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[ DIRITTI FONDAMENTALI DEI

CONSUMATORI: I PRINCIPI DA
RICORDARE PER UNA CORRETTA RELA-
ZIONE TRA AZIENDA E CLIENTI

Quali sono le principali regole poste a tute-
la dei consumatori in Italia ed in Europa?
Le leggi sono tante ed in continua espan-
sione.

Al contrario i principi da tenere presenti
sono pochi: ¢ importante conoscerli per
comunicare con i potenziali clienti e gesti-
re correttamente i rapporti sia nella fase
negoziale che durante la relazione di post-
vendita.

I1 punto fondamentale ¢ semplicissimo:
una clausola contrattuale € considerata ille-
gittima se determina uno squilibrio signifi-
cativo tra i diritti e gli obblighi del consu-
matore e quelli dell'impresa che offre servi-
zi o vende prodotti.

Il consumatore ha il diritto di contestare o
di non rispettare le eventuali clausole ves-
satorie presenti nel contratto, perché esse
non sono vincolanti.

In caso di dubbio sull'interpretazione di
una clausola scritta nel contratto stipulato
con un operatore professionale (comprese
le condizioni generali di vendita), prevale
l'interpretazione piu favorevole al consu-
matore.

L’Europa procede verso I’afferma-
zione dei diritti fondamentali dei
consumatori

Dall’esame comparato delle normative
europee emerge che ormai i legislatori
hanno consapevolezza che i consumatori
rivestono un ruolo essenziale nel nuovo
mercato unico senza frontiere, il cui suc-
cesso dipende anche dalla loro partecipa-
zione attiva.

Per partecipare, i consumatori devono
conoscere i propri diritti ed essere certi che
i loro interessi siano salvaguardati.

I mercati funzionano nel modo migliore
quando si stabilisce un equilibrio tra gli
interessi degli acquirenti e quelli dei vendi-
tori.

Ormai in tutti gli stati membri dell’'Unione
Europea vigono alcune regole che proteg-
gono cinque precise aree di interesse per
i consumatori:

1) Tutela della salute e sicurezza dei
consumatori ;

2) Tutela degli interessi economici dei
consumatori (divieto delle pubblicita
ingannevoli e di formule contrattuali fuor-
vianti);

3)  Diritto all'informazione in generale
sulle caratteristiche, sui prezzi, sull'uso dei
beni e servizi;

4)  Diritto al risarcimento dei danni
(possibilita dei consumatori di ottenere il
risarcimento dei danni secondo procedure
veloci, semplici, non costose);

5)  Diritto alla rappresentanza e parteci-
pazione dei consumatori (i consumatori
devono essere tutelati a livello locale,
nazionale e comunitario)

La Carta dei consumatori: un decalogo di
diritti inviolabili

Da tutto questo discende la richiesta di una
vera e propria Carta dei consumatori o, se
preferite, di uno Statuto a tutela dei diritti
fondamentali del cittadino che effettua le
sue scelte nel libero mercato. I punti essen-
ziali di questa Carta sono rappresentati da
dieci diritti “inviolabili” che sara bene che
ognuno tenga sempre in bella evidenza e
presenti quando si desidera stabilire una
corretta relazione con un potenziale cliente.
Ne parliamo la prossima volta.




