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COMPETITIVITATEA INTREPRINDERII ST PROTECTIA
DREPTURILOR CONSUMATORILOR
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Abstract

In prezent, in conditiile dematerializérii, demonetizarii, digitalizdrii economiilor, aparitiei crizei
pandemice, crizei globale ecologice etc., in pofida eforturile antreprenorilor de a face fata
schimbarilor, au crescut pericolele legate de poluarea mediului, siguranta alimentelor, consumul
unor produse care diuneazd sandtdatii, protectia datelor personale, riscurile cibernetice, s.a. In
acest context, creste importanta dezvoltarii masurilor de protectie a drepturilor consumatorilor
si mediului ambiental, atdt la nivel national, cat si international. In acest articol ne propunem sd
elucidam legatura dintre concurenta, competitivitate si protectia drepturilor consumatorilor prin
prisma abordarii de marketing holistic, respectarea drepturilor consumatorilor fiind nucleul
satisfactiei acestora. Metodele de cercetare utilizate sunt: analiza monografica, sinteza, inductia,
deductia, comparatia.

Cuvinte cheie: concurentd, competitivitate, protectia drepturilor consumatorilor.
1. Introducere

Se cunoaste, cd economia de piata functioneazad in baza mecanismului concurential, care
presupune rivalitatea dintre agentii economici pentru obtinerea celor mai avantajose conditii de
productie si vanzare a bunurilor si serviciilor. Concurenta este motorul evolutiei; stimuleaza
productia si calitatea produselor, mentine echilibru in cadrul pietei prin mecanismul preturilor,
asigura cresterea productivitatii si eficientei la toate nivelurile. Indeplinind aceste functii,
concurenta contribuie la dezvoltarea agentilor economici, iar beneficiarii acestui progres sunt
consumatorii, care achizitioneaza valori la preturi rezonabile, de o calitate si diversitate a
bunurilor i serviciilor mai avantajoasi, cu promtitudinea necesari. In urma rivalitatii
consumatorii au 0 mai mare posibilitate de alegere si satisfacere a necesitatilor, iar ofertantii sunt
stimulati si producd mai bine si mai eficient. In acelasi timp, concurenta este un proces social
reglememtat si supravegheat atdt la nivel natonal, cat si international de organizatii
corespunzatoare, ceea ce devine un factor decisiv de orientare si folosire a resurselor compatibile
cu eficienta alocativd, productiva si ecologicd. Evaluarea calitdtii procesului, politicilor de
rivalitate si mediului competitional se efectueaza prin prisma criteriilor: favorizarea
consumatorilor si asgurarea bunastarii generale a societatii.
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In mecanismul concurential calitatea eforturilor firmelor si actiunilor puterii politice sunt
fundamentul performantei firmelor si economiilor nationale [Gavrila 1., Gavrila T, 2009, p. 48].
Prin urmare, concurenta este o conditie prealabila pentru realizarea drepturilor consumatorilor, iar
lipsa concurentei conduce la limitarea acestora sau transformarea in fictiune.

2. Rezultatele obtinute

Prin notiunca de competitivitate se intelege o caracteristica relativa integrala, care reflecta
deosebirile prioritare ale unui concurent fatd de altul si care determind preferinta consumatorului
pentru produsele unei firme. Autorul in domeniu Paul Krugman (1994) defineste competitivitatea
drept capacitatea entitatii de a produce servicii si marfuri care trec testul competitiei
internationale, n timp ce cetitenii se bucura de un standard de viata care este in crestere si
asigurat. Este evidentd din aceastd definitie legatura dintre competitivitate si consumul
cumparatorilor. Astfel, in baza caracteristicilor de performantd, firmele social responsabile, care
respecta drepturile consumatorilor, sunt pentru acestea mai atragatoare, decat concurentii lor. Mai
mult ca atat, consumul responsabil devine o sursa importantd de avantaje competitive si
solutie pentru protectia drepturilor consumatorilor [Dinu, V., 2017].

In Republica Moldova actul legislativ in domeniul protectiei drepturilor consumatorilor este
Legea privind protectia consumatorilor, nr.105 (Monitorul Oficial 126-131/507, 27.06.2003).
Conform articolului 5 din aceasta Lege orice consumator are dreptul la [3]:

a) protectia drepturilor sale de catre stat;

b) protectie impotriva riscului de a achizitiona un produs, un serviciu care ar putea sa-i afecteze
viata, sdnatatea, ereditatea sau securitatea ori sa-i prejudicieze drepturile si interesele legitime;

¢) remedierea sau inlocuirea gratuita, restituirea contravalorii produsului, serviciului ori reducerea
corespunzatoare a pretului, repararea prejudiciului, inclusiv moral, cauzat de produsul, serviciul
necorespunzator;

d) informatii complete, corecte si precise privind produsele, serviciile achizitionate;

e) instruire in domeniul drepturilor sale;

f) organizare 1n asociatii obstesti pentru protectia consumatorilor;

g) adresare in autoritatile publice si reprezentarea in ele a intereselor sale;

h) sesizarea asociatiilor pentru protectia consumatorilor si autoritatilor publice asupra incalcarii
drepturilor si intereselor sale legitime, in calitate de consumator, si la Tnaintarea de propuneri
referitoare la Tmbunatatirea calitatii produselor, serviciilor.

Prevederile Legii pentru realizarea drepturilor consumatorilor sunt reflectate in tabelul 1.

Tabel 1. Drepturile consumatorilor conform legislatiei in vigoare [3]

Drepturi ale consumatorilor Esenta drepturilor consumatorilor
Crearea institutiilor publice specializate cu scopul de a supraveghea, prin
Dreptul la protectia de catre stat mijloace specific, asupra modului de respectare a drepturilor consumatorilor si
a intreselor consumatorilor. modificarii costului vietii. Facilitarea producerii si distribuirii de produse
corespunzatoare necesitatilor si intereselor consumatorilor.
Dreptul la protectie Impotriva
riscului de a achizitiona un Organele de stat stabilesc norme, reglementdri privind inofensivitatea
produs, un serviciu care ar produselor, au functia de control si sunt in drept sd declare periculoase si sa
putea sa-i afecteze viata, cearad retragerea lor din reteaua de comert pentru inlaturarea defectelor sau
sanatatea, ereditatea  sau pentru a fi nimicite. Cerintele privind inofensivitatea produselor sunt obligatorii
securitatea ori sa-i prejudicieze si se stabilesc in documentele tehnico-normative.
drepturile si interesele legitime
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Dreptul ~ consumatorilor la
repararea prejudiciilor cauzate
de achizitionarea de marfuri si
servicii necalitative.

Dreptul consumatorilor la o
informatie completd, autentica
si exactd privind caracteristica
de bazd a produselor si
serviciilor

Dreptul ~ consumatorilor la
asociere In organizatii pentru a-
si proteja drepturile

Dreptul consumatorilor la
recuperarea pierderilor si
repararea prejudiciului moral

Inlaturarea gratuiti a defectelor sau recuperarea cheltuielilor efectuate de
consummator, reducerea corespunzatoare a pretului; inlocuirea in mod gratuit a
produsului; rezilierea contractului si compensarea prejudiciilor create; repararea
prejudiciului moral s.a.

Informarea completa privind sortimentul, pretul, calitatea si inofensivitatea
marfurilor, privind proprietatile utile, conditiile procurdrii §i garantiei,
informarea despre producitor si vinzator g.a.

Consumatorii au dreptul sd se asocieze in organizatii obstesti, care au menirea:
de informare, de protejare, de ordin tehnic. Informeaza opinia publicd despre
calitatea marfurilor si serviciilor, lezarea drepturilor si intereselor
consumatorilor, se adreseaza organelor de stat si instantelor judiciare.

Daunele cauzate vietii, sandtatii sau proprietatii consumatorilor in urma unor
deficiente ale marfurilor de ordin constructiv, a modului de preparare sau
producere sunt compensate in valoare deplina.

Sursa: sintetizata de autori

Astfel, articolele 6, 7, 8 contin prevederille fiecarei componente - statului, producatorului,
vanzatorului privind protectia vietii, sanatatii, ereditatii consumatorului si securitatii
consumatorului. Articolul 10 stabileste raspunderi si sanctiuni pentru utilizarea practicilor
comerciale care dauneaza intereselor economice ale consumatorilor, sunt inseletoare si agresive.
Articolul 12 indica necesitatea informarii privind termenele de valabilitate a produselor. Un
aspect important, care vizeaza drepturile consumatorilor, este redat in articolului 19 din Lege,
conform cdruia consumatorii au dreptul de a fi informati obiectiv despre sortimentul, calitatea,
inofensivitatea si caracteristicile produselor; conditiile de procurare, obligatiile de garantie, marca
intreprinderii (producatorul, adresa, numarul de telefon, telefax, standardul sau altd documentatie
tehnica normativa). Articolul 20 indica cerintele de informare privind denumirea produsului, data
(ora) fabricarii; produsele chimice si cele tehnice complicate, receptura produselor alimentare si
valoarea nutritivd a produselor preambalate, ceea ce este necesar si din punctul de vedere al
trasabilitatii produselor. Articolul 26 prevede actiunile privind protectia drepturilor
consumatorilor, conform caruia acestea pot fi depuse la instanta judecdtoreascd de catre
consumatori insisi sau reprezentantii acestora, de catre autoritatile administratiei publice abilitate
sau de catre asociatiile obstesti de consumatori. Actiunile privind protectia drepturilor
consumatorilor se depun la instanta judecatoreasca in conformitate cu termenele prevazute de
legislatie, consumatorii fiind scutiti de taxa de stat in actiunile privind protectia drepturilor lor.

Trebuie sd mentionam faptul ca existd situatii de incélcare a drepturilor consumatorilor,
insd consumatorii nu protesteaza in masa si, de cele mai multe ori, nu se adreseaza in judecata
pentru a-si proteja drepturile lor. Dar, percepand sacrificiul, consumatorii acumuleaza
nemultumirea sau solutioneaza individual problemele legate de drepturile lor, insistand in relatiile
cu vanzatorul. De asemenea, in eforturile de a face fatd concurentei din ce in ce mai acerbe,
intreprinderile exercitd adevarate presiuni informationale in incercarea de a-i influenta in directia
achizitionarii ofertei. Apar multe probleme legate si de digitalizarea afacerilor, schimbarea
tehnologiilor de deservire a clientilor etc., respectiv, se impune dezvoltarea actelor normative in
domeniul respectarii drepturilor consumatorilor. Drept exemplu poate servi Comisia Europena si
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cu autoritdtilor nationale de reglementare, care, in cazul telecomunicatiilor, au avut mai multe
initiative care au condus la scaderea preturilor si au obligat operatorii sd implementeze norme
favorabile clientilor si sa protejeze datele si viata privatd a consumatorilor [Dinu, 2017].

Respectarea drepturilor consumatorilor conduce la satisfactia consumatorilor, iar ca urmare
si la o competitivitate mai naltd a firmei. Relatia competitivitate — drepturile consumatorilor si
satisfactia este redata in figura 1.

Valoare superiocara fata de
concurenti;

Satisfactia consumatorilor

Valoare superioara pentru
consumatori

Valoarea perceputa de
consumator prin prisma
drepturilor si valorilor

Avantaje competitive:

calitate pret, servicii,
deservire, promtitudine
B - . Coastul relatiel cu
Drepturile consumatorilor consumatorul=

performantd

Coordonarea interfunctionala si actiuni conjugate ale
statului , Asociatiei consumatorilor si intreprinderii

Fig. 1. Relatia dintre competitivitate, drepturile consumatoului si satisfactie
Sursa: elaborata de autori

In contextul dezvoltarii sustenabile, sunt importante preocupirile in domeniul dezvoltirii
competitivitatii intreprinderilor prin prisma protejarii drepturilor si intereselor consumatorilor.
Satisfactia consumatorului, ca raport dintre valoarea (beneficiile) perceputd si sacrificiul
perceput, [Maxim, A. 2015, p.69, 73] depind de perceptiile consumatorului referitoare la o serie
numarandu-se calitatea produsului, calitatea relatiei cu personalul organizatiei, pretul perceput,
costul de utilizare al produsului, costul relatiei s.a. In esentd aceste aspecte au drept nucleu sau
fundament drepturile si interesele consumatorilor, la realizarea carora trebuie sa-si aduca aportul,
prin actiuni conjugate, statul, Asociatia consumatorilor si intreprinzdtorii. Totodatd, intelegand
competitivitatea unei intreprinderi ca capacitatea acesteia de a se pozitiona mai eficient in cadrul
pietei in baza criteriilor de performantd, considerdm ca in metodologia bazatd pe managementul
realizarea drepturilor consumatorilor, care se va calcula in baza reclamatiilor consumatorilor,
controalelor efectuate de organele abilitate cu dreptul de control. Astfel, propunem urmatoarea
formula de calcul:

Ci=ql*Ird + q2*Efm +q3*Ep + q4*Sf+ g5*Emv+ q6*Cm, unde:
Ci — competitivitatea intreprinderii i;
q —este coeficientul de importanta al fiecarui criteriu care formeaza competitivitatea intreprinderii
in intregime. Suma coeficientilor de importanta este egala cu 1,0.
Ird- indicele respectarii drepturilor consumatorilor
Efm — indicele eficientei manageriale;
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Ep - eficienta activitatii de productie;
Sf — indicele situatiei financiare;
Emv - eficienta sistemului de marketing

......

efectuaza de catre experti, activitatii si responsabilitatii de marketing revenindu-le o apreciere
importanta. Consideram ca, atat in activitatea de marketing, cat si evaluarea acesteia, se impune o
abordare holistica de marketing, care presupune integrarea intr-un tot intreg a eforturilor de
marketing intern, relational, integrat si al responsabilitatii social-etice de marketing
(marketingului social responsabil). Implementarea marketingului holistic, din perspectiva
realizarii drepturilor consumatorilor, la etapa actuald, trebuie sa vizeze: informarea corecta (fara a
face abuz de timpul consumatorului); protejarea sanatatii oamenilor, datelor personale, mediului;
asigurarea paturilor social vulnerabile cu bunuri etc. Intreprinderile competitive trebuie si
protejeze consumatorii impotriva riscului de a achizitiona si folosi produse de calitate Indoielnica,
de a informa consumatorii despre produsele care le-ar putea pune in pericol sanatatea, de a
incuraja consumatorii sa aiba dreptul de a alege, de a incuraja competitia loiala, de a rezolva
sesizdrile consumatorilor, de a educa consumatorul etc. Fiecare cumpardtor are criteriile si
valorile sale individuale de apreciere a satisfactiei, aprecierile diversilor solicitanti pentru acelasi
produs sunt diferite, respectiv, competitivitatea capata un caracter individual, ceea ce impune un
marketing holistic - relational, social responsabil, integrat si interactiv individualizat, mizand si
pe eforturile de marketing intern.

In contextul activizarii cercetarilor privind protectia drepturilor consumatorilor, prezinta
interes cercetdrile si activitatile Uniunii Europeane, care vizeaza protectia sanatatii si sigurantei,
protectia intereselor economice, informare sigura si educatie, despagubiri, reprezentarea la nivel
national si international, dezvoltand continuu instrumentele utilizate: legi, directive, Cartea Verde
si Alba, regulamente, reguli, standarde, inspectii etichetare, asociatii, comitete , initieri de studii
s.a. Astfel, reglementdrile comunitare interzic falsa publicitate (in ceea ce priveste natura
produsului, disponibilitatea, compozitia, pretul, cantitatea, rezultatele utilizarii sale sau ale
testelor efectuate), inducerea in eroare a consumatorului, afectandu-i astfel optiunea pentru un
anumit produs. Conform practicii europene agentul de publicitate are obligatia sa aducd dovada
ca informatia pe care a oferit-o este corecta, iar consumatorul care a fost victima publicitatii
mincinoase are dreptul sd primeasca despagubiri. Un alt exemplu este si studiul initiat de UE
Uniunii Europene ca destinatii turistice. Obiectivul studiului a fost acela de a utiliza o
metodologie corespunzatoare pentru a identifica o corelatie intre protectia consumatorului, ce se
masoard prin indicatori de consum, si competitivitatea statelor observate ca destinatii turistice,

......

Concluzii

Firmele 1si desfasoara activitatea intr-un mediu concurential, concurenta fiind principala
cale de protectie a drepturilor consumatorilor. Insd esecurile si distorsiunile functionalitatii
mecanismului concurential in cadrul pietei se rasfring asupra respectarii drepturilor

consumatorilor, accentuand vulnerabilitatea unui numar crescand de consumatori, ceea ce impune
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0 preocupare mai activa si mai diversificatd a autoritatilor pentru protejarea cat mai eficienta a
consumatorilor, conlucrand si cu organizatiile obstesti. Indicatorul calificativ al Intreprinderilor in
mediul concurential este competitivitatea, care trebuie asiguratd printr-o abordare holistica de
marketing, vizand satisfactia consumatorilor. Nucleul satisfactiei il constituie respectarea
drepturilor si intereselor economice ale consumatorilor. Intreprinderile trebuie sa stabileasca rolul
si locul obiectivelor strategice privind protectia consumatorilor in sistemul de obiective
calculatd in baza Condicii de sugestii si reclamatii (pentru intreprinderile comerciale) sau
reclamatiilor pe tipuri de drepturi ale consumatorilor. Firmele trebuie sa dezvolte mix-uri de
marketing holistic din perspectiva drepturilor consumatorilor, educarii unui consum responsabil
in societate. De asemenea, trebuie sd se cunoascd experienta altor tari prospere in domeniul
analizat si sa se implementeze cele mai bune practici. Practica tarilor mai avansate sunt bun
exemplu pentru cercetatori, dar si pentru factorii de decizie si antreprenorii din Republica
Moldova.
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