CONSUMATORI !

AVEŢI DREPTURI

-

FOLOSIŢI-LE!
Legea privind protecţia consumatorilor (" Monitorul oficial al R.S." numărul: 79/2005) a fost adoptată de Adunarea Serbiei în septembrie 2005. Legea, având un conţinut mai general, a scăpat să reglementeze concret unele probleme care ar  putea  ajuta consumatorul neprotejat din Serbia, repartizând just şi egal  greutăţile tranzitorii. Considerăm, însă, că printr-o politică adecvată a statului, cu ajutorul Europei şi prin angajarea consumatorilor şi a organizaţiilor lor şi o asemenea Lege să  fie un prim pas în aplicarea standardelor europene privind protecţia drepturilor consumatorilor în Serbia.

Această publicaţie are drept scop să informrze consumatorii pe marginea dispoziţiilor Legii privind protecţia consumatorilor, care  pot facilita exercitarea în practică a unor drepturi care le aparţin. În vederea informării consumatorilor, APOS pregăteşte şi publicaţii privind aditivii, creditele de consum, etichetarea produselor etc.
CINE ESTE CONSUMATOR?
".....orice persoană fizică care cumpără produse sau beneficiază de servicii pentru nevoile gospodăriei. Consumator este şi societatea comercială , întreprinderea, o altă persoană juridică şi antreprenorul, atunci când cumpără produse sau beneficiază de servicii pentru nevoi proprii."(Art. 2)
DREPTURILE FUNDAMENTALE ALE CONSUMATORILOR:
" 1) satisfacerea nevoilor esenţiale – acces la produse şi servicii strict necesare, la alimente, îmbrăcăminte, încălţămimte şi spaţiu locativ, protecţie sanitară, instrucţie şi igienă;
2) siguranţă – protecţia împotriva produselor, proceselor de producţie şi serviciilor care ar putea să le prejudicieze viaţa şi sănătatea;
3) informare – dispunerea de date importante pentru o alegere corespunzătoare şi protecţia împotriva propagandei neoneste sau a etichetelor de pe produse care pot induce consumatorii în eroare;
4) alegere – posibilitatea de alegere între mai  multe produse şi servicii, la un preţ convenabil şi de calitate bună garantată;
5) votul consumatorului – reprezentarea intereselor consumatorilor în procesul de adoptare şi aplicare a politicii de protecţie a consumatorului, precum şi în procesul de introducere a noilor produse şi servicii;

6) despăgubire – dobândirea unei despăgubiri juste pentru prezentări mincinoase a calităţii produselor şi serviciilor, produse necalitative, sau servicii nesatisfăcătoare;
7) educarea consumatorilor – însuşirea de cunoştinţe şi abilităţi esenţiale necesare pentru o alegere justă şi sigură a produselor şi serviciilor, cunoştinţe cu privire la drepturile şi responsabilităţile fundamentale ale consumatorilor şi modurile de exercitare a acestor cunoştinţe;

8) mediu sănătos de viaţă – viaţă şi muncă în mediu care să nu prezinte pericol pentru sănătatea consumatorilor" (Art. 3).

Drepturile fundamentale au fost preluate de Lege din Rezoluţia Adunării Generale a N.A. nr:39/248 din 1985.
CONSUMATORUL ARE  DREPTUL LA SIGURANŢĂ ŞI PROTECŢIE
Legea (art.5) stipulează că " produsele, procesele de producţie şi serviciile TRBUIE să fie sigure şi să nu pericliteze viaţa, sănătatea consumatorilor şi mediul ambiant.......să corespundă condiţiilor sanitare, igienice, calitative şi altor condiţii în conformitate cu legea, standardelor în vigoare, obiceiurilor reglementărilor tehnice şi de altă natură".
Acelaşi lucru este valabil şi pentru ambalaj.

Legea interzice (articolul 6) vânzarea produselor:
· care nu corespund din punct de vedere sanitar sau igienic;
· cărora le-a expirat termenul de valabilitate;
· care nu au declaraţia reglementară;
· care sunt rezultat al ingineriei genetice, dacă nu conţin eticheta acestei origini, 
Legea protejează în special persoanele minore şi interzice:

· oferta în afara spaţiului de vânzare a : laptelui, alimentelor şi băuturilor pentru sugari precum şi a dispozitivelor  pentru utilizarea acestor produse care înlocuiesc modul natural de alimentare;
· vânzarea jucăriilor şi a altor produse menite copiilor, dacă sunt confecţionate din material care poate dăuna sănătăţii copiilor. Jucăriile trebuie să conţină atenţionări clare asupra pericolului pe care folosirea lor îl prezintă copiilor, şi limitarea folosirii acestora ţinând cont de vârstă;
· vânzarea şi servirea băuturilor alcoolice şi a tutunului.
Legea obligă organele competente să informeze populaţia, regulat şi precis, cu privire la controlul apei şi aerului şi să prezinte date referitoare la poluanţi (articolul 9).

Consumatorul este o parte a pieţii şi în acest sens îi revine dreptul de protecţie a intereselor sale economice colective şi individuale şi ca pe banii săi să primească marfă şi servicii de calitate garantată (contractuală) la preţuri convenabile. Consumatorul-personal este partener de piaţă a mai  multor participanţi mult mai tari (al firmelor şi comercianţilor) şi nu dispune de putere şi forţă economică pentru a fi şi un partener egal, dacă nu este ajutat, în acest sens, de către stat prin reglementări şi o protecţie corespunzătoare. Dacă nu sunt  toţi participanţii egali pe piaţă, nu poate fi vorba nici de o dezvoltare democratică prosperă. Acesta este unul din motivele pentru care toate statele dezvoltate au adoptat o serie de reglementări prin care se protejează interesul economic al consumatorului pe piaţă.
Din această cauză, pe lângă altele, şi Legea privind protecţia consumatorilor (art.15) obligă vânzătorul, respectiv prestatorul de servicii, să asigure consumatorului:
1) produs în măsura şi cantitatea exactă, şi să i se permită  verificarea exactităţii;

2) cantitatea solicitată a produsului, dacă cantitatea respectivă este disponibilă, întrucît legea şi alte reglementări  nu prevăd altfel;
3) produs şi serviciu conform caltatăţii reglementate sau contractate, iar în cazul în care calitatea nu este reglementată sau stabilită în contract, produsul sau serviciul trebuie să corespundă unei calităţii obişnuite;
4) produs sau serviciu la preţul contractat sau format conform reglementărilor speciale privind preţurile, cu obligaţia ca preţul stabilit în acest mod să fie calculat corect;
5) produs însoţit de documentaţie, conform legii prin care se stipulează standardizarea 
6) produs sau serviciu în termenul contractat, iar dacă termenul nu este prevăzut în contract, într-un termen real care nu poate depăşi opt zile;
7) dovadă cu privire la originea produsului.
CE TREBUIE SĂ ŞTIE CONSUMATORUL DESPRE PREŢ (TARIF, DESPĂGUBIRE)

· că se formează pe piaţă sau în baza reglementărilor speciale;
· că trebuie să fie exprimat pentru unitate de măsură, produs complet sau canitatea ambalată;

· că trebuie să fie afişat public la loc vizibil, lângă produs, în tariful serviciilor şi în fiecare ofertă de încheiere a contractului;

· că este incontestabil, şi că nu îl poate inuce în eroare nivelul său actual sau viitor,

Cu ocazia achiziţionării sau folosirii serviciului, conform Legii, consumatorului îi revine dreptul:

1 La chitanţă care trebuie obligatoriu să conţină: data vânzării, felul şi cantitatea  mărfii sau serviciului, proprietăţile ( marcajul dacă produsul este vechi sau cu deficienţe).
Dacă aţi cumpărat marfă  voluminoasă, cereţi de la vânzător ca pe chitanţă să înscrie şi termenul de livrare. Numai în felul acesta puteţi cere despăgubiri în caz că marfa cumpărată nu ajunge în termen, cu condiţia să nu purtaţi singuri vina de aceasta ( aţi dat adresă greşită, nu aţi fost acasă la ora menţionată, etc.). Chitanţa poate conţine şi alte date conform reglementărlori speciale.Verificaţi şi cereţi, de fiecare dată, ca vânzătorul să introducă şi aceste date în chitanţă. Numai cu o chitanţă completă puteţi face reclamaţii cu privire la  marfa cumpărată., dacă apar deficienţe pentru care nu sunteţi vinovaţi.

2. La certificat de garanţie (dacă se eliberează laolaltă cu marfa) care trebuie să conţină: denumirea şi sediul persoanei care a emis certificatul de garanţie, date în baza cărora se identifică produsul, termenul de garanţie, declaraţia cu privire la garanţie şi condiţiile garanţiei, responsabilitatea vânzătorului şi producătorului pentru starea bună a produsului, lista service-lor, dennumirea şi sediul vânzătorului, data vânzării, sigiliul şi semnătura vânzătorului autorizat şi alte date în conformitate cu legea. Persoana care a emis certificatul de garanţie este obligată să asigure consumatorului service-ul  produsului (art.21).
Toate acestea se fac în limba care este în uz oficial pe teritoriul Republicii Serbia .

Verificaţi condiţiile de garanţie şi le alegeţi pe cele mai bune. Pentru aceiaşi marfă nu oferă cu toţii aceleaşi condiţii de garanţie.
3. La transportul (livrarea) mărfii masive la adresa consumatorului, dacă se găseşte pe teritoriul aceleiaşi comune sau oraş (art. 22).

Verificaţi anterior dacă aceasta înseamnă până la uşa de la intrare sau în locuinţă (casă).
4. La documentaţia completă pentru produsul tehnic, ceea ce subînţelege:

a. declaraţie, certificat de garanţie, dovadă, certificat, indicaţie tehnică, mod de întrebuinţare şi alte date şi indicaţii,
b. piese de schimb, aparate de conectare, ustensile şi alte produse fără de care produsul tehnic nu se poate folosi conform destinaţiei sale;
c. service tehnic continuu, respectiv întreţinere şi reparaţii.

Alegeţi produsul tehnic (mai ales cel străin) având în vedere şi traducerea adecvată

inteligibilă, care vă va faclilita mânuirea corespunzătoare, pentru a nu fi responsabili de deteriorarea apărută, deoarece în acel caz nu veţi putea să realizaţi dreptul la reclamaţie.
5. ca marfa să fie împachetată separat – ceea ce poate fi plătit cel mult până la suma preţului de vânzare al materialului de împachetat, care nu poate influienţa considerabil la massa neto cumpărată.

CE TREBUIE SĂ FACĂ CONSUMATORUL CU PRODUSUL (SERVICIUL) CÂND OBSERVĂ UN NEAJUN (DETERIORARE) CARE NU A APĂRUT DIN VINA LUI?

Consumatorii asemenea probleme întâlnesc şi cu prilejul cumpărării mărfii pentru care nu se emit certificate de garanţie speciale (ceea ce este cazul cu majoritatea mărfurilor), precum şi cu marfa (mai ales tehnică) care are un termen de garanţie reglementat prin lege, şi până la marfa şi serviciile (apartamente, călătorii turistice) pentru care se fac contracte aparte.

Indiferent ce fel de marfă au cumpărat, dacă în magazin sau la distanţă, consumatorii au drept la reclamaţie (art. 34 şi 35).


RECLAMAŢIA

Termenul de reclamaţie:
Şase luni din ziua achiziţionării, respectiv prestării serviciului, însoţit de chitanţa pentru marfă şi servicii fără garanţie în termenul de garanţie, pentru mărfurile şi serviciile cu garanţie.
Unde şi cui se adresează reclamaţia?


În locul unde a fost achiziţionată marfa, respectiv unde a fost presat serviciul.Cu avizul consumatorului recursul poate fi înaintat şi în alt loc determinat pentru aceasta. (ghişeul pentru reclamaţie, service).Reclamaţia se înaintează persoanei autorizate pentru primirea reclamaţiei care trebuie să fie prezentă la locul respectiv pe parcursul programului de muncă.


În ce termen consumatorul trebuie să primească răspunsul? 


În aceaşi zi în care a fost înaintat recursul, dar cel târziu opt zile de la data înaintării acestuia..După expirarea acestui termen consumatorul are dreptul să ceară de la inspectorul pieţii emiterea deciziei prin care să  ordone vânzătorului realizarea cererii consumatorului, să determine modul de realizare şi termenul pentru aceasta, care nu poate depăşi 30 de zile. Consumatorul se poate adresa şi organizaţiei sale de consumatori care îl va ajuta la soluţiionarea litigiului.
În cazul în care vânzătorul acceptă recursul, consumatorul are dreptul la schubul cu acelaşi produs sau cu un produs similar, la restituirea cuantumului care corespunde preţului în ziua restituirii, sau să i se înlăture neajunsurile produsului.


În cazul în care prestatorul serviciului acceptă recursul, consumatorul are dreptul la înlăturarea neajunsurilor, sau restituirea banilor sau la micşorarea preţului proporţional neajunsului serviciului presat.


"Vânzătorul, respectiv prestatorul de servicii, este obligat ca prin actul său să stipuleze mai concret modul şi condiţiile de soluţonare a recursului". (art.34, alineatul 5).

Întrebaţi şi solicitaţi asemenea informaţii.Aveţi dreptul la ele şi nu trebuie să veniţi de mai multe ori (cheltuiţi timp şi bani) pentru a rezolv problema reclamaţiei.


Legea prevede (articolul 78, punctul 19) amendă de la 100.000 până la 1.000.000,00 dinari pentru persoana juridică care încalcă dispoziţiile referitoare la reclamaţie( articolele 34 şi 35).

DESPĂGUBIRI


Consumatorul are dreptul la despăgubiri:
· dacă suferă pagubă  cauzată de un produs cu neajunsuri, sau de neexecutarea serviciului sau de prestarea unui serviciu cu neajunsuri (art.35).
· în cazul distrugerii, pierderii sau deteriorării produsului dat la reparaţie în termenul de garanţie (art.58)

· în cazul distrugerii, pierderii sau deteriorării produsului dat la reparaţie după expirarea termenului de garanţie (art.58).

Consumatorul dovedeşte paguba produsă

Consumatorul este obligat să dovedească paguba care a apărut drept urmare a neajunsurilor produsului achiziţionat  sau a prestării serviciului dacă:

1) produsul nu corespunde menirii sale şi nu poate fi folosit în modul obişnuit;
2) consumatorul a fost indus în eroare referitor la data producţiei şi termenul de folosire;

3) din cauza altor neajunsuri ale produsului sau aserviciului prestat s-a pricinuit pagubă consuamtorului.(art.59).

Ce feluri de despăgubiri poate solicita consumatorul?
· să i se livreze un produs nou, sau să i se achite drept despăgubire valoarea în bani la nivelul preţului cu amănuntul a produsului respectiv la data retrocedării, sau să solicite reparaţia  produsului deteriorat ( dacă este în termenul de garanţie);
· la compensaţie la nivelul valorii reale a produsului, la data predării produsului la reparaţie.
Procedura de despăgubire
Procedura juridică este costisitoare şi durează mult, din care cauză legea a însuşit unele soluţii întâlnite şi în dreptul altor state: organizaţiile consumatorilor se pot alătura în litigiu persoanelor prejudiciate, îl poat prelua sau îl pot demara singure. Pentru încălcarea drepturilor consumatorilor, respectiv pentru paguba produsă de valoare mică pot fi înfiinţate organisme de arbitraj pentru soluţionarea litigiilor în cadrul autonomiei locale sau camerelor pentru soluţionarea litigiilor consumatorilor, în conformitate cu legea.  

Creditele de consum

Legea în două articole (29 şi 30) se referă la creditele de consum. Din cauza importanţei acestei probleme pentru consumatori "APOS" pregăteşte o publicaţie specială privind creditele de consum.

CONTRACTELE TIP

Ce este contractul tip

Legea îl defineşte ca ..."contractul pe care fără participarea consumatorilor l-a formulat anticipat vânzătorul, respectiv prestatorul de servicii, încheind contract cu conţinut identic cu un anumit număr sau cu un număr nelimitat de consumatori.


Contractul prevăzut la alineatul 1 al prezentului articol poate să conţină şi tocmeli speciale stabilite între vânzător, respectiv prestatorul de servicii şi consumatori dacă se referă la condiţiile generale stabilite din partea vânzătorului sau prestatorului de servicii.


Contractele tip îl obligă pe consumator dacă i-au fost cunoscute sau trebuia să-i fie cunoscute în momentul încheierii contractului.


În cazul discordanţei dintre condiţiile generale şi tocmelile speciale care au fost stabilite între vânzător, respectiv prestatorul de servicii şi consumator sunt valabile tocmelile speciale.


Contractul tip trebuie să fie în formă scrisă, în limba care este în uz oficial în Republica Serbia" (art.44)


"În cazul în care contractul tip prevăzut la articolul 44 al prezentei legi conţine dispoziţii neclare,  aceste  dispoziţii se vor interpreta în favoarea consumatorului" (art.45)


Din ce cauză contractele tip sunt importante pentru consumatori


Din cauză că sunt parte componentă a achiziţionării mărfii, fără de care consumatorul nu poate (energia electrică, gaze, şi altele) şi folosirea serviciilor (telefon, cablu, bancare, turistice, sanitare, edilitare şi altele...). Independent de faptul cu cine şi din ce cauză consumatorul încheie contract tip, este un fapt cert că cealaltă parte (banca, compania, agenţia, spitalul etc.) este cu mult mai tare şi mai bine informată. În asemenea condiţii consumatorul nu este egal şi sunt indispensabile reguli (legi) care să asigure un echilibru în ce priveşte drepturile şi obligaţiile părţilor contractante.


Consumatorul în Serbia are încă o circumstanţă agravantă la încheierea contractelor tip – cealaltă parte contractantă este de cela mai dese ori şi monopolistă. Aceasta înseamnă că, consumatorul nu poate să aleagă, ceea ce este unul din drepturile sale fundamentale.

Ce spun reglementările europene


Din cauza faptului că în Serbia consumatorii nu sunt protejaţi în mod special în domeniul  serviciilor şi că transformarea lor în conformitate cu standardele europene abia urmează, cu acest prilej îi informăm pe consumatorii din Serbia referitor la Directiva 93/13 EEC. Ea se referă la dispoziţiile contractului (tip) care nu sunt în conformitate cu principiul conştiinţei şi cinstei. Dacă aceste dispoziţii sunt în defavoarea consumatorilor, ele nu îl obligă, iar contractul poate să rămână în vigoare numai dacă aceasta este posibil fără dispoziţiile amintite. Directiva conţine şi lista "condiţiilor care se pot considera nejuste". Lista nu este încheiată şi se completează în raport cu practica. Lista în momentul de faţă conţine 17 condiţii concrete care sunt definite drept nejuste. Să menţionăm câteva.

· dacă exclud responsabilitatea vânzătorului sau a furnizorului de servicii în caz de deces sau lezare a consumatorului care este o consecinţă a scăpărilor vânzătorului sau a furnizorului de servicii.

· dacă îl obligă pe consumator să-şi îndeplinească obligaţiile, până când concomitent cealaltă parte nu-şi îndeplineşte obligaţiile sale.

· dacă îi dau vânzătorului, respectiv furnizorului de servicii dreptul de a transfera drepturile şi obligaţiile din contract asupra terţelor persoane fără avizul consumatorului,  aceasta  influienţând asupra unei poziţii mai nefavorabile a consumatorului.

· Obligaţia irevocabilă a consumatorului care ar proveni din dispoziţiile contractului despre care nu a avut prilejul să se informeze înainte de încheierea contractului.

· Posibilitatea ca preţul produsului să se stabilească în timpul livrării sau care facilitează vânzătorului, respectiv furnizorului să majoreze preţul, fără dreptul consumatorului de reziliere a contractului invocând un anumit preţ mare în raport cu preţul care a fost stabilit în timpul încheierii contractului.

DREPTUL CONSUMATORILOR ÎN DOMENIUL SERVICIILOR

Legea stipulează obligaţiile GENERALE ALE TUTUROR prestatorilor de servicii în felul următor:

"Prestatorul de servicii este obligat ca serviciile sale să le ofere în aşa mod ca să-l informeze pe consumator clar şi nedubios despre felul şi calitatea serviciilor conform specificării stabilite.


Dacă pe lângă serviciile de bază este necesar să se efectueze şi servicii suplimentare, serviciile suplimentare se pot efectua numai cu avizul anterior al consumatorului.


 În cazul prevăzut la alineatul 2 al prezentului articol prestatorul de servicii prezintă specificarea modificată în care sunt cuprinse toate serviciile efectuate." art.36.

"Preţul serviciilor trebuie să fie dinainte stabilit în aşa fel ca să nu inducă consumatorul în eroare în ce priveşte preţul serviciilor." art.37.

Legea stipulează şi Obligaţiile prestatorilor de mărfuri şi servicii de interes general    ( fără a menţiona care sunt).

"Întreprinderile publice, respectiv societăţile comerciale şi antreprenorii care în conformitate cu legea efectuează activităţi de interes general, sunt obligate ca produsele şi serviciile lor să le ofere continuu în aşa fel ca să asigure calitatea reglementată şi să informeze cu regularitate consumatorii despre toate condiţiile de livrare şi utilizare a produselor şi serviciilor.

Persoanele juridice şi antreprenorii prevăzuţi la alineatul 1 al prezentului articol sunt obligaţi ca produsul, respectiv serviciul, să-l calculeze consumatorului în baza livrării reale efectuate a produselor sau a serviciului efectuat  şi să informeze consumatorul cu metodologia de formare a preţurilor." Art. 38.

Legea prevede ca celelalte servicii, precum şi drepturile consumatorilor, să fie reglementate prin legi speciale.

CONSUMATORUL are dreptul la o INFORMAŢIE  exactă, completă şi clară privind produsele şi serviciile şi posibilitatea de EDUCAŢIE şi acumulare de cunoştinţe indispensabile pentru exercitarea drepturilor şi obligaţiilor sale.

Din această cauză legea într-un capitol aparte (art.46 până la 57) reglementează obligaţiile persoanei care face oferta mărfurilor şi serviciilor, când îşi oferă marfa, fie că îi face publicitate sau o înregistrează în declaraţie.

Consumatorului în Serbia nu îi este uşor să ajungă la o informaţie exactă şi incontestabilă. Nu îi sunt accesibile informaţiile europene privind testarea şi calitatea mărfii, care se găseşte şi pe piaţa Serbiei. Statul încă nu a reglementat relaţiile care ar facilita şi organizaţiilor de consumatori independente din Serbia de a se ocupa cu aceasta conform standardelor europene, când este vorba de produsele şi serviciile autohtone.

Până în prezent cel mai sigur mod ca şi consumatorul din Serbia să fie informat exact este consultarea detaliată a DECLARAŢIEI.

Legea reglementează (art.53) că:

"Produsele destinate traficului trebuie să aibă declaraţie care să conţină date privind producătorul, ţara originii, importatorul, furnizorul, componenţa, cantitatea, calitatea, data producţiei şi termenul de valabilitate, respectiv termenul de folosire, modul de folosire, întreţinerea  sau păstrarea produsului, şi alte date în conformitate cu legea.

Dacă produsele în componenţa lor au culori, aditivi, arome şi alte ingrediente, declaraţia acestor produse trebuie să conţină exact cantitatea stabilită, în conformitate cu legea".

Ministerul Comerţului, Turismului şi Serviciilor efectuează controlul asupra aplicării Legii privind protecţia consumatorilor. 

Asociaţia Consumatorilor din Serbia, Trg Slobode 2, 21000 Novi Sad

Tel/fax:  + 381 21/6623-759            e-mail: apos@neobee.net     www.apos.org.yu
APOS este o organizaţie nonguvernamentală pe care o constituie organizaţiile locale ale consumatorilor din Serbia (persoane juridice) şi indivizii (persoanele fizice). A fost înfiinţată în anul 2003.

Activitatea de bază: promovarea şi protecţia drepturilor consumatorilor în conformitate cu standardele europene

Sfera de activitate:

· reprezentarea şi protecţia intereselor consumatorilor
· informarea consumatorilor
· asistenţa juridic
· colaborarea cu organizaţiile de consumatori din ţară şi străinătate
MEMBRII APOS-ului (persoanele fizice) au dreptul la:

· asistenţă juridică gratuită
· publicaţii gratuite

· informaţii din revista "test" pe care o publică Stiftung Warentest din Berlin, organizaţia independentă pentru controlul calităţii

· participarea la activitatea organelor şi organismelor APOS-ului

DEVENIŢI MEMBRU AL APOS-ului ŞI CONTRIBUIŢI CA ÎN SERBIA CONSUMATORUL SĂ FIE PROTEJAT CONFORM STANDARDELOR EUROPENE.
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