sǎ se preocupe de ce şi cât trebuie sǎ producǎ, problema lui principalǎ urmând a deveni însǎnǎtoşirea pieţei, starea de sǎnǎtate a acesteia, pentru ca în cadrul ei sǎ nu-şi mai facǎ loc practici anticoncurenţiale, sǎ nu mai pǎtrundǎ produse neconforme cu calitatea stipulatǎ pe etichete şi în reclame, sau angajatǎ prin înscrierea mǎrcilor.

Sistemul de protecţie a consumatorilor pe plan mondial

În condiţiile unei economii de piaţǎ reale s-au indentificat numeroase deficienţe ale funcţionǎrii mecanismelor, care ar regla, teoretic, poziţia în cadrul pieţei a diverşilor actori economici.


Economiştii occidentali au studiat încǎ din anii’60 o serie de fenomene economice care infirmǎ teoria “consumatorului suveran”.


Ca urmare a acestui studiu, dar şi a mişcǎrii organizaţiilor neguvernamentale, ca exprimare a intereselor consumatorilor, o serie de ţǎri au adoptat mǎsuri de protejare pentru defavorizaţii din cadrul tranzacţiilor comerciale.


Organizaţia Naţiunilor Unite, prin rezoluţia 39/248 din aprilie 1985, a stabilit o serie de principii directoare pentru elaborarea politicii şi legislaţiei  pentru protecţia consumatorului.


Întreaga Europǎ este preocupatǎ de protecţia consumatorului, pe care nici un guvern nu o poate ignora complet, însǎ Programele adoptate au variat de la o ţarǎ la alta.

Conform Programului Comunitar privind protecţia consumatorilor, aceştia au dreptul la:

· Dreptul la protecţia sǎnǎtǎţii şi siguranţei 

· Dreptul de protecţie al intereselor economice 

· Dreptul de a recupera prejudiciile

· Dreptul de informare şi reclamǎ 
· Dreptul de reprezentare (dreptul de a fi luat în considerare)

Principiile conturate de Organizaţia Naţiunilor Unite şi recomandate guvernelor statelor membre ale acestei organizaţii mondiale, prin natura lor, se adreseazǎ administraţiei puterii de stat.


Unul dintre domeniile programelor de protecţie a consumatorilor îl constituie asigurarea calitǎţii bunurilor şi serviciilor oferite spre vânzare în cadrul pieţei.


În cadrul pieţei, informarea consumatorilor se asigurǎ prin intermediul publicitǎţii şi al sistemului de etichetare.
Etichetarea produselor

În societatea noastra, eticheta mǎrfii reprezintǎ un instrument esenţial al actului de vânzare – cumpǎrare. Eticheta, ca mijloc de identificare simplǎ şi rapidǎ a produselor, ca purtǎtoare a unor informaţii necesare pentru înlesnirea operaţiilor comerciale, capǎtǎ o deosebitǎ importanţǎ odatǎ cu diversificarea sortimentelor de mǎrfuri, cu evoluţia materialelor de ambalare şi perfecţionarea sistemelor de ambalare. Cele mai importante reglementǎri internaţionale privind etichetarea mǎrfurilor alimentare, deşi cu caracter de recomandare, sunt cele elaborate de Comitetul pentru etichetarea bunurilor alimentare din cadrul Comisiei Codex Alimentarius, organism care-şi desfǎşoarǎ activitatea sub egida FAO/OMS. Dintre aceste documente sunt menţionate: Codul de etichetare a bunurilor alimentare (ALINORM 78-22 – Norme generale internaţionale recomandate pentru etichetarea bunurilor alimentare preambalate CCA/RS 1-69 şi Normele privind etichetarea nutriţionalǎ a bunurilor alimentare). Potrivit acestora eticheta pentru mǎrfurile alimentare prelucrate trebuie sǎ conţinǎ urmǎtoarele menţiuni:




*denumirea produsului ;








*lista ingredientelor ;








*materii prime şi auxiliare inclusiv aditivii încorporaţi ;



*conţinutul net ;







 

*numele şi adresa producǎtorului, distribuitorului, importatorului sau exportatorului ;

*ţara de origine ;









*elemente de identificare a lotului ;






*declararea valorii nutritive.
În România, etichetarea produselor este legiferatǎ de Hotǎrârea Guvernului nr. 784 din 23 septembrie 1996 privind etichetarea mǎrfurilor alimentare, Normele Metodologice privind marcarea şi etichetarea produselor textile ce fac obiectul Hotǎrârii Guvernului nr. 785/23 septembrie 1996 şi Hotǎrârea Guvernului pentru aprobarea Normelor privind etichetarea  detergenţilor a produselor de întreţinere şi de curǎţat publicate în Monitorul Oficial nr. 453 din 1999. 











Protecţia consumatorilor în România

În timpul scurs dupǎ 1990 au fost elaborate o serie de reglementǎri obligatorii pentru protecţia consumatorilor ţinând seama de reglementǎrile internaţionale şi europene în domeniu, dar şi de condiţiile concrete din ţara noastrǎ.

O reglementare specialǎ pentru protecţia consumatorilor în România, a fost Ordonanţa Guvernamentalǎ nr. 21/1992, adoptatǎ ulterior de Parlament prin Legea nr. 11/1994.


În conformitate cu OG nr. 21/1992, cetǎţenii au, în calitatea lor de consumatori, urmǎtoarele drepturi:

· de a fi protejaţi împotriva riscului de a achiziţiona un produs sau de a li se presta un serviciu care ar putea sǎ le prejudicieze viaţa, sǎnǎtatea sau securitatea, ori sǎ 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 adoptǎ în legǎturǎ cu acestea sǎ corespundǎ cât mai bine nevoilor lor, precum şi de a fi educaţi în calitatea lor de consumatori ;



· de a avea acces la pieţele care le asigurǎ o gamǎ variatǎ de produse şi servicii de calitate;





· de a fi despǎgubiţi pentru prejudiciile generate de calitatea produselor şi serviciilor necorespunzǎtoare, folosind în acest scop mijloacele prevǎzute de lege;
· de a se organiza în asociaţii pentru protecţia consumatorilor, în scopul apǎrǎrii intereselor lor. [197; 205]

În România se poate vorbi despre o protecţie a consumatorilor dupǎ 1990, când  instituirea unui sistem naţional de protecţie a consumatorilor a devenit posibilǎ, necesarǎ, dar şi obligatorie în perspectiva aderǎrii ţǎrii noastre la UE.
Aspecte specifice ale legislaţiei româneşti privind protecţia consumatorului:

Având la bazǎ Rezoluţia Adunǎrii Generale ONU nr. 39/248 din 1985 care a aprobat Principiile directoare pentru protecţia consumatorilor ţinând seama de concepţia şi reglementǎrile cu privire la protecţia consumatorului în piaţa unicǎ europeanǎ, puterea publicǎ româneascǎ s-a strǎduit sǎ asigure cadrul legislativ adecvat unei economii de piaţǎ, necesar protecţiei consumatorului român. Acest lucru s-a impus cu atât mai mult cu cât în România pânǎ în anul 1992 acest tip de legislaţie nu a existat. Drepturile consumatorilor trebuie apǎrate şi în cele mai multe cazuri sunt apǎrate de lege. Aceasta se impune deoarece într-o societate liberǎ şi democraticǎ, fiecare cetǎţean are dreptul sǎ i se asigure condiţiile necesare pentru achiziţionarea bunurilor pe care şi le doreşte, având astfel posibilitatea sǎ-şi materializeze intenţiile privind satisfacerea nevoilor sale potrivit unor prioritǎţi pe care şi le stabileşte singur. 



Organismele neguvernamentale au urmǎtoarele drepturi:




- sǎ fie susţinute şi sprijinite de cǎtre instituţiile administrative, publice, centrale, regionale şi locale în atingerea obiectivelor lor ;

-  sǎ solicite autoritǎţilor competente luarea de mǎsuri în vederea opririi producţiei sau a retragerii de pe piaţǎ a bunurilor sau serviciilor care nu asigurǎ minimul calitativ prescris în documentele stabilite de lege, sau care pun în pericol sǎnǎtatea, securitatea sau viaţa consumatorilor ;

- sǎ solicite realizarea de produse şi servicii în vederea satisfacerii nevoilor consumatorilor cu handicap sau de vârsta a treia;

-  sǎ fie consultate cu ocazia elaborǎrii standardelor sau specificaţiilor care definesc caracteristicile tehnice şi calitative ale bunurilor şi serviciilor destinate consumatorului;


-  sǎ introducǎ acţiuni în justiţie pentru apǎrarea drepturilor şi intereselor legitime ale membrilor lor ;

-   sǎ solicite pe cheltuiala lor laboratoarelor acreditate, efectuarea de analize şi încercǎri ale produselor destinate consumatorilor şi de a publica rezultatele .





Dintre organismele neguvernamentale, asociaţiile pentru protecţia consumatorilor sunt cele mai puternice, ele constituind un factor de presiune asupra organismelor guvernamentale, fiind un partener social de discuţie foarte activ, mai ales în luarea deciziilor care privesc protecţia consumatorului.










Consiliile consultative reprezintǎ nişte organisme de protecţie a consumatorilor.


Oficiul pentru protecţia consumatorului (O.P.C- Legea 11/1994) a devenit prin H.G.166/2001 Autoritatea Naţionalǎ Pentru Protecţia Consumatorului – A.N.P.C.


Responsabilitǎţile asigurǎrii protecţiei consumatorilor revin în principal organelor puterii de stat, dar sunt atrase şi o serie de organizaţii sociale, cum ar fi sindicatele care trebuie sǎ vegheze la respectarea drepturilor membrilor în calitate de consumator dar şi în mod special organizaţiile şi asociaţiile consumatorilor.


Toate mǎsurile avute în vedere în programele de protecţie a consumatorilor trebuie sǎ fie axate pe ansamblul intereselor consumatorilor.
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