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Temele acestui Modul

Care este semnificatia drepturilor consumatorilor?

De ce avem drepturile consumatorilor?

De ce ar trebui sa invatam despre drepturile consumatorilor?
Care sunt drepturile noastre in calitate de consumatori?

voRwNE

. Cum sunt protejate drepturile noastre in calitate de consumatori?

Stimati cursanti,
Bine ati venit la cel de-al saptelea modul al programului nostru de educatie financiara.
Tn acest modul, vom invita despre Cum s3 ne protejam drepturile in calitate de consumatori.

n fiecare zi ludm decizii financiare care pot avea consecinte pozitive sau negative in viata
noastra de zi cu zi. Atunci cand Tnvatam drepturile noastre in calitate de consumatori, ne
putem proteja de practicile comerciale daunatoare, cum ar fi frauda, prin cresterea gradului
de constientizare.

Tn acest modul, mai intai, vom Tnvata ce este conceptul de drepturi ale consumatorilor. Vom
discuta notiunile sale asociate.

Apoi, vom invata de ce avem drepturi ale consumatorilor.

Ulterior, vom discuta de ce ar trebui sa invatam cum sa ne protejam drepturile in calitate de
consumatori. Aici ne vom concentra asupra castigurilor noastre. Invitand despre cum s3 ne
protejam drepturile ne va ajuta sa ne protejam de frauda si sa fim constienti de consecintele
deciziilor noastre financiare.

Dupa aceea, vom invata care sunt drepturile noastre in calitate de consumatori. Vom invata
despre modul in care sunt dezvoltate drepturile consumatorilor, orientarile ONU pentru
protectia consumatorilor si drepturile universale ale consumatorilor.

Tn cele din urm3, vom intelege cum sunt protejate drepturile noastre in calitate de
consumatori. Ne vom concentra pe cazul Uniunii Europene.

Pentru a intelege cum sa ne protejam drepturile in calitate de consumatori, trebuie sa invatam
semnificatiile notiunilor de consumator, client, drepturi, drepturi ale consumatorilor si
protectia consumatorilor.

Haideti sa explicam aceste concepte.
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Client Drepturi

Drepturile Protectia
consumatorilor consumatorilor

oy g

Consumator si client

Sa incepem cu consumatorii.

n viata noastrd de zi cu zi, avem nevoi de supravietuire, cum ar fi hrana, apa si adapostul.
Asadar, am fost consumatori incd de la Tnceputul existentei noastre. In vietile noastre
moderne, avem nevoi si dorinte. Consumul a devenit un mod de viata, altul decat satisfacerea
nevoilor noastre de bazi. In consumul nostru de zi cu zi, ludm decizii dacd s cump&ram si s3
folosim sau nu. Un consumator este o persoana care cumpara si utilizeaza bunuri sau servicii
doar in scopuri private. Nu orice persoana care cumpara si utilizeaza bunuri sau servicii este
consumator. Cumparatorii si utilizatorii care fac achizitii in scopuri precum fabricarea sau
revanzarea pentru a obtine venituri nu sunt consumatori.

Conceptele de consumator si client sunt folosite de cele mai multe ori Tn mod interschimbabil.
Suntem atat clienti, cat si consumatori atunci cand cumparam bunuri si le folosim in scopuri
personale. De exemplu, suntem atat clienti, cat si consumatori atunci cand cumparam
alimente si le consumam noi Tnsine. Uneori, un grup de persoane pot fi consumatori. De
exemplu, atunci cdnd cumparam un televizor si il folosim n familie, noi suntem clientul, iar
intreaga familie este consumatorul. Cu toate acestea, exista momente in care consumatorii
nu sunt ei insisi cumparatorii unui bun, adica clientii. De exemplu, parintii pot cumpara haine
sau pantofi pentru copiii lor. Tn acest caz, parintii sunt clientii, iar copiii lor sunt consumatorii.
Un alt exemplu este atunci cand proprietarii de animale de companie cumpara mancare sau
nisip pentru pisicile lor. Tn acest caz, proprietarul animalului de companie este clientul, iar
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pisica este consumatorul. De asemenea, o companie poate cumpdra hartie si imprimante. Tn
acest caz, compania este clientul, iar angajatii sdi care utilizeaza aceste hartii si imprimante
sunt consumatorii.

Drepturi
Conceptul de drepturi este una dintre cele mai de baza componente ale dreptului.
Drepturile reprezinta interesele noastre personale care sunt acceptate si protejate de legi.

Avem mai multe drepturi, cum ar fi drepturile de cetatenie, care sunt protejate de legile
noastre nationale. Aceste drepturi se schimba de la o tara la alta, deoarece fiecare stat are
propriile legi specifice.

Avem, de asemenea, drepturi ale omului care sunt comune tuturor si care protejeaza
umanitatea si demnitatea fiecarui individ.

Cu toate acestea, drepturile noastre sunt deschise abuzurilor sau incalcarilor, chiar daca sunt
protejate de legi. In cazul unui abuz sau al unei incilciri a drepturilor noastre, trebuie s3 stim
unde sa ne adresam justitiei si cum sa ne revendicam drepturile.

Drepturile consumatorilor si protectia consumatorilor

Tn lumea de astizi, avem o multime de alternative pentru consumul de bunuri si servicii. Pe
piata, vanzatorii concureaza pentru a ne atrage atentia si vizeaza alegerile noastre pentru a-si
vinde bunurile si serviciile. Prin urmare, noi, in calitate de consumatori, suntem supusi unor
influente variate ale vanzatorilor. Noi, in calitate de consumatori, suntem mai vulnerabili
decat vanzatorii. Ne bazam pe informatiile pe care acestia ni le ofera despre bunurile si
serviciile pe care le vand atunci cand luam decizii de cumparare. Ne asteptam ca aceste
informatii sa fie fiabile, clare si coerente. Din acest motiv, atunci cand cumparam lucruri, ne
asteptam sa obtinem in schimbul banilor nostri o utilizare adecvata, o calitate si o valoare care
sa serveasca cel mai bine intereselor noastre. Cu toate acestea, este posibil sa ne confruntam
cu practici comerciale neloiale sau cu probleme cum ar fi inselaciunea. Avem drepturi
concepute in cadrul legilor privind protectia consumatorilor. Obtinem protectie atunci cand
suntem definiti legal ca fiind consumatori. Aici, trebuie sa remarcam ca nu exista o definitie
comuna a termenului de consumator, iar definitia acestuia poate varia de la o tara la alta.

Sa presupunem ca achizitionam o bicicleta si aflam ca reclama este inseldtoare si ca aceasta
are calitati mai slabe decat cele promovate in reclama. Acest lucru este impotriva dreptului
nostru de a fi informati. Tn acest caz, vanzatorul este obligat si ramburseze sau si schimbe
bunurile. Acesta este dreptul nostru la despagubire. Vom invata despre aceste drepturi in
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detaliu in acest modul. Daca vanzatorul refuza sa ramburseze sau sa schimbe bunurile, noi, in
calitate de consumatori, avem nevoie de protectie. In acest caz, guvernele trebuie sd intervin
prin politici, legi si reglementari pentru a ne proteja drepturile de consumatori. Acestea
supravegheaza tratamentul nostru echitabil in calitate de consumatori in ceea ce priveste
achizitionarea si utilizarea bunurilor si serviciilor, precum si relatiile noastre cu vanzatorii.

Protectia consumatorilor are in primul rand legatura cu educarea noastra in ceea ce priveste
drepturile noastre Tn calitate de consumatori si a intreprinderilor in ceea ce priveste
responsabilitatile lor. De exemplu, avem dreptul de a fi bine informati atunci cand luam decizia
de a cumpadra un bun sau un serviciu. Avem dreptul de a fi protejati impotriva vanzarilor
inseldatoare, a bunurilor defecte si a fraudei. Avem dreptul de a avea acces la mecanisme
eficiente de aplicare a legii, daca este necesar. Aceste mecanisme pot include penalitati,
sanctiuni, anularea licentei, returnarea si rambursarea, printre altele, pentru a ne proteja
impotriva practicilor comerciale neloiale. Protectia consumatorilor mentine bunastarea si
interesele noastre prin mentinerea intreprinderilor responsabile pentru actiunile lor.

De ce avem drepturi ale consumatorilor?
Cumpadram bunuri si servicii pentru nevoile si dorintele noastre.

Producatorii si furnizorii oferd aceste bunuri si servicii pentru a castiga bani. Uneori, acestia
ne pot induce in eroare prin furnizarea de informatii incomplete sau false. Acest lucru ne poate
dauna in diferite moduri. Drepturile consumatorilor exista pentru a ne proteja interesele si
bunastarea in aceste situatii. Prin urmare, avem nevoie de drepturile consumatorilor pentru
a fi protejati impotriva exploatarii, fraudei si practicilor neloiale.

v,

De ce ar trebui sa invatam despre drepturile consumatorilor?

1

In fiecare zi ludm decizii n calitate de consumatori. Cumpardm bunuri si servicii si le
consumam. Noi suntem cei care suntem responsabili pentru aceste decizii. De asemenea, noi
suntem cei care resimtim rezultatele. De aceea, este important sa cunoastem elementele de
baza ale drepturilor noastre in calitate de consumatori.

Vanzatorii sunt mult mai organizati si mai informati decat noi, in calitate de consumatori.
Astfel, trebuie sa invatam despre cum sa ne protejam drepturile.

Atunci cand ne cunoastem drepturile, ne putem asigura ca vom obtine bunuri si servicii de
inalta calitate. Vom lua decizii in cunostinta de cauza, in conformitate cu interesele, nevoile si
preferintele noastre.
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Atunci cand ne cunoastem drepturile in calitate de consumatori, putem lua masuri adecvate
impotriva practicilor comerciale neloiale si inseldtoare. In acest fel, vanzatorii vor sti cd ne
putem revendica drepturile, ficAndu-i responsabili pentru actiunile lor. In schimb, acest lucru
fi Tncurajeaza pe vanzatori sa fie corecti si transparenti in ceea ce priveste produsele lor si sa
mentina standarde ridicate.
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Cunoasterea mecanismelor adecvate impotriva practicilor neloiale si inselatoare ne va ajuta
sa ne mentinem bunastarea si rezistenta financiara.

Evolutia drepturilor consumatorilor

Conceptul de protectie a drepturilor consumatorilor si masurile juridice necesare au fost
dezvoltate pentru prima data in Statele Unite ale Americii (SUA) in secolul al XIX-lea. Prima
declaratie de drepturi referitoare la protectia consumatorilor a fost din nou declarata pentru
prima data in SUA 1n 1962. Aceasta a introdus patru drepturi fundamentale ale
consumatorilor. Aceste drepturi sunt:

Dreptul la siguranta
Dreptul la informatii
Dreptul de a alege

Dreptul de a fi ascultat

Din aceasta zi, au continuat evolutiile pentru protectia drepturilor consumatorilor.

Tn 1975, Uniunea Europeand (UE) a introdus programul sdu pentru protectia comuni a
consumatorilor si a stabilit cinci drepturi fundamentale ale consumatorilor. Aceste drepturi
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e Dreptul la protectia sanatatii si securitatii

e Dreptul la protectia intereselor economice

e Dreptul la despagubiri

e Dreptul la informare si educatie

e Dreptul de reprezentare, adica dreptul de a fi ascultat.

fn 1975, Organizatia Natiunilor Unite (ONU) a inceput si lucreze pentru a proteja drepturile
consumatorilor la nivel international. in 1985, ONU a adoptat o rezolutie privind Orientarile
ONU pentru protectia consumatorilor si a revizuit-o in 2015. Acesta serveste drept cadru
universal pentru statele membre pentru a dezvolta politici solide de protectie a drepturilor
consumatorilor pentru a raspunde unor nevoi precum:

® Accesul consumatorilor la bunuri si servicii esentiale
® Protectia consumatorilor vulnerabili si defavorizati
e Protectia consumatorilor impotriva pericolelor pentru sanatatea si siguranta acestora

e Accesul consumatorilor la informatii adecvate care sa le permita sa faca alegeri informate
in functie de dorintele si nevoile individuale.
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Drepturile universale ale consumatorilor

Avand in vedere aceste evolutii internationale, astazi avem opt drepturi universale ale
consumatorilor acceptate in unanimitate de ONU. Haideti sa le cunoastem.

1)

2)

3)

4)

5)
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Dreptul la satisfacerea nevoilor de baza, cum ar fi accesul la hrana suficienta, apa,
imbracaminte, locuinta si asistenta medicala.

Dreptul la siguranta, care reprezinta dreptul nostru de a fi protejati impotriva bunurilor
si serviciilor care pot fi nesigure pentru sanatatea sau viata noastrd. Ne asteptam sa
nu fim afectati de bunuri si servicii atata timp cat le folosim in conformitate cu scopul
si instructiunile de utilizare ale acestora.

Dreptul de a alege inseamna a avea o gama de optiuni pentru bunuri si servicii la un
pret corect si de buna calitate. Acest drept ne permite sa avem acces la bunuri si
servicii care sunt adecvate bugetului si nevoilor noastre.

Dreptul de a fi informati este dreptul nostru de a avea informatii suficiente, corecte si
complete despre bunuri si servicii. In acest fel, ne asteptdm sa fim protejati impotriva
etichetarii si publicitatii inselatoare si necinstite.

Dreptul de a fi educati este dreptul nostru de a avea suficiente cunostinte despre
drepturile noastre in calitate de consumatori pentru a face alegeri in cunostinta de
cauza atunci cand cumparam lucruri. Acesta include, de asemenea, cunoasterea
modului in care sa ne folosim drepturile in cazurile in care acestea sunt incalcate.
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6) Dreptul la despagubire este dreptul nostru de a obtine compensatii economice,
reparatii sau schimbari pentru bunurile si serviciile pe care le cumparam. De exemplu,
daca bunul pe care il cumparam nu functioneaza corespunzator, avem dreptul de a-l
returna sau de a-l schimba cu unul nou. In cazul in care vanzatorul nu ne compenseaza
pierderile, noi, in calitate de consumatori, ne putem adresa instantelor de protectie a
consumatorilor sau comisiilor de arbitraj pentru consumatori in cadrul acestui drept.

7) Dreptul de a fi ascultat reprezinta asteptarea noastra ca guvernul nostru sa ia in
considerare drepturile si protectia consumatorilor in cadrul legilor si reglementarilor.
Acest drept este, de asemenea, legat de dreptul nostru de a fi organizati in calitate de
consumatori. De asemenea, se refera la dreptul nostru de a depune o plangere in cazul
in care suntem nemultumiti de bunurile si serviciile pe care le cumparam.

8) Dreptul la un mediu sanatos este dreptul nostru de a tradi intr-un mediu care este sigur
si care nu ameninta bunastarea noastra, precum si a generatiilor viitoare. De exemplu,
avem dreptul de a cere sa traim si sa lucram intr-un mediu sigur, sanatos si echilibrat
din punct de vedere ecologic, fard poluarea aerului, a apei, a solului si a zgomotului. in
cadrul acestui drept, toate fiintele umane sunt consumatori. Aceasta este, de
asemenea, responsabilitatea noastra, in calitate de consumatori, de a avea grija de
mediu si de durabilitate atunci cand cumparam bunuri si le consumam.

Protectia drepturilor consumatorilor in Uniunea Europeana

Guvernele noastre nationale sunt responsabile de protectia consumatorilor prin intermediul
legislatiei privind protectia consumatorilor. Acestea pot impune sanctiuni atunci cand se
produce o incalcare.

UE urmareste sa se asigure ca fiecare cetatean al UE are acelasi drept de a fi tratat in mod
echitabil atunci cand cumpara bunuri si servicii oriunde in UE.

Directiva privind drepturile consumatorilor ofera consumatorilor aceleasi drepturi in intreaga
UE. Aceasta aliniaza si armonizeaza normele nationale privind consumatorii. De exemplu, Tn
ceea ce priveste informatiile pe care consumatorii trebuie sa le primeasca Thainte de a
cumpara bunuri si servicii, precum si dreptul lor de a-si anula achizitiile, indiferent de locul in
care fac cumparaturi in UE.

Politicile UE privind protectia consumatorilor se bazeaza pe aceste cinci drepturi
fundamentale ale consumatorilor:
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e Dreptul la sanatate, protectie si siguranta
e Dreptul la protectia intereselor economice
e Dreptul la despagubiri

e Dreptul la informare si educatie

e Dreptul la reprezentare

Sa analizam 1n detaliu protectia UE a drepturilor consumatorilor.

Dreptul la despagubiri este foarte important pentru UE. Un exemplu in acest sens este
reprezentat de drepturile pasagerilor din UE. Tn cazul anul3rii sau al intarzierii zborului nostru,
avem dreptul la despdgubiri din partea companiei aeriene - pentru noi bilete de intoarcere
acasa, cazare si chiar mancare.

Avem reteaua Centrului European al Consumatorilor. Sa presupunem ca decidem sa returnam
doua din cele trei bunuri pe care le cumparam online. Apoi, urmam instructiunile companiei
pentru retururi. Daca firma nu ne da banii Thapoi, nu ne despagubeste pentru pierderea
suferitd. Tn acest caz, ne putem adresa Centrului European al Consumatorilor, care este
disponibil in fiecare stat membru al UE. Centrele ofera consultanta si asistenta privind
protectia juridica a drepturilor noastre de consumatori. Legislatia UE in materie de protectie
a consumatorilor ne da dreptul la despagubiri atunci cand suntem indusi in eroare sau tratati
in mod incorect.

Avem "Safety Gate". Ar putea exista si alte bunuri, in afara de cele alimentare, care prezinta
un risc grav pentru siguranta si bundstarea noastra. In acest caz, autorititile noastre nationale
pot utiliza Safety Gate pentru a informa alte state membre ale UE si Comisia Europeana cu
privire la aceste riscuri si pericole. Tn UE, noi, in calitate de consumatori, avem dreptul de a nu
fi afectati de bunurile pe care le cumparam si le folosim.

Avem Reteaua de cooperare pentru protectia consumatorilor. Ar putea exista situatii in care
noi, in calitate de consumatori, locuim in tari diferite si in care tranzactia are loc in tari diferite.
Tn acest caz, Reteaua de cooperare pentru protectia consumatorilor ne protejeazd atunci cand
facem cumparaturi in afara granitelor nationale. Aceasta verifica site-urile web ale
companiilor dintr-un anumit sector, cum ar fi companiile de turism sau cele de inchiriere,
pentru a vedea dacad exista o incalcare a legislatiei UE privind protectia consumatorilor.
Aceasta verifica companiile in ceea ce priveste mai multe aspecte, cum ar fi publicitatea
corecta si daca acestea ofera informatii suficiente.

UE ne ofera instrumente alternative de solutionare a litigiilor. Aceste instrumente ne permit
sa ne rezolvam problemele fara a apela la instante. Nu conteaza daca vanzatorul are sediul in
tara noastra sau n alt stat membru al UE. Atunci cand avem o plangere cu privire la bunurile
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sau serviciile pe care le cumparam, exista un numar mare de organisme extrajudiciare la care
ne putem adresa in intreaga UE.

CE AM INVATAT?

e CONCEPTELE DREPTURILOR CONSUMATORILOR
e DREPTURILE NOASTRE CA $I CONSUMATORI
e PROTECTIA DREPTURILOR NOASTRE

Tn acest modul am nvitat concepte de bazi precum consumator, client, drepturi, drepturile
consumatorilor si protectia consumatorilor.

Am analizat de ce avem drepturi ale consumatorilor si de ce trebuie sa invatam despre
acestea.

Am finvatat cum se dezvoltd drepturile noastre ca si consumatori si care sunt domeniile
drepturilor universale ale consumatorilor, precum si cum sunt protejate in UE.
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1. Dreptul nostru de a avea suficiente informatii despre bunuri si servicii inainte de a le cumpara
4. Datorita acestui drept, putem obtine compensatii economice pentru returnari.

9. Organizatia Natiunilor Unite are linii directoare pentru...

11. Drepturile consumatorilor si masurile juridice necesare au fost dezvoltate pentru prima data in...

12. Acest drept ne protejeaza interesele economice

Verticala

2. Avem dreptul la satisfactia de...

3. Exista pentru a ne proteja interesele si bundstarea atunci cdnd cumparam bunuri si servicii pe
piata.

5. 1n calitate de consumatori, avem dreptul s& fim aparati in ceea ce priveste interesele si plangerile
noastre. Acesta este dreptul de a fi...

6. Este dreptul nostru de a afla despre drepturile noastre in calitate de consumatori

7. Persoana care cumpara si utilizeaza bunuri si servicii numai in scopuri private

8. Persoana care cumpara bunuri sau servicii pentru a fi folosite de altcineva

10. Avem dreptul de a trai intr-un...

11. Acesta este dreptul nostru de a fi protejati impotriva bunurilor si serviciilor nesigure
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Felicitari — Modulul 7
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e Conceptele de educatie financiara si aplicatiile lor in viata noastra sunt discutate in
detaliu in diferitele module ale programului.

e Felicitari, ati incheiat ultimul modul Tn care am discutat despre cum sa ne protejam
drepturile in calitate de consumatori.
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