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Introducere

,Oferta exceptionald, numai pentru 24 de ore!”, ,Cumpara doua
produse si vei primi unul gratuit!”, ,Numai produsul nostru iti poate
asigura securitatea familiei!”. Zilnic suntem asaltati de zeci de astfel de
mesaje, la televizor, radio, in presa scrisa, pe strada, pe mijloacele de
transport in comun, la metrou, fiecare dintre ele incercand sa ne ,faca
viata mai usoard” propunandu-ne cel mai bun produs sau serviciu.
Existd 0 adevdrata industrie a tehnicilor de promovare si de vanzare a
produselor cu sute de carti si cursuri de specialitate care incearca sa
gdseasca cele mai bune modalitati de a ajunge la consumatori, de multe
ori prin practici care nu sunt intru totul corecte.

Si atunci se poate pune intrebarea: cum se poate descurca un
consumator in aceasta avalansa, cum poate sti ca produsul pe care-l
cumpara corespunde intr-adevar nevoilor sale si nu este vorba de un
comportament indus artificial de o astfel de tehnica de promovare sau
de vanzare a respectivului produs?

La aceasta intrebare a incercat sa raspunda Uniunea Europeand, mai
ales ca in contextul dezvoltarii Pietii Unice consumatorii erau asaltati de
0 multime de mesaje comerciale, iar legislatia referitoare la publicitatea
inseldtoare si publicitatea comparativa nu mai era suficienta pentru a
acoperi inovatiile operatorilor economici in privinta promovarii
produselor. Ca raspuns a aparut Directiva 2005/29/CE privind practicile
comerciale neloiale, transpusa recent si in legislatia romaneasca prin
Legea nr. 363/2007.



Practici comerciale

Dar care sunt practicile comerciale carora li se adreseaza regulile
mentionate mai sus?

Legea defineste practicile comerciale ca fiind orice actiune, omisiune,
comportament, demers sau prezentare comerciald, inclusiv publicitate
si comercializare, efectuate de un comerciant, in stransa legatura cu
promovarea, vanzarea sau furnizarea unui produs consumatorilor. Dupa
cum se poate observa, sfera activitatilor supuse analizei legii este mult
mai largd, incluzand si publicitatea printre altele. Prin urmare, orice
activitate indreptata spre promovarea, vanzarea sau furnizarea unui
produs sau serviciu, indiferent ce presupune, trebuie sa respecte
regulile stabilite de lege.



Practici comerciale incorecte.
Regula generala

Legea stabileste 0 regulda generalda prin care sunt interzise toate
practicile comerciale incorecte. O practica comerciala este consideratd
incorecta daca fintruneste cumulativ doud conditii: este contrara
diligentei profesionale si deformeaza sau este susceptibila sa
deformeze in mod esential comportamentul economic al
consumatorului mediu la care ajunge sau caruia | Se adreseaza ori al
membrului mediu al unui grup, daca este adresata unui anumit grup de
consumatori.

Conform legii, diligenta profesionala reprezintda competenta si grija
asteptate, in mod rezonabil, de un consumator din partea
comerciantilor, Tn conformitate cu practicile corecte de piata si/sau cu
principiul general al bunei credinte, in domeniul de activitate al
acestora. Daca un comerciant se va axa, in promovarea produsului sau,
pe calitatile acestuia, sau va incerca sa-I atragd pe consumator prin
promisiunea unor beneficii la achizitionarea respectivului produs,
consumatorul se va astepta, in mod rezonabil, sa regaseasca la produs
calitatile declarate sau sa beneficieze de ceea ce i s-a promis, pentru ca
asa este corect si normal.

Asa cum am vazut, practicile comerciale sunt analizate in functie de
efectul pe care il au sau il pot avea asupra consumatorului mediu.



Practici comerciale incorecte.
Regula generala

Nici directiva, nici legea nu contin o definitie a consumatorului mediu.
In schimb, in jurisprudenta Curtii Europene de Justitie exista referiri la
notiunea de consumator mediu, prezentat ca 0 persoana cu ,,un nivel
de informare rezonabil, care este rezonabil de atenta si circumspecta”,
luédndu-se in considerare factorii sociali, culturali si lingvistici.

In sfarsit, dupa cum am véizut, pentru a fi consideratd incorecta,
practica comerciala trebuie sa deformeze sau sa fie susceptibila sa
deformeze in mod esential comportamentul economic al
consumatorului mediu. Dou3 aspecte trebuie ldmurite aici. In primul
rand, potrivit legii, comportamentul economic al consumatorului este
considerat deformat atunci cand, prin intermediul practicii comerciale,
acesta este determinat sa ia o decizie pe care altfel nu ar fi luat-o. In al
doilea rand, nu este nevoie ca prin practica comerciald sa provoace
efectiv o schimbare a comportamentului economic al consumatorului,
fiind suficienta existenta unei posibilitati in acest sens.

Legea analizeaza in continuare doua tipuri de practici comerciale
Incorecte: inselatoare si agresive.



Practici comerciale inselatoare

Legea imparte practicile comerciale inselatoare in doua categorii:
actiuni inselatoare si omisiuni inselatoare.

A. Actiuni ingelatoare

Actiunile reprezinta activitati ale operatorilor pe care acestia le
intreprind in promovarea si vanzarea produselor.

Conform legii 0 practica este considerata a fi actiune ingelatoare in
patru situatii:

Uidaca ea contine informatii false

Uidaca, in orice situatie, inclusiv in prezentarea generald, induce in
eroare sau este susceptibila sa induca in eroare consumatorul mediu,
chiar daca informatiile prezentate sunt, in fapt, corecte in privinta unuia
sau mai multor elemente

Udacd implica orice activitate de comercializare privind produsul,
inclusiv publicitatea comparativa, crednd o confuzie cu alt produs,
marca, numele sau cu alte semne distinctive ale unui concurent

Uinerespectarea de catre comerciant a obligatiilor prevazute in codul de
conduitd pe care s-a angajat sa il respecte daca:

I) angajamentul sdu nu este o aspiratie, ci este ferm si
poate fi verificat;

i) acesta indica, in cadrul unei practici comerciale, ca s-a
angajat sa respecte codul.
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In fiecare dintre aceste situatii, elementul esential pentru ca practica
comerciald sa fie considerata inselatoare este ca aceasta sa il determine sau
sa fie susceptibila sa-l determine pe consumator sa ia o decizie comerciala
pe care altfel nu ar fi luat-o.

Criteriile prezentate au natura obiectivd, prin urmare nu trebuie dovedit ca
prin practica respectiva consumatorul a fost indus in eroare.

De asemenea, nu trebuie probatd existenta unei pierderi de naturd
financiara.

B. Omisiuni ingelatoare

Consumatorii au nevoie de informatii pentru a lua decizii in deplina
cunostinta de cauza. Aceste informatii trebuie sa fie oferite de operatorul
economic, avand in vedere necesitatile consumatorului mediu.

O practica este considerata a fi omisiune ingelatoare in trei situatii:

Uidaca omite o informatie esentiala necesara consumatorului mediu, tinand
cont de context, pentru luarea unei decizii comerciale in cunostinta de cauza
Uidaca operatorul economic ascunde sau ofera intr-un mod neclar,
neinteligibil, ambiguu sau in contratimp o informatie esentiala

Uidaca operatorul economic nu indica intentia comerciala a practicii, in cazul
in care aceasta nu rezulta deja din context

La fel ca si in cazul actiunilor inselatoare, in fiecare dintre aceste situatii,
elementul esential pentru ca omisiunea sa fie consideratd inseldtoare este ca
aceasta sa il determine sau sa fie susceptibila sa-| determine pe consumator
sa ia 0 decizie comerciala pe care altfel nu ar fi luat-o.



Practici comerciale agresive

O practica este considerata agresiva daca limiteaza sau este susceptibila
sa limiteze in mod semnificativ libertatea de alegere sau
comportamentul consumatorului mediu prin hartuire, constrangere,
inclusiv prin utilizarea fortei fizice sau prin influenta nejustificata si, prin
urmare, determind sau este susceptibila sa determine consumatorul sa
la 0 decizie pe care altfel nu ar fi luat-o.

Legea contine 0 lista de criterii pentru a se putea determina daca o
practicd comerciala utilizeaza hartuirea, constrangerea, forta fizica sau
influenta nejustificata. Conform legii, influenta nejustificata reprezinta
folosirea unei pozitii de forta fatda de consumator, de manierd sa
exercite presiune asupra acestuia, chiar fara a recurge sau a ameninta
cu recurgerea la forta fizica, intr-un mod care limiteaza semnificativ
capacitatea consumatorului de a lua o decizie in cunostinta de cauza.



Lista neagra

Practicile comerciale cuprinse in lista neagra prezentatd in anexa la lege
sunt incorecte in toate situatiile si nu este necesara o0 analiza de la caz
la caz in conformitate cu celelalte prevederi ale legii.

Conform anexei, In aceasta lista sunt incluse:

. Certificate si coduri de conduita

Uafirmarea de catre comerciant ca este parte semnatara a unui cod de
conduitd, in cazul in care nu este.

Uafisarea unui certificat, a unei marci de calitate sau a unui echivalent
fara a fi obtinut autorizatia necesara.

Uafirmarea ca un cod de conduita a primit aprobarea unui organism
public sau a unui alt organism, in cazul in care aceasta nu a fost primita.

uafirmarea ca un comerciant, inclusiv practicile sale comerciale, sau ca
un produs a fost agreat, aprobat ori autorizat de un organism public sau
privat, in cazul in care nu este adevarat, ori afirmarea ca a fost agreat,
aprobat sau autorizat fara a respecta conditiile de agreare, aprobare
sau autorizare.



Lista neagra

[I. Publicitate momeala

Ulansarea unei invitatii de a cumpara produse la un anumit pret, in
cazul in care comerciantul nu dezvaluie existenta unor motive
rezonabile in baza carora ar aprecia ca nu va putea sa furnizeze, el
fnsusi sau prin intermediul altui comerciant, acele produse sau produse
similare la acelasi pret, pentru o perioada si intr-o cantitate rezonabile,
avandu-se in vedere produsul, amploarea reclamei si pretul oferit. Ex:
promovarea unui telefon mobil la un pret foarte scdzut in comparatie cu
alte oferte de pe piatd, fdrd ca operatorul economic sd aibd un stoc
rezonabil in lumina cererii care ar putea fi asteptate pe baza promovadrii
fdcute.

[ll. Publicitate momeala si schimbare
Ulansarea unei invitatii de a cumpara produse la un anumit pret,
pentru ca apoi comerciantul sa recurga la una dintre urmatoarele fapte:

a) refuzarea prezentarii articolului ce a facut obiectul
publicitatii sau

b) refuzarea luarii comenzii privind respectivul articol
sau a livrarii in cadrul unui termen rezonabil sau

C) prezentarea unui esantion cu defecte, in scopul
promovarii unui produs diferit.
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IV. Oferte limitate: Oferta speciald, numai astazi!

Uafirmarea falsa ca un produs nu va fi disponibil decat pentru o
perioada foarte limitatd de timp sau ca nu va fi disponibil decat in
anumite conditii, pentru o perioada foarte limitata, in scopul obtinerii
unei decizii imediate si al lipsirii consumatorilor de alte posibilitati sau
de un termen suficient pentru a putea face o alegere in cunostinta de
Cauza.

V. Limba in care este furnizat serviciul postvanzare: Promovare in
limba romana, serviciu postvanzare in germana.

Uiangajamentul comerciantului de a furniza un serviciu postvanzare
catre consumatori, fara insa a-i informa in mod clar, inainte de
angajarea acestora in tranzactie, cu privire la limba in care furnizeaza
serviciul, in situatia in care comerciantul a comunicat cu consumatorul,
inaintea incheierii tranzactiei, intr-o limba ce nu este limba oficiala a
statului membru in care el este stabilit.

VI. Promovarea unor produse care nu pot fi vandute in mod legal

Uafirmarea sau crearea impresiei ca un produs poate fi in mod legal
vandut, in situatia in care acest lucru nu este posibil.
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VII. Crearea unei impresii gresite asupra drepturilor consumatorilor:
Special pentru dumneavoastra

Uprezentarea drepturilor oferite consumatorilor prin lege ca o
caracteristica distincta a ofertei comerciantului. Ex: Promovarea unui
produs pe internet si afirmatia potrivit cdreia “atunci cand cumpdrati de
la noi, beneficiati de politica noastrd speciald care va dd dreptul sd
anulati contractul in termen de 10 zile de la primirea bunului si sd
primiti banii inapoi. O astfel de practicd este interzisd dacd drepturile
derivd din lege.

VIII. Publicitate mascata: “Mesaje amestecate”

Uiutilizarea unui context editorial in mass-media, in vederea promovarii
unui produs pentru a carui reclama comerciantul a platit, fara insa ca
aceasta sa se precizeze clar fie in cuprins, fie prin imagini sau sunete
usor de identificat de catre consumator (publicitate mascata). Ex: un
articol intr-o revistd de cdldtorii referitor la excursii prin muntii din
Norvegia include referiri la cat de bund este o anumitd marcd de
echipament pentru acest gen de excursii. Producdtorul respectivei mdrci
a contribuit financiar la realizarea articolului, iar cititorii nu au fost
informati asupra acestui lucru.
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IX. Securitatea ca argument de promovare: folosirea temerilor legate
de riscurile pentru securitate

Ulansarea de afirmatii inexacte cu privire la natura si amploarea riscului
pentru securitatea personala a consumatorului sau a familiei acestuia,
in situatia in care consumatorul nu achizitioneaza produsul.

X. Momeala: “O marca recunoscuta sau poate nu?”

Uipromovarea, cu intentia de a induce in eroare consumatorul, a unui
produs care se aseamdna cu un alt produs fabricat de un anumit
producator, astfel incat consumatorul sa creada ca produsul este
fabricat de acest producator.

XI. Scheme piramidale

UCrearea, operarea Sau promovarea unui sistem promotional
piramidal, pe care un consumator il ia in considerare datorita
posibilitatii de a primi remuneratie, ce provine in special ca urmare a
introducerii unui alt consumator in sistem decat ca urmare a vanzarii
sau consumului produselor. Ex: Crearea unei retele de vanzare a
produselor de infrumusetare, in care persoanele care doresc sd se
aldture retelei trebuie sd pldteascd 0 taxd de intrare disproportionatd
fatd de valoarea reald a materialelor educationale primite sau fatd de
costurile administrative legate de admiterea in retea, si in care
principala sursd de remuneratie este obtinutd prin recrutarea altor
persoane.
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XIl. Afirmatii false referitoare la mutarea magazinului sau incetarea
activitatii: “Incetarea activitatii! Lichidare de stoc!”

Uafirmarea de catre un comerciant ca isi inceteaza activitatea sau se
stabileste in alta parte, atunci cand acest lucru nu este adevarat.

XIIl. imbunatatirea sanselor de castig: Cum sa castigi la loterie
Uafirmarea ca un produs poate facilita castiguri la jocurile de noroc.

XIV. Afirmatii false asupra capacitatii curative

Ufalsa afirmatie ca produsul poate vindeca boli, disfunctii sau
malformatii.

XV. Informatii asupra pietei

Utransmiterea de informatii inexacte cu privire la conditiile oferite de
piata sau la posibilitatea achizitionarii produsului, cu intentia de a
determina consumatorul sa cumpere produsul in conditii mai putin
favorabile decat in conditiile normale ale pietei. Ex: Un comerciant care
vinde produse de securitate precum alarmele prezintd statisticile
furturilor intr-o anumitd parte a orasului, ardtdnd cd riscurile sunt mai
mari in acea parte, dar in fapt acest lucru nu este adevdrat.
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XVI. Premii: “Felicitari! Ati castigat un premiu”
uafirmarea, in cadrul unei practici comerciale, cd se va organiza un

concurs sau se va oferi un premiu in scopuri promotionale, fara insa a
acorda premiul promis sau un echivalent rezonabil.

XVII. Crearea unei false impresii asupra existentei unor oferte gratuite

tidescrierea unui produs ca fiind "gratis", "fara costuri” sau intr-un mod
similar, in cazul in care consumatorul trebuie sa suporte alte costuri, in
afara de costurile inevitabile ce rezultd din raspunsul la practica
comerciala si din plata pentru livrarea sau ridicarea produsului. EX:
Afirmarea intr-un catalog de comenzi prin postd cd veti primi o0 pereche
de ochelari de soare gratuit, dar in fapt aceastd ,gratuitate” se aplica
numai persoanelor care comandd un produs din catalog.

XVIII. Produse care nu au fost comandate

Uincluderea in materialele publicitare a unei facturi sau a unui
document similar referitor la plata, prin care se da consumatorului
Impresia ca acesta a comandat deja produsul promovat, cand, de fapt,
acesta nu |-a comandat.
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XIX. Comerciant deghizat in consumator

Uafirmarea falsa sau crearea impresiei ca actiunile comerciantului nu
sunt legate de activitatile sale comerciale, industriale sau de productie,
artizanale ori liberale, sau falsa prezentare a calitatii sale de
consumator. Ex: Un comerciant vinde o masind second-hand, printr-un
anunt publicitar, omitdnd sd arate cd aceastd vanzare reprezintd O
parte a activitdtii sale.

XX. Servicii postvanzare: ,,Garantat in toata Europa”

Uicrearea impresiei false ca service-ul postvanzare cu privire la un
produs este disponibil intr-un stat membru, altul decat cel in care
produsul este vandut.

XXI. Vanzare sub presiune: ,Veti putea pleca imediat dupa ce semnati
contractul”

Uicrearea impresiei consumatorului ca nu poate parasi sediul
comerciantului pana cand nu se intocmeste un contract.
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XXII. Vanzare in afara spatiilor comerciale agresiva: “Voi pleca, imediat
ce semnati contractul”

Uefectuarea personald de vizite la locuinta consumatorului, ignorand
solicitarea acestuia de a pleca sau de a nu se intoarce, cu exceptia
situatiilor legitime si in masura justificata, conform legislatiei nationale,
pentru punerea in aplicare a unei obligatii contractuale. Ex: Un
comerciant care vinde aspiratoare a fost /dsat in casa consumatorului
pentru a face 0 demonstratie a functiondrii produsului si insistd sd
continue prezentarea in ciuda faptului cd proprietarul i-a comunicat cd
nu este interesat de produs.

XXIII. Solicitari persistente si nedorite: “La al treilea telefon poate ca
veti dori incheierea unui contract”

Usolicitarea persistenta si nedorita, prin intermediul telefonului,
faxului, e-mailului sau prin alte mijloace de comunicare la distanta, cu
exceptia situatiilor legitime si in masura justificata, conform legislatiei
nationale, pentru punerea in aplicare a unei obligatii contractuale.
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XXIV. Solicitari privind asigurarea: Nimeni nu raspunde la telefon

Usolicitarea de la un consumator care doreste sa execute o polita de
asigurare de a aduce documente care nu pot fi considerate in mod
rezonabil relevante, pentru a stabili daca pretentia este valida, sau lipsa
sistematica a raspunsului la corespondenta pertinentd, cu scopul de a
determina un consumator sa renunte la exercitarea drepturilor sale
contractuale. Ex: solicitarea adresatd consumatorului care doreste sd
obtind compensatie pentru obiecte personale furate din bagaj, de a
prezenta chitante pentru toate bunurile care au fost furate.

XXV. Indemnuri directe adresate copiilor: ,Mergeti si cumpérati
cartea”

Uincluderea intr-o reclama a unui indemn direct adresat copiilor sa
cumpere produsele promovate sau sa isi convinga parintii ori alti adulti
sa cumpere produsele promovate. Ex: promovarea lansdrii unui DVD cu
un popular film pentru copii — ,,Alice si cartea magicd a fost lansat pe
DVD - spuneti-le pdrintilor sd-1 cumpere de la magazinele de
specialitate”.
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XXVI. Vanzarile din inertie

Usolicitarea unei plati imediate sau ulterioare pentru returnarea ori
pastrarea in conditii sigure a produsului furnizat de comerciant, dar
nesolicitat de consumator, cu exceptia cazului in care produsul este un
inlocuitor furnizat in conformitate cu prevederile legale.

XXVII. Presiuni de natura emotionala

Uinformarea explicita a consumatorului ca, in cazul in care acesta nu
cumpara produsul sau serviciul, comerciantul risca sa isi piarda serviciul
ori mijloacele de trai.

XXVIII. Castigarea unor premii

UCrearea falsei impresii consumatorului ca a castigat deja, va castiga
sau ca, daca va face un anumit lucru, va castiga un premiu sau un alt
beneficiu echivalent, cand, in realitate, este valabild una dintre
urmatoarele situatii:

a) nu exista niciun premiu sau un alt beneficiu echivalent;

b) intrarea in posesia premiului sau a altui beneficiu echivalent este
conditionata de plata unei sume de bani ori de suportarea unui cost de
catre consumator.
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