
 
 
 

 
 
 

Government Gazette 
 
 
 

 
REPUBLIC OF SOUTH AFRICA 

 
 
 

Vol. 471 Pretoria 9 September 2004 No. 26774 
 
 
 
 

 
 

 
   

   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

AIDS HELPLINE: 0800-0123-22 Prevention is the cure 



STAATSKOERANT, 9 SEPTEMBER 2004 No. 26774 3 

GENERAL NOTICES 

NOTICE 1957 OF 2004 

Department of Trade and Industry 
Draft  Green Paper on the Consumer Policy Frramewo-rk 

Consumer  Affairs  Act, 71,1998 (Unfair  Business  Practices  Act); 
Sale  and  Service  Matters  Act, 251 964; 
Trade Practices Act, 76,1976; and 
Alienation of Land Act, 68,1981 

Members of the public  am  hemby invited ta make writtan cmments an the draft 
green paper on the consumer policy  framework  published  herewith. 

Hard copes are  available  at the Department of Trade and fndustry,  Block A, 3‘d 
Floor, 77 Meintjies  Street,  Sunnyside,  Pretoria,  0002. 

Members of the public  must  submit  written  comment by no  later  than 16hO0  on 
09 November 2004. Cornmen&  should  be titled as follows; 

Grwn Paper on the Consumer Policy Framework, 2004 
Ms. Nozipho Butheleai: Profwt Manager : Consumer Law Reforms 
Consumer and Corporate Regulation DMsion,’the dti 

Comments m y  be - 

Hand delivered to the offices of the dti at  the  above  address; 
Posted by registarad  mail to Private 6ag X 84, Pretoria,  0001; 
E-mailed by noriaho@thedti.aov.za or 
Faxed Ba (012) 394 2540. 

Should  yau  hawe any telephonic  enquiries,  contact Ms Nozipho Buthelezi  at (01 2) 
394 15.90 or (012) 394 1535 
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FFoorreewwoorrdd  bbyy  tthhee  MMiinniisstteerr  ooff  TTrraaddee  aanndd  IInndduussttrryy  

  

CCoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn  iiss  aann  iinntteeggrraall  ppaarrtt  ooff  aa  mmooddeerrnn,,  eeffffiicciieenntt,,  eeffffeeccttiivvee  aanndd  jjuusstt  mmaarrkkeett  

ppllaaccee..  CCoonnffiiddeenntt  ccoonnssuummeerrss  aarree  oonnee  ooff  tthhee  iimmppoorrttaanntt  ddrriivveerrss  ooff  ccoommppeettiittiivveenneessss..  BByy  

ddeemmaannddiinngg  ccoommppeettiittiivvee  pprriicceess,,  iimmpprroovveedd  pprroodduucctt  qquuaalliittyy  aanndd  bbeetttteerr  sseerrvviiccee,,  tthheeyy  pprroovviiddee  aann  

iimmppeettuuss  ffoorr  iinnnnoovvaattiioonn  aanndd  eennhhaanncceedd  ppeerrffoorrmmaannccee  bbyy  bbuussiinneessss..  TThhee  nneeeedd  ttoo  ppuutt  iinn  ppllaaccee  aa  

nneeww  ffrraammeewwoorrkk  ffoorr  ccoonnssuummeerrss  mmuusstt  bbee  sseeeenn  iinn  tthhiiss  ccoonntteexxtt,,  iinn  tthhee  ccoonntteexxtt  ooff  tthhee  oovveerraallll  

ssttrraatteeggyy  ttoo  iimmpprroovvee  tthhee  ccoommppeettiittiivveenneessss  ooff  oouurr  iinndduussttrryy,,  rraatthheerr  tthhaann  aass  aann  aatttteemmpptt  bbyy  

ggoovveerrnnmmeenntt  ttoo  iimmppoossee  mmoorree  oonneerroouuss  rreegguullaattiioonn  oonn  tthhee  pprriivvaattee  sseeccttoorr..  

  

TThhee  aappaarrtthheeiidd  lleeggaaccyy  ooff  ppoovveerrttyy,,  hhiigghh  lleevveellss  ooff  iilllliitteerraaccyy,,  ssoocciioo--eeccoonnoommiicc  iinneeqquuaalliittiieess,,  aanndd  

wwiiddee  sspprreeaadd  hhuummaann  rriigghhttss  aabbuusseess  ((iinncclluuddiinngg  ccoonnssuummeerr  rriigghhttss  aabbuusseess))  ssttiillll  ppoosseess  aa  ggrreeaatt  

cchhaalllleennggee  ttoo  uuss..  AAss  aa  ggoovveerrnnmmeenntt  wwee  aarree  ddeetteerrmmiinneedd  ttoo  oovveerrccoommee  tthhiiss  cchhaalllleennggee  bbyy  ccrreeaattiinngg  

aann  eennvviirroonnmmeenntt  wwhheerree  aa  ccuullttuurree  ooff  ccoonnssuummeerr  rriigghhttss  aanndd  rreessppoonnssiibbiilliittiieess  pprreevvaaiillss..  SSuucchh  aann  

eennvviirroonnmmeenntt  iiss  nnoott  oonnllyy  bbeenneeffiicciiaall  ttoo  ccoonnssuummeerrss  bbuutt  ttoo  bbuussiinneessss  aass  wweellll..  IItt  wwiillll  rriidd  tthhee  mmaarrkkeett  

ooff  uunneetthhiiccaall  ttrraaddeerrss  aanndd  wwiillll  ccoonnttrriibbuuttee  ttoo  tthhee  ccrreeaattiioonn  ooff  aa  ffaaiirr,,  ccoommppeettiittiivvee  aanndd  eeqquuiittaabbllee  

eennvviirroonnmmeenntt  ffoorr  aallll..  IItt  aallssoo  rreeqquuiirreess  uuss  ttoo  ccoonnssiiddeerr  ccaarreeffuullllyy  tthhee  mmeeaassuurreess  tthhaatt  aarree  ppuutt  iinn  

ppllaaccee  ttoo  eennssuurree  tthhaatt  hhiissttoorriiccaallllyy  ddiissaaddvvaannttaaggeedd  ccoonnssuummeerrss  ccaann  eeffffeeccttiivveellyy  aacccceessss  tthheeiirr  rriigghhttss  

aanndd  oobbttaaiinn  rreeddrreessss  wwhheenn  nneecceessssaarryy..  BByy  eennssuurriinngg  tthhaatt  aacccceessss  ttoo  rreeddrreessss  ffoorr  eeccoonnoommiicc  

cciittiizzeennss,,  ppaarrttiiccuullaarrllyy  tthhee  hhiissttoorriiccaallllyy  ddiissaaddvvaannttaaggeedd,,  iiss  aacccceessssiibbllee,,  ttrraannssppaarreenntt  aanndd  eeffffiicciieenntt..  

TThhiiss  wwiillll  aallssoo  hhaavvee  ppoossiittiivvee  ssppiinn--ooffffss  bbyy  aaddvvaanncciinngg  tthhee  oobbjjeeccttiivveess  ooff  tthhee  bbooaarrdd--bbaasseedd  bbllaacckk  

eeccoonnoommiicc  eemmppoowweerrmmeenntt  ssttrraatteeggyy..  

  

AA  ccoonnssuummeerr  ppoolliiccyy  aanndd  ccoonnssuummeerr  llaaww  rreeffoorrmm  mmuusstt  bbee  aabbllee  ttoo  aaddddrreessss  nnoott  oonnllyy  tthhee  hhiissttoorriiccaall  

lleeggaaccyy  ooff  oouurr  ccoouunnttrryy,,  bbuutt  mmuusstt  aallssoo  bbee  aabbllee  ttoo  rreessppoonndd  ttoo  nneeww  aanndd  eemmeerrggiinngg  cchhaalllleennggeess  aanndd  

ooppppoorrttuunniittiieess..  IInnccrreeaasseedd  ccrroossss  bboorrddeerr  ttrraaddee,,  ee--ccoommmmeerrccee  aanndd  ootthheerr  nneeww  ttrraaddiinngg  mmeetthhooddss  

rreessuullttiinngg  ffrroomm  gglloobbaalliissaattiioonn  aanndd  tteecchhnnoollooggiiccaall  aaddvvaanncceemmeenntt  rreeqquuiirree  ggoovveerrnnmmeenntt  ffiinndd  

iinnnnoovvaattiivvee  wwaayyss  ooff  pprrootteeccttiinngg  aanndd  pprroommoottiinngg  tthhee  iinntteerreessttss  ooff  ccoonnssuummeerrss..  IItt  iiss  cclleeaarr  tthhaatt  tthhee  

ssttrreennggtthheenniinngg  ooff  ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn  wwiillll  aallssoo  rreeqquuiirree  tthhee  ccoo--ooppeerraattiioonn  aanndd  ffoorrmmaattiioonn  ooff  

ssttrraatteeggiicc  rreeggiioonnaall  aanndd  iinntteerrnnaattiioonnaall  ppaarrttnneerrsshhiipp  iinn  rreessppeecctt  ooff  ccoonnssuummeerr  iissssuueess..  IItt  wwiillll  rreeqquuiirree  

aa  rreessppoonnssiivvee,,  fflleexxiibbllee  aanndd  ssiimmppllee  lleeggiissllaattiivvee  aanndd  rreegguullaattoorryy  ffrraammeewwoorrkk..  

    

TThhiiss  ppoolliiccyy  ffrraammeewwoorrkk  wwiillll  ffoorrmm  tthhee  bbaassiiss  ffoorr  aann  eexxtteennssiivvee  ccoonnssuullttaattiioonn  pprroocceessss  tthhaatt  wwiillll  

iinnvvoollvvee  bbuussiinneessss,,  llaabboouurr,,  ggoovveerrnnmmeenntt,,  rreegguullaattoorrss  aanndd  ccoonnssuummeerrss..  IItt  iiss  iinn  tthhee  iinntteerreesstt  ooff  eevveerryy  

cciittiizzeenn  ooff  SSoouutthh  AAffrriiccaa  ttoo  ppaarrttiicciippaattee  iinn  tthhee  ddeebbaattee  tthhaatt  wwiillll  bbee  iinniittiiaatteedd  tthhrroouugghh  tthhee  llaauunncchh  ooff  
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tthhiiss  ddooccuummeenntt..  IItt  wwiillll  bbee  oouurr  rreessppoonnssiibbiilliittyy  ttoo  eennssuurree  tthhaatt  tthhee  ccoonnssuullttaattiioonn  pprroocceessss  iiss  aass  

iinncclluussiivvee  aass  ppoossssiibbllee..  LLeett  uuss  nnoott  ffoorrggeett::  wwee  aarree  aallll  ccoonnssuummeerrss..  

  

  

MMaannddiissii  MMppaahhllwwaa,,  MMPP  

MMiinniisstteerr  ooff  TTrraaddee  aanndd  IInndduussttrryy  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 
 

 6

EExxeeccuuttiivvee  SSuummmmaarryy  

  

TThhee  ssyysstteemm  ooff  ccoonnssuummeerr  llaawwss  iinn  SSoouutthh  AAffrriiccaa  iiss  oouuttddaatteedd,,  ffrraaggmmeenntteedd  aanndd  pprreeddiiccaatteedd  oonn  

pprriinncciipplleess  ccoonnttrraarryy  ttoo  tthhee  ddeemmooccrraattiicc  ssyysstteemm..  SSoouutthh  AAffrriiccaa  ddooeess  nnoott  hhaavvee  aa  ccoommpprreehheennssiivvee  

ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn  ssttaattuuttee  tthhaatt  cclleeaarrllyy  ssppeellllss  oouutt  tthhee  rriigghhttss  aanndd  oobblliiggaattiioonnss  ooff  aallll  mmaarrkkeett  

ppaarrttiicciippaannttss..  IInn  oorrddeerr  ffoorr  ccoonnssuummeerrss  ttoo  ppaarrttiicciippaattee  eeffffeeccttiivveellyy  iinn  tthhee  mmaarrkkeett  eeccoonnoommyy,,  iitt  iiss  

iimmppoorrttaanntt  tthheeyy  aarree  aaccccoorrddeedd  bbaassiicc  rriigghhttss  iinn  aa  ccoommpprreehheennssiivvee  ccoonnssuummeerr  llaaww  tthhaatt  sseettss  oouutt  

gguuiiddiinngg  pprriinncciipplleess  ffoorr  mmaarrkkeett  ccoonndduucctt..  IInntteerrnnaattiioonnaallllyy  mmoosstt  ccoouunnttrriieess  hhaavvee  mmoovveedd  ttoowwaarrddss  

ddeevveellooppiinngg  ccoommpprreehheennssiivvee  ccoonnssuummeerr  llaawwss  tthhaatt  ggiivvee  ccoonnssuummeerrss  rriigghhttss  uuppffrroonntt..  SSoouutthh  AAffrriiccaa  

llaaggss  bbeehhiinndd  mmaannyy  ccoouunnttrriieess  iinn  tteerrmmss  ooff  rreevviieewwiinngg  iittss  ssyysstteemm  ooff  ccoonnssuummeerr  llaawwss  iinn  lliinnee  wwiitthh  

rreecceenntt  cchhaannggeess  iinn  gglloobbaall  mmaarrkkeettss..  RReeggiioonnss  ssuucchh  aass  tthhee  EEUU,,  SSuubb--SSaarraahhaann  AAffrriiccaa,,  tthhee  

CCaarriibbbbeeaann,,  AAssiiaa--PPaacciiffiicc  hhaavvee  rreecceennttllyy  uunnddeerrttaakkeenn  ccoommpprreehheennssiivvee  ccoonnssuummeerr  llaaww  rreevviieewwss  aanndd  

aaddoopptteedd  aa  rriigghhttss--bbaasseedd  ccuullttuurree  ttoowwaarrddss  ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn..  

  

AApppprroopprriiaattee  aanndd  ccoonnssuummeerr  ffrriieennddllyy  ppoolliicciieess  rreellaattiinngg  ttoo  ttrraaddee,,  ccoommppeettiittiioonn,,  iinntteelllleeccttuuaall  pprrooppeerrttyy  

aanndd  tthhee  eennvviirroonnmmeenntt  aarree  ccrriittiiccaall  iinn  eennssuurriinngg  tthhaatt  mmaarrkkeettss  wwoorrkk  ttoo  tthhee  bbeenneeffiitt  ooff  ccoonnssuummeerrss..  

CCoommppeettiittiivvee  ddoommeessttiicc  mmaarrkkeettss  eennssuurree  tthhaatt  ccoonnssuummeerrss  hhaavvee  aacccceessss  ttoo  cchhooiiccee  aanndd  

ccoommppeettiittiivvee  pprriicceess..  FFaaiirr  aanndd  ooppeenn  mmaarrkkeettss  aallssoo  ddrriivvee  iinnnnoovvaattiioonn,,  pprroodduucctt  qquuaalliittyy  aanndd  

ccoommppeettiittiivveenneessss..  HHoowweevveerr,,  uunnbbaallaanncceedd  tteerrmmss  ooff  ttrraaddee  ccaann  hhaavvee  nneeggaattiivvee  ccoonnsseeqquueenncceess  ffoorr  

ccoonnssuummeerrss  aanndd  ffoorr  tthhee  eeccoonnoommiieess  ooff  ddeevveellooppiinngg  ccoouunnttrriieess,,  tthheeyy  ccaann  rreessuulltt  iinn  uunnssaaffee  

pprroodduuccttss,,  ccoouunntteerrffeeiitt  aanndd  ssuubbssttaannddaarrdd  ggooooddss..  IInn  aaddddiittiioonn  uunnrreegguullaatteedd  iinndduussttrriiaall  pprroodduuccttiioonn  

pprroocceesssseess  ccaann  rreessuulltt  iinn  uunnssuussttaaiinnaabbllee  pprroodduuccttiioonn  aanndd  ccoonnssuummppttiioonn  ppaatttteerrnnss,,  iimmpprrooppeerr  

llaabbeelliinngg  aanndd  ddiisscclloossuurree  aanndd  llaacckk  ooff  ttrraacceeaabbiilliittyy..  

  

EEffffeeccttiivvee  eennffoorrcceemmeenntt  mmeecchhaanniissmmss  aarree  tthhee  mmoosstt  iimmppoorrttaanntt  ppaarrtt  ooff  aannyy  ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn  

ppoolliiccyy..  TToo  eennaabbllee  ccoonnssuummeerrss  ttoo  oobbttaaiinn  rreeddrreessss,,  aa  ccoohheerreenntt,,  aaddeeqquuaatteellyy  rreessoouurrcceedd  aanndd  eeaassiillyy  

aacccceessssiibbllee  iinnffrraassttrruuccttuurree  mmuusstt  eexxiisstt..  AAtt  pprreesseenntt  rreeddrreessss  ffoorr  ccoonnssuummeerrss  iiss  llaarrggeellyy  oobbttaaiinnaabbllee  

tthhrroouugghh  tthhee  ccrriimmiinnaall  aanndd  cciivviill  jjuussttiiccee  ssyysstteemm  aass  mmoosstt  llaawwss  eemmppoowweerr  mmaaggiissttrraattee  ccoouurrttss  ttoo  ddeeaall  

wwiitthh  ccoonnssuummeerr  iissssuueess..  TThhee  cchhaalllleennggee  ffaacciinngg  ggoovveerrnnmmeenntt  iiss  tthhaatt  lliittiiggaattiioonn  ooff  ccoonnssuummeerr  

aabbuusseess  ccoommppeetteess  wwiitthh  sseerriioouuss  aanndd  vviioolleenntt  ccrriimmeess  aanndd  aass  aa  rreessuulltt  ccoonnssuummeerr  aabbuusseess  rreecceeiivvee  

lleessss  aatttteennttiioonn..    EEnnffoorrcceemmeenntt  mmeecchhaanniissmmss  mmuusstt  bbee  ccrreeddiibbllee  aanndd  eeaassiillyy  aacccceessssiibbllee,,  eessppeecciiaallllyy  

ttoo  vvuullnneerraabbllee  aanndd  rruurraall  ccoonnssuummeerrss..  EEffffeeccttiivvee  eennffoorrcceemmeenntt  iinnffrraassttrruuccttuurree  mmaayy  iinncclluuddee  aacccceessss  

ttoo  aaddvviiccee,,  ccoouunnsseelliinngg  aanndd  lleeggaall  ssuuppppoorrtt  iinn  ggeenneerraall..  
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IInn  SSoouutthh  AAffrriiccaa,,  ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn  iiss  aa  sshhaarreedd  ccoommppeetteennccee  bbeettwweeeenn  nnaattiioonnaall  aanndd  

pprroovviinncciiaall  ggoovveerrnnmmeenntt..  TThhiiss  mmeeaannss  tthhaatt  bbootthh  sspphheerreess  mmuusstt  eennssuurree  eeffffeeccttiivvee  eennffoorrcceemmeenntt  

aanndd  rreeddrreessss..  TThhee  iinnffrraassttrruuccttuurree  ffoorr  rreeddrreessss  ccuurrrreennttllyy  eexxiissttss  iinn  aa  ffoorrmm  ooff                                              

ffoorrmmaall  ggoovveerrnnmmeenntt  iinnssttiittuuttiioonnss,,  nnoonn--pprrooffiitt  oorrggaanniissaattiioonnss  aanndd  ppaarraalleeggaall  aassssoocciiaattiioonnss..  

HHoowweevveerr,,  lliimmiitteedd  rreessoouurrcceess  aanndd  iinnffoorrmmaattiioonn  aassyymmmmeettrriieess  tteenndd  ttoo  hhaammppeerr  ddeelliivveerryy..  IItt  iiss  

tthheerreeffoorree  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  aannyy  ssyysstteemmss  tthhaatt  aarree  ppuutt  iinn  ppllaaccee  aarree  hhaarrmmoonniizzeedd  aanndd  ccoooorrddiinnaatteedd  

bbootthh  aatt  lleeggiissllaattiivvee  aanndd  eennffoorrcceemmeenntt  lleevveell..  OOff  ccrriittiiccaall  iimmppoorrttaannccee,,  aarree  aawwaarreenneessss  aanndd  

eedduuccaattiioonn  pprrooggrraammmmeess,,  eeaarrllyy  wwaarrnniinngg  ssyysstteemmss,,  ddiissppuuttee  rreessoolluuttiioonn  aanndd  ccoommppllaaiinnttss  hhaannddlliinngg  

ssyysstteemmss..  

  

SSoouutthh  AAffrriiccaa  llaacckkss  aa  vviibbrraanntt  aanndd  ssttrroonngg  ccoonnssuummeerr  mmoovveemmeenntt..  IInn  llaarrggee  ppaarrtt  tthhee  mmeeddiiaa  

rreepprreesseennttss  tthhee  mmoosstt  aaccttiivvee  aarreeaa  ooff  ccoonnssuummeerr  aaccttiivviissmm  iinn  SSoouutthh  AAffrriiccaa..  VVooccaall  aanndd  ddeemmaannddiinngg  

ccoonnssuummeerrss  aarree  iimmppoorrttaanntt  iinn  ddrriivviinngg  ccoommppeettiittiivveenneessss  aanndd  pprroommoottiinngg  sseerrvviiccee  eexxcceelllleennccee..  

CCoonnssuummeerr  aaddvvooccaaccyy  ccoonnttrriibbuutteess  ttoo  bbeetttteerr--iinnffoorrmmeedd  ggoovveerrnnmmeenntt  ppoolliicciieess  aanndd  eennaabblleess  

ggoovveerrnnmmeenntt  ttoo  iiddeennttiiffyy  pprroobblleemmss  aanndd  sseeeekk  ssoolluuttiioonnss..  TThhee  aabbsseennccee  ooff  aa  ssttrroonngg  ccoonnssuummeerr  

mmoovveemmeenntt  iinn  SSoouutthh  AAffrriiccaa  hhaass  llaarrggeellyy  bbeeeenn  aattttrriibbuutteedd  ttoo  llaacckk  ooff  ffuunnddiinngg..  WWhhiillsstt  iitt  iiss  iimmppoorrttaanntt  

tthhaatt  ggoovveerrnnmmeenntt  rreeccooggnniisseess  tthhee  nneeeedd  ffoorr  ffuunnddiinngg  aanndd  ccaappaacciittyy  bbuuiillddiinngg,,  ssuucchh  iinniittiiaattiivveess  mmuusstt  

ttaakkee  iinnttoo  aaccccoouunntt  lloonngg--tteerrmm  ssuussttaaiinnaabbiilliittyy..  WWhhiillsstt  ggoovveerrnnmmeenntt  mmaayy  pprroovviiddee  lloonngg--tteerrmm  

ccaappaacciittyy  bbuuiillddiinngg  ssuuppppoorrtt,,  ffiinnaanncciiaall  ssuuppppoorrtt  mmuusstt  hhoowweevveerr  bbee  ddiivveerrssiiffiieedd  oovveerrttiimmee..    

  

CCuussttoommeerr  rreessppoonnssiivveenneessss  iiss  aann  iimmppoorrttaanntt  aassppeecctt  ooff  ccoommppeettiittiivveenneessss..  RReessppoonnssiivveenneessss  

iinnvvoollvveess  ffiirrmmss  vvoolluunnttaarriillyy  pprroovviiddiinngg  ccoonnssuummeerrss  wwiitthh  vvaalluuee  ffoorr  mmoonneeyy  aanndd  pprroovviiddiinngg  sseerrvviicceess  

tthhaatt  aarree  bbeesstt  ssuuiitteedd  ttoo  tthheeiirr  nneeeeddss..  IItt  iiss  tthheerreeffoorree  nneecceessssaarryy  tthhaatt  bbuussiinneesssseess  ppuutt  iinn  ppllaaccee  

mmeecchhaanniissmmss  ffoorr  bbeetttteerr  ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee,,  ccoommppllaaiinnttss  hhaannddlliinngg  ssoolluuttiioonnss,,  ssttaannddaarrddss  ffoorr  

pprroodduucctt  qquuaalliittyy,,  ccoorrppoorraattee  ggoovveerrnnaannccee  aanndd  ccoorrppoorraattee  rreessppoonnssiibbiilliittyy  mmeeaassuurreess..  GGoovveerrnnmmeenntt  

ccaann  aassssiisstt  bbuussiinneessss  ttoo  aacchhiieevvee  tthheessee  ggooaallss  tthhrroouugghh  iinncceennttiivveess,,  sseettttiinngg  ssttaannddaarrddss  aanndd  

bbeenncchhmmaarrkkiinngg  aanndd  ddiisssseemmiinnaattiioonn  ooff  bbeesstt  pprraaccttiiccee  aapppprrooaacchheess..  

  

CCuussttoommeerr  rreessppoonnssiivveenneessss  iiss  jjuusstt  aass  iimmppoorrttaanntt  iinn  tthhee  ppuubblliicc  sseerrvviiccee  aass  iitt  iiss  iinn  tthhee  pprriivvaattee  

sseeccttoorr..  TThhee  ppuubblliicc  sseerrvviiccee  pprroovviiddeess  bbaassiicc  sseerrvviicceess,,  ttoo  wwhhiicchh  iinn  mmaannyy  iinnssttaanncceess  ccoonnssuummeerrss  

hhaavvee  nnoo  aalltteerrnnaattiivveess  aanndd  wwhhiicchh  hhaavvee  aa  ssiiggnniiffiiccaanntt  iimmppaacctt  oonn  llaarrggee  nnuummbbeerrss  ooff  llooww--iinnccoommee  

ccoonnssuummeerrss,,  wwhhoo  ddeeppeenndd  oonn  tthhee  sseerrvviicceess  pprroovviiddeedd  bbyy  ggoovveerrnnmmeenntt  iinn  aa  nnuummbbeerr  ooff  aarreeaass,,  

iinncclluuddiinngg  hheeaalltthh  sseerrvviicceess..  IItt  iiss  tthheerreeffoorree  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  tthhee  pprriinncciipplleess  ooff  ggoooodd  ccuussttoommeerr  ccaarree  

aarree  aapppplliieedd  iinn  tthhee  ppuubblliicc  sseeccttoorr..    
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WWhhiillee  tthhee  WWhhiittee  PPaappeerr  oonn  tthhee  TTrraannssffoorrmmaattiioonn  ooff  PPuubblliicc  SSeerrvviiccee  DDeelliivveerryy,,  ““TThhee  BBaatthhoo  PPeellee  

FFrraammeewwoorrkk““,,  pprroovviiddeess  aa  bbaassiiss  ffoorr  sseettttiinngg  ssttaannddaarrddss  iinn  ppuubblliicc  sseerrvviiccee  ddeelliivveerryy,,  ggoovveerrnnmmeenntt  iinn  

ggeenneerraall  hhaass  nnoott  pprrooggrreessssiivveellyy  aaddvvaanncceedd  ttoowwaarrddss  aaddhheerriinngg  ttoo  tthhee  pprriinncciipplleess  aaddvvooccaatteedd  bbyy  tthhee  

ffrraammeewwoorrkk..  SSttaannddaarrddss  ffoorr  sseerrvviiccee  ddeelliivveerryy  hhaavvee  nnoott  bbeeeenn  sseett  aanndd  ccoommppllaaiinnttss  hhaannddlliinngg  

ssyysstteemmss  aanndd  mmeecchhaanniissmmss  ffoorr  rreeddrreessss  hhaavvee  nnoott  bbeeeenn  iimmpplleemmeenntteedd..    

  

FFuurrtthheerrmmoorree,,  ggiivveenn  tthhaatt  llooccaall  ggoovveerrnnmmeenntt  ddeelliivveerrss  bbaassiicc  sseerrvviicceess,,  iitt  iiss  nneecceessssaarryy  tthhaatt  tthhee  

pprriinncciipplleess  ooff  BBaatthhoo  PPeellee  bbee  eexxtteennddeedd  aass  aa  mmaannddaattoorryy  rreeqquuiirreemmeenntt  ffoorr  tthhiiss  sspphheerree  ooff  

ggoovveerrnnmmeenntt..  IItt  iiss  ppaarrttiiccuullaarrllyy  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  ssttaannddaarrddss  aarree  sseett  aanndd  tthhaatt  mmeecchhaanniissmmss  ffoorr  

ccoommppllaaiinnttss  hhaannddlliinngg  aanndd  rreeddrreessss  aarree  iinn  ppllaaccee  iinn  tthhiiss  sspphheerree  ooff  ggoovveerrnnmmeenntt..  LLooccaall  

ggoovveerrnnmmeenntt  iiss  oovveerrwwhheellmmiinnggllyy  rreessppoonnssiibbllee  ffoorr  ddeelliivveerriinngg  bbaassiicc  sseerrvviicceess,,  aanndd  ccoonnssuummeerrss  ooff  

tthheessee  sseerrvviicceess  ccuurrrreennttllyy  hhaavvee  nnoo  eeffffeeccttiivvee  rreeccoouurrssee,,  eessppeecciiaallllyy  wwhheerree  tthhee  bbiilllliinngg  ooff  sseerrvviicceess  iiss  

ccoonncceerrnneedd..  WWhhiillee  ccoonnssuummeerr  oorrggaanniissaattiioonnss  ccaann  ppllaayy  aann  iimmppoorrttaanntt  rroollee  iinn  mmoonniittoorriinngg  tthhee  

iimmpplleemmeennttaattiioonn  ooff  sseerrvviicceess,,  aa  mmoorree  pprroo--aaccttiivvee  rroollee  ffoorr  ggoovveerrnnmmeenntt  iinn  mmoonniittoorriinngg  sseerrvviiccee  

ssttaannddaarrddss  iiss  rreeqquuiirreedd..  

  

TThhiiss  ppoolliiccyy  sseeeekkss  ttoo  pprroovviiddee  aa  bbrrooaadd  ffrraammeewwoorrkk  ffoorr  ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn  iinn  SSoouutthh  AAffrriiccaa..  IInn  

ppaarrttiiccuullaarr,,  ttoo  pprroommoottee  ccoonnssiisstteennccyy,,  ccoohheerreennccee  aanndd  eeffffiicciieennccyy  iinn  tthhee  iimmpplleemmeennttaattiioonn  ooff  

ccoonnssuummeerr  llaawwss..  
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CCHHAAPPTTEERR  OONNEE  

PPrroommoottiinngg  ppeerrffoorrmmaannccee,,  pprroovviiddiinngg  pprrootteeccttiioonn  

  

11..11  IInnttrroodduuccttiioonn    

  

CCoonnssuummeerrss  aarree  aatt  tthhee  hheeaarrtt  ooff  tthhee  eeccoonnoommyy..  EEmmppoowweerreedd  ccoonnssuummeerrss  aarree  iimmppoorrttaanntt  ddrriivveerrss  ooff  

ccoommppeettiittiivveenneessss..  HHoowweevveerr,,  iinn  oorrddeerr  ffoorr  ccoonnssuummeerrss  ttoo  bbee  aabbllee  ttoo  ppllaayy  tthhiiss  rroollee  iinn  iimmppeerrffeecctt  

mmaarrkkeettss  wwhheerree  tthhee  bbaallaannccee  ooff  ppoowweerr  lliieess  iinn  ffaavvoouurr  ooff  bbuussiinneesssseess  aanndd  ssuupppplliieerrss,,  ccoonnssuummeerrss  

mmuusstt  bbee  pprrootteecctteedd..    

  

IInn  SSoouutthh  AAffrriiccaa,,  tthhee  lleeggaaccyy  ooff  aappaarrtthheeiidd  mmeeaannss  tthhaatt  ccoonnssuummeerr  ppoolliiccyy  mmuusstt  eennccoommppaassss  ffuurrtthheerr  

cchhaalllleennggeess::  ffiirrsstt,,  tthheerree  iiss  aa  nneeeedd  ttoo  pprroommoottee  tthhee  eeqquuiittaabbllee  ccoonnssuummppttiioonn  ooff  ggooooddss  aanndd  

sseerrvviicceess  aanndd  sseeccoonnddllyy,,  ttoo  pprroovviiddee  vvuullnneerraabbllee  ccoonnssuummeerrss  wwiitthh  rriigghhttss  aanndd  rreeddrreessss..  TThhee  

pprriinncciipplleess  ooff  eeqquuiittyy  aanndd  nnoonn--ddiissccrriimmiinnaattiioonn  eennsshhrriinneedd  iinn  tthhee  CCoonnssttiittuuttiioonn  aarree  ssoommee  ooff  tthhee  

ccoorrnneerrssttoonneess  ooff  ccoonnssuummeerr  ppoolliiccyy..  

  

SSiinnccee  rreeccooggnniissiinngg  tthhiiss  cchhaalllleennggee  iinn  11999944,,  tthhee  GGoovveerrnnmmeenntt  hhaass  iinnttrroodduucceedd  ssoocciiaall  aanndd  

eeccoonnoommiicc  ppoolliicciieess,,  ssuucchh  aass  tthhee  RReeccoonnssttrruuccttiioonn  aanndd  DDeevveellooppmmeenntt  PPrrooggrraammmmee  ((RRDDPP))  aanndd  tthhee  

GGrroowwtthh,,  EEmmppllooyymmeenntt  aanndd  RReeddiissttrriibbuuttiioonn  ffrraammeewwoorrkk  ((GGEEAARR))..  TThhee  GGoovveerrnnmmeenntt  hhaass  aallssoo  

iinnssttiittuutteedd  vvaarriioouuss  mmeeaassuurreess  ttoo  ppuutt  iinnttoo  eeffffeecctt  iinntteerrnnaattiioonnaall  gguuiiddeelliinneess  aanndd  pprriinncciipplleess,,  ssuucchh  aass  

tthhee  UUnniitteedd  NNaattiioonnss  GGuuiiddeelliinneess  ffoorr  CCoonnssuummeerr  PPrrootteeccttiioonn..  TThheessee  ppoolliicciieess  aanndd  mmeeaassuurreess  hhaavvee  

ccoonnttrriibbuutteedd  ttoo  tthhee  ddeevveellooppmmeenntt  aanndd  pprroommoottiioonn  ooff  mmaarrkkeett  ccoonnddiittiioonnss  tthhaatt  ssuuppppoorrtt  tthhee  

eeqquuiittaabbllee  aanndd  ssuussttaaiinnaabbllee  ccoonnssuummppttiioonn  ooff  ggooooddss  aanndd  sseerrvviicceess..  TThheeyy  hhaavvee  iinncclluuddeedd  tthhee  

iinnttrroodduuccttiioonn  ooff  pprroovviinncciiaall  CCoonnssuummeerr  AAffffaaiirrss  ((UUnnffaaiirr  BBuussiinneessss  PPrraaccttiicceess))  lleeggiissllaattiioonn,,  aa  nneeww  

CCoommppeettiittiioonn  llaaww,,  eennvviirroonnmmeennttaall  mmaannaaggeemmeenntt  ppoolliiccyy,,  tthhee  iinnttrroodduuccttiioonn  ooff  aaddddiittiioonnaall  rreegguullaattiioonn  

iinn  tthhee  aarreeaass  ooff  ddiisscclloossuurree,,  ssuucchh  aass  tthhee  HHoommee  MMoorrttggaaggee  DDiisscclloossuurree  AAcctt,,  aa  rreevviieeww  ooff  tthhee  

EEssttaattee  AAggeennccyy  AAffffaaiirrss  AAcctt,,  tthhee  PPrroommoottiioonn  ooff  AAcccceessss  ttoo  IInnffoorrmmaattiioonn  AAcctt,,  tthhee  PPrroommoottiioonn  ooff  

EEqquuaalliittyy  aanndd  PPrreevveennttiioonn  ooff  UUnnffaaiirr  DDiissccrriimmiinnaattiioonn  AAcctt  aanndd  tthhee  PPrreessiiddeenntt’’ss  OOffffiiccee  iinniittiiaattiivvee  oonn  

tthhee  SSttaattuuss  ooff  tthhee  DDiissaabblleedd..  OOff  ssiiggnniiffiiccaannccee  aallssoo  hhaass  bbeeeenn  tthhee  iinnttrroodduuccttiioonn  ooff  lleeggiissllaattiioonn  oonn  

pprroodduucctt  ssaaffeettyy  iinn  tthhee  aarreeaass  ooff  aaggrriiccuullttuurree  aanndd  hheeaalltthh..  

  

TThheessee  ddeevveellooppmmeennttss  hhaavvee,,  hhoowweevveerr,,  pprroovveenn  iinnssuuffffiicciieenntt  ttoo  ddeeaall  wwiitthh  ccoonntteemmppoorraarryy  aanndd  

eemmeerrggiinngg  cchhaalllleennggeess  ffaacciinngg  ccoonnssuummeerrss..  IInn  ppaarrttiiccuullaarr,,  tthheerree  iiss  nnoo  oovveerraarrcchhiinngg  ccoonnssuummeerr  llaaww  

rreegguullaattiinngg  tthhee  iinntteerraaccttiioonn  ooff  ccoonnssuummeerrss  aanndd  bbuussiinneessss  iinn  tthhee  mmaarrkkeett  ppllaaccee  wwiitthh  rreessppeecctt  ttoo  

iissssuueess  ssuucchh  aass  mmaarrkkeettiinngg  aanndd  sseelllliinngg  pprraaccttiicceess,,  ccoonnttrraaccttss,,  pprroodduucctt  ssaaffeettyy  aanndd  llaabbeelliinngg,,  ffoorr  
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eexxaammppllee..  TThhee  eemmeerrggeennccee  ooff  nneeww  iissssuueess  ssuucchh  aass  gglloobbaalliissaattiioonn  aanndd  ee--ccoommmmeerrccee,,  wwhhiicchh  

pprroovviiddee  ooppppoorrttuunniittiieess  ffoorr  uunniivveerrssaall  aacccceessss,,  nneeeedd  ttoo  bbee  ccoonnssiiddeerreedd  iinn  tthhee  lliigghhtt  ooff  ccoonnssuummeerr  

pprriivvaaccyy  aanndd  tthhee  pprroovviissiioonn  ooff  rreeddrreessss  aanndd  eennffoorrcceemmeenntt..  EE--ccoommmmeerrccee  aanndd  tthhee  kknnoowwlleeddggee  

eeccoonnoommyy  aallssoo  eexxppoossee  ccoonnssuummeerrss  ttoo  oolldd  rriisskkss  iinn  nneeww  gguuiisseess  wwiitthh  mmaannyy  oolldd  pprraaccttiicceess,,  ssuucchh  aass  

ppyyrraammiidd  sscchheemmeess  rree--eemmeerrggiinngg..    

  

SSoouutthh  AAffrriiccaa  nneeeeddss  aa  ccoommpprreehheennssiivvee  ccoonnssuummeerr  ppoolliiccyy  ttoo  gguuiiddee  tthhee  wweellffaarree  ooff  aallll  iittss  

eeccoonnoommiicc  cciittiizzeennss  aanndd  ttoo  pprroovviiddee  aa  ccoohheerreenntt  aanndd  ccoonnssiisstteenntt  ffrraammeewwoorrkk  ooff  ssttaattuutteess,,  ppoolliicciieess  

aanndd  rreellaatteedd  ggoovveerrnnmmeenntt  aauutthhoorriittiieess  ttoo  rreegguullaattee  ccoonnssuummeerr--bbuussiinneessss  iinntteerraaccttiioonn..  WWhhiillee  tthhee  

ppoolliiccyy  pprriimmaarriillyy  ttaarrggeettss  tthhee  pprriivvaattee  iinnddiivviidduuaall  wwhhoo  ppuurrcchhaasseess  ggooooddss  aanndd  sseerrvviicceess  ffoorr  aannyy  

ppuurrppoosseess  ootthheerr  tthhaann  rreessaallee,,  iitt  mmuusstt  bbee  rreeccooggnniizzeedd  tthhaatt  iinn  cceerrttaaiinn  iinnssttaanncceess  ssmmaallll  bbuussiinneesssseess  

aarree  aallssoo  vvuullnneerraabbllee  iinn  tthhee  mmaarrkkeett  ppllaaccee  aanndd  tthhuuss  rreeqquuiirree  aa  mmeeaassuurree  ooff  pprrootteeccttiioonn..    

  

TThhee  ffrraammeewwoorrkk  mmuusstt  cclleeaarrllyy  ddeeffiinnee  tthhee  rroollee  ooff  ggoovveerrnnmmeenntt  aanndd  ootthheerr  ssttaakkeehhoollddeerrss,,  ssuucchh  aass  

bbuussiinneessss  aanndd  ccoonnssuummeerr  cchhaammppiioonnss..  TThhiiss  ppoolliiccyy  ddooccuummeenntt  wwiillll  oouuttlliinnee  ssuucchh  aa  vviissiioonn  aanndd  

ffrraammeewwoorrkk..  

  

11..22  CCoonnssuummeerrss  ddrriivviinngg  ccoommppeettiittiivveenneessss  

  

TThhee  ggoovveerrnnmmeenntt  vviissiioonn  ffoorr  tthhee  eeccoonnoommyy,,  oouuttlliinneedd  iinn  tthhee  IInntteeggrraatteedd  MMaannuuffaaccttuurriinngg  SSttrraatteeggyy  

((IIMMSS)),,  iiss  ffoorr  aann  eeffffiicciieenntt  aanndd  mmooddeerrnn  eeccoonnoommyy,,  wwiitthh  aa  wweellll  ffuunnccttiioonniinngg  mmaarrkkeett  ppllaaccee  tthhaatt  

rreessuullttss  iinn  hhiigghh--qquuaalliittyy,,  vvaalluuee--aaddddeedd  pprroodduuccttss,,  tthhee  ccrreeaattiioonn  ooff  hhiigghh  vvaalluuee  eemmppllooyymmeenntt,,  aanndd  

eeqquuiittaabbllee  aacccceessss  ttoo  eeccoonnoommiicc  aaccttiivviittyy  bbyy  aallll  eeccoonnoommiicc  cciittiizzeennss  ooff  tthhee  ccoouunnttrryy..  SSuucchh  aa  vviissiioonn  

iiss  pprreeddiiccaatteedd  oonn  aann  uunnddeerrssttaannddiinngg  ooff  tthhee  cceennttrraall  rroollee  ooff  ccoonnssuummeerrss  aass  ppuurrcchhaasseerrss  ooff  ggooooddss  

aanndd  sseerrvviicceess..    

  

AAnnyy  mmaarrkkeett  iiss  bbaasseedd  oonn  tthhee  iinntteerraaccttiioonn  bbeettwweeeenn  pprroodduucceerrss  aanndd  ssuupppplliieerrss  ooff  ggooooddss  aanndd  

sseerrvviicceess,,  aanndd  tthhee  ccoonnssuummppttiioonn  ooff  tthheessee  bbyy  ccuussttoommeerrss..  CCuussttoommeerrss  iinn  tthhiiss  ccoonntteexxtt  iinncclluuddee  

bbuussiinneesssseess  aanndd  ccoonnssuummeerrss..  HHooww  wweellll  ssuucchh  aa  mmaarrkkeett  ffuunnccttiioonnss  ddeeppeennddss  oonn  aa  nnuummbbeerr  ooff  

ffaaccttoorrss,,  iinncclluuddiinngg  tthhee  lleevveell  ooff  ccoommppeettiittiioonn  bbeettwweeeenn  pprroodduucceerrss  aanndd  ssuupppplliieerrss,,  tthhee  iinnffoorrmmaattiioonn  

aavvaaiillaabbllee  ttoo  ccoonnssuummeerrss,,  tthhee  bbuussiinneessss  eetthhiiccss  ooff  pprroodduucceerrss  aanndd  ssuupppplliieerrss  aanndd  tthhee  ccoonndduucctt  ooff  

ccoonnssuummeerrss..    

  

IInn  ssiittuuaattiioonnss  wwhheerree  ccoonnssuummeerrss  hhaavvee  lliittttllee  oorr  ddiissttoorrtteedd  iinnffoorrmmaattiioonn  aatt  tthheeiirr  ddiissppoossaall,,  wwhheerree  

ccoonnssuummeerrss  ppaassssiivveellyy  aacccceepptt  tthhee  ggooooddss  aanndd  sseerrvviicceess  pprroovviiddeedd  ttoo  tthheemm,,  aanndd  wwhheerree  pprroodduucceerrss  
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aanndd  ssuupppplliieerrss  hhaavvee  ddiisspprrooppoorrttiioonnaattee  ppoowweerr  iinn  tthhee  mmaarrkkeett  ppllaaccee..  TThhee  rreessuulltt  wwiillll  bbee  aann  

iinneeffffiicciieenntt  bbuussiinneessss  eennvviirroonnmmeenntt,,  wwhhiicchh  pprroovviiddeess  ppoooorr  qquuaalliittyy,,  hhiigghh  ccoosstt  pprroodduuccttss  aanndd  

sseerrvviicceess..  IItt  wwiillll  ffuurrtthheerr  rreessuulltt  iinn  aann  eeccoonnoommyy  tthhaatt  iiss  uunnccoommppeettiittiivvee  iinntteerrnnaattiioonnaallllyy..  TThhuuss,,  

aaccttiivvee,,  ccoonnffiiddeenntt  aanndd  vvooccaall  ccoonnssuummeerrss  aarree  kkeeyy  ttoo  ddrriivviinngg  ccoommppeettiittiivveenneessss..    

  

11..33  AA  ccaassee  ffoorr  ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn  

  

SSoommee  eeccoonnoommiissttss  aanndd  bbuussiinneessss  ppeeooppllee  wwoouulldd  aarrgguuee  tthhaatt  ccoonnssuummeerrss  ddoo  nnoott  nneeeedd  ttoo  bbee  

pprrootteecctteedd..  TThheeyy  wwoouulldd  aarrgguuee  tthhaatt  ccoonnssuummeerrss  hhaavvee  tthhee  cchhooiiccee  nnoott  ttoo  bbuuyy  ggooooddss  aanndd  sseerrvviicceess  

aanndd  ttoo  sseenndd  ssiiggnnaallss  tthhrroouugghh  tthheeiirr  ppuurrcchhaassiinngg  bbeehhaavviioouurr  ssuucchh  tthhaatt  tthhee  mmaarrkkeett,,  iiff  lleefftt  ttoo  iittss  oowwnn  

ddeevviicceess,,  wwoouulldd  ffuunnccttiioonn  bbeetttteerr  tthhaann  iinn  ccaasseess  wwhheerree  tthheerree  iiss  iinntteerrvveennttiioonn..  

  

HHoowweevveerr,,  tthhiiss  vviieeww  iiss  pprreeddiiccaatteedd  oonn  aassssuummppttiioonnss  ooff  ppeerrffeecctt  iinnffoorrmmaattiioonn  aavvaaiillaabbllee  ttoo  bbootthh  

ccoonnssuummeerrss  aanndd  bbuussiinneesssseess..  TThhee  rreeaalliittyy  ooff  tthhee  mmaarrkkeett  ppllaaccee  iiss  ssoommeewwhhaatt  ddiiffffeerreenntt..  CCoonnssuummeerr  

ttrraannssaaccttiioonnss,,  nnaammeellyy  ppuurrcchhaasseess  bbyy  iinnddiivviidduuaall  ccoonnssuummeerrss,,  aarree  cchhaarraacctteerriisseedd  bbyy  iimmbbaallaanncceess  iinn  

iinnffoorrmmaattiioonn  aanndd  bbaarrggaaiinniinngg  ppoowweerr  bbeettwweeeenn  bbuussiinneesssseess  aanndd  ccoonnssuummeerrss..  IInn  oorrddeerr  ttoo  pprroommoottee  

ccoonnssuummeerr  ccoonnffiiddeennccee,,  iitt  iiss  tthheerreeffoorree  nneecceessssaarryy  ttoo  ddeevveelloopp  gguuiiddiinngg  pprriinncciipplleess  ffoorr  mmaarrkkeett  

iinntteerraaccttiioonn,,  aanndd  ssoommee  ffuunnddaammeennttaall  rruulleess  ooff  ccoonndduucctt..  IIff  tthheessee  rruulleess  aarree  eennffoorrcceedd,,  ccoonnssuummeerrss  

ccaann  bbee  ccoonnffiiddeenntt  tthhaatt  tthhee  iinnffoorrmmaattiioonn  pprroovviiddeedd  ttoo  tthheemm  iiss  aaccccuurraattee,,  tthhaatt  tthheeyy  aarree  ggiivveenn  rreeaall  

cchhooiicceess  aanndd  tthhaatt  tthhee  iimmbbaallaannccee  bbeettwweeeenn  iinnddiivviidduuaall  ccoonnssuummeerrss  aanndd  bbuussiinneesssseess,,  eessppeecciiaallllyy  

llaarrggeerr  bbuussiinneesssseess,,  iiss  aaddddrreesssseedd..    

  

TThhee  iimmbbaallaannccee  bbeettwweeeenn  ccoonnssuummeerrss  aanndd  bbuussiinneesssseess  iiss  ooff  ssppeecciiaall  ccoonncceerrnn  iinn  SSoouutthh  AAffrriiccaa  

bbeeccaauussee  tthhee  mmaajjoorriittyy  ooff  ccoonnssuummeerrss  aarree  ppoooorr  aanndd  mmaannyy  ccoonnssuummeerrss  hhaavvee  llooww  lleevveellss  ooff  lliitteerraaccyy  

aanndd  rreessiiddee  iinn  rruurraall  aarreeaass  wwiitthh  nnoo  eeaassyy  aacccceessss  ttoo  ccoommppllaaiinnttss  aassssiissttaannccee..  TThhee  lleeggaaccyy  ooff  

ssyysstteemmaattiicc  ddiissppoosssseessssiioonn  aanndd  uunnddeerr  iinnvveessttmmeenntt  iinn  eedduuccaattiioonn  ffoorr  bbllaacckk  SSoouutthh  AAffrriiccaannss  hhaass  aa  

ffuunnddaammeennttaall  iimmppaacctt  oonn  tthhee  ccuurrrreenntt  mmaarrkkeett  ppllaaccee  aanndd  eexxaacceerrbbaatteess  eexxiissttiinngg  iimmbbaallaanncceess..    

  

WWhhaatteevveerr  ccoonnssuummeerr  rreegguullaattiioonn  wwaass  iinn  eexxiisstteennccee  pprriioorr  ttoo  11999944  rreessppoonnddeedd  iinn  llaarrggee  ppaarrtt  ttoo  tthhee  

pprroobblleemmss  ooff  wwhhiittee  ccoonnssuummeerrss..  SSiinnccee  11999944,,  tthheerree  hhaavvee  bbeeeenn  ssiiggnniiffiiccaanntt  cchhaannggeess  iinn  iinnccoommee  

ddiissttrriibbuuttiioonn,,  wwiitthh  aa  llaarrggee  iinnccrreeaassee  iinn  bbllaacckk  ssppeennddiinngg  ppoowweerr  aanndd  mmaannyy  nneeww  eennttrraannttss  iinnttoo  tthhee  

ccoonnssuummeerr  mmaarrkkeett..  HHoowweevveerr,,  mmaannyy  ooff  tthhee  nneeww  eennttrraannttss  ttoo  tthhee  mmaarrkkeettppllaaccee  aarree  ssttiillll  

vvuullnneerraabbllee,,  wwiitthh  lliimmiitteedd  lliiffee--sskkiillllss,,  hhiigghh  lleevveellss  ooff  iilllliitteerraaccyy  aanndd  ppoovveerrttyy..  TThhiiss  eexxaacceerrbbaatteess  tthhee  

ccoonnvveennttiioonnaall  iinnffoorrmmaattiioonn  aassyymmmmeettrriieess  aanndd  iimmbbaallaanncceess  iinn  bbaarrggaaiinniinngg  ppoowweerr,,  aanndd  mmuusstt  bbee  

aaddddrreesssseedd..  
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TThhee  iissoollaattiioonn  ooff  tthhee  SSoouutthh  AAffrriiccaann  eeccoonnoommyy  aanndd  SSoouutthh  AAffrriiccaann  bbuussiinneessss  ffrroomm  tthhee  gglloobbaall  

aarreennaa  rreessuulltteedd  iinn  aann  uunnccoommppeettiittiivvee  ddoommeessttiicc  mmaarrkkeett..  AAss  mmaarrkkeettss  hhaavvee  ooppeenneedd  uupp  ssiinnccee  11999944  

aanndd  SSoouutthh  AAffrriiccaa  hhaass  bbeeccoommee  iinnccrreeaassiinnggllyy  iinntteeggrraatteedd  iinnttoo  iinntteerrnnaattiioonnaall  mmaarrkkeettss,,  aa  nneeww  sseett  ooff  

cchhaalllleennggeess  ffoorr  ccoonnssuummeerrss  hhaavvee  eemmeerrggeedd..  SSoouutthh  AAffrriiccaann  ccoonnssuummeerrss  hhaavvee  bbeeccoommee  mmoorree  

vvuullnneerraabbllee  ttoo  ssuubbssttaannddaarrdd  aanndd  uunnssaaffee  pprroodduuccttss  ffllooooddiinngg  oouurr  mmaarrkkeettss,,  iinncclluuddiinngg  ccoouunntteerrffeeiitt  

ggooooddss..  IInn  aaddddiittiioonn,,  tthheerree  iiss  ssttiillll  aa  rreessiidduuaall  ooff  uunnccoommppeettiittiivvee  ccoonndduucctt  aanndd  aa  ddiissrreeggaarrdd  ffoorr  

ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee..  BBuussiinneessss  hhaass  llaarrggeellyy  ffaaiilleedd  ttoo  rreeccooggnniissee  tthhee  iimmppoorrttaanntt  rroollee  ooff  ccoonnssuummeerrss  

aass  ssttaakkeehhoollddeerrss  iinn  tthhee  eeccoonnoommyy..    

  

CCoonnsseeqquueennttllyy,,  mmaannyy  ccoonnssuummeerrss  aarree  eexxppoosseedd  ttoo::    

••  uunnffaaiirr  aaddvveerrttiissiinngg  aanndd  pprreeddaattoorryy  sseelllliinngg  mmeecchhaanniissmmss;;  

••  llaacckk  ooff  aacccceessss  ttoo  ccoonncciissee  aanndd  bbaallaanncceedd  ssaallee  aanndd  ppuurrcchhaassee  iinnffoorrmmaattiioonn;;    

••  uunnffaavvoouurraabbllee  ddeeaallss  aanndd  ccoonnttrraacctt  tteerrmmss;;    

••  PPoosstt--ppuurrcchhaassee  hhaarraassssmmeenntt  aanndd  ddeenniiaall  ooff  ffaaiirr  sseettttlleemmeenntt  tteerrmmss;;  aanndd  

••  uunnffrriieennddllyy  ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee..  

  

PPrroommoottiinngg  eeffffiicciieenntt  aanndd  ccoommppeettiittiivvee  mmaarrkkeettss  aanndd  ccuussttoommeerr  rreessppoonnssiivveenneessss  iiss  tthheerreeffoorree  

iimmppoorrttaanntt  ttoo  eennssuurree  ccoonnssuummeerr  wweellffaarree,,  nnoott  oonnllyy  iinn  tthhee  pprriivvaattee  sseeccttoorr,,  bbuutt  aallssoo  iinn  tthhee  ppuubblliicc  

sseeccttoorr..  TThhiiss  ppoolliiccyy  ddooccuummeenntt  tthheerreeffoorree  aallssoo  eexxtteennddss  ttoo  ggoovveerrnnmmeenntt  iittsseellff..  HHoowweevveerr,,  ““mmaakkiinngg  

mmaarrkkeettss  wwoorrkk  ffoorr  ccoonnssuummeerrss””  iiss  nnoott  ssuuffffiicciieenntt  ttoo  eennssuurree  ccoonnssuummeerr  wweellll--bbeeiinngg  aanndd  pprrootteeccttiioonn  

iinn  tthhee  ppaarrttiiccuullaarr  cciirrccuummssttaanncceess  ooff  SSoouutthh  AAffrriiccaa,,  ggiivveenn  oouurr  hhiissttoorriiccaall  lleeggaaccyy,,  tthhee  llaarrggee  nnuummbbeerr  

ooff  vvuullnneerraabbllee  ccoonnssuummeerrss,,  aanndd  tthhee  aabbsseennccee  ooff  aa  rriigghhttss--bbaasseedd  ccoonnssuummeerr  ccuullttuurree..  

  

IItt  iiss  tthheerreeffoorree  nneecceessssaarryy  ttoo  sseett  oouutt  cclleeaarr  ccoonnssuummeerr  rriigghhttss  aanndd  tthhee  gguuiiddiinngg  pprriinncciipplleess  ffoorr  tthhee  

iinntteerraaccttiioonn  bbeettwweeeenn  ccoonnssuummeerrss  aanndd  bbuussiinneessss  iinn  aa  ssttrroonngg  ccoonnssuummeerr  llaaww  aanndd  ttoo  pprroo--aaccttiivveellyy  

eennffoorrccee  tthhee  ffuunnddaammeennttaall  pprriinncciipplleess..  BBuussiinneessss  nneeeeddss  ttoo  rreeccooggnniissee  tthhaatt  ccoonnffiiddeenntt  aanndd  ssaattiissffiieedd  

ccoonnssuummeerrss  aarree  kkeeyy  ttoo  eennssuurriinngg  tthheeiirr  ggrroowwtthh  aanndd  ddeevveellooppmmeenntt  aanndd  ppuutt  iinn  ppllaaccee  aaddddiittiioonnaall  

mmeeaassuurreess  ttoo  eennssuurree  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn..  GGoovveerrnnmmeenntt  nneeeeddss  ttoo  iinnccoorrppoorraattee  ccoonnssiiddeerraattiioonn  

ffoorr  ccoonnssuummeerrss  iinn  iittss  sseerrvviiccee  ddeelliivveerryy..  FFiinnaallllyy,,  iitt  iiss  ccrriittiiccaall  tthhaatt  SSoouutthh  AAffrriiccaann  ccoonnssuummeerrss  

ddeevveelloopp  aa  vvooiiccee  aanndd  ddeemmaanndd  pprroodduucctt  cchhooiiccee  aanndd  qquuaalliittyy..  
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11..44  TThhee  nneeeedd  ffoorr  bbaallaannccee    

  

WWhhiillsstt  pprroovviiddiinngg  tthhee  pprrootteeccttiioonn  tthhaatt  ccoonnssuummeerrss  nneeeedd,,  GGoovveerrnnmmeenntt  mmuusstt  aallssoo  ttaakkee  iinnttoo  

aaccccoouunntt  tthhee  ddeevveellooppiinngg  nnaattuurree  ooff  tthhee  SSoouutthh  AAffrriiccaann  eeccoonnoommyy  aanndd  tthhee  nneeeedd  ttoo  pprroommoottee  

SSMMMMEEss..  IItt  mmuusstt  eennssuurree  tthhaatt,,  iinn  rreeccooggnniissiinngg  aanndd  iinnssttiittuuttiioonnaalliissiinngg  ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn,,  

bbuussiinneessss  iiss  nnoott  uunndduullyy  bbuurrddeenneedd..  EExxcceessssiivvee  ccoommpplliiaannccee  ccoossttss  wwoouulldd  pprreejjuuddiiccee  bbuussiinneesssseess  iinn  

tthheeiirr  qquueesstt  ffoorr  ccoommppeettiittiivveenneessss  aanndd  ccoonnssuummeerrss  tthhrroouugghh  hhiigghheerr  pprriicceess..    

  

IItt  ffoolllloowwss  tthheenn  tthhaatt  aann  eeffffeeccttiivvee  CCoonnssuummeerr  PPoolliiccyy  mmuusstt  bbrriinngg  ttooggeetthheerr  aallll  tthhee  ttoooollss  tthhaatt  

ccoonnssuummeerrss  nneeeedd  ttoo  eeffffeeccttiivveellyy  ppaarrttiicciippaattee  iinn  tthhee  mmaarrkkeett  ppllaaccee,,  rreeccooggnniissiinngg  tthhee  hhiissttoorriiccaall  

lleeggaaccyy  ooff  SSoouutthh  AAffrriiccaa  aanndd  tthhee  vvuullnneerraabbiilliittyy  ooff  iittss  ccoonnssuummeerrss,,  bbuutt  tthhaatt  iitt  mmuusstt  bbaallaannccee  tthheessee  

ttoooollss  wwiitthh  tthhee  ddeevveellooppmmeennttaall  iimmppeerraattiivveess  ooff  tthhee  SSoouutthh  AAffrriiccaann  eeccoonnoommyy..  IItt  mmuusstt  pprroommoottee  tthhee  

ppeerrffoorrmmaannccee  ooff  bbuussiinneessss,,  bbuutt  aatt  tthhee  ssaammee  ttiimmee  pprroovviiddee  pprrootteeccttiioonn  ttoo  ccoonnssuummeerrss..  

  

11..55  OObbjjeeccttiivveess  ooff  aa  nneeww  ccoonnssuummeerr  ppoolliiccyy  

  

AA  ccoonnssuummeerr  ppoolliiccyy  mmuusstt  oouuttlliinnee  tthhee  gguuiiddiinngg  pprriinncciipplleess  aanndd  tthhee  uunnddeerrllyyiinngg  rruulleess  ooff  ccoonndduucctt,,  

wwhhiicchh  wwiillll  pprroommoottee  ppeerrffoorrmmaannccee  aanndd  ccoommppeettiittiivveenneessss  iinn  tthhee  mmaarrkkeett  ppllaaccee,,  wwhhiillsstt  eennssuurriinngg  

tthhaatt  ccoonnssuummeerrss  aarree  pprrootteecctteedd..  IItt  mmuusstt  ffuurrtthheerr  iinnddiiccaattee  hhooww  eennffoorrcceemmeenntt  ooff  tthheessee  rruulleess  wwiillll  

ttaakkee  ppllaaccee,,  aanndd  hhooww  ccoonnssuummeerrss  wwiillll  ggaaiinn  rreeddrreessss  iiff  tthheeiirr  rriigghhttss  aarree  iinnffrriinnggeedd..    

  

TThhee  oobbjjeeccttiivveess  ooff  tthhiiss  ccoonnssuummeerr  ppoolliiccyy  ffrraammeewwoorrkk  aarree  ttoo::  

  

••  PPrroommoottee  aa  ffaaiirr,,  eeffffiicciieenntt  aanndd  ttrraannssppaarreenntt  mmaarrkkeett  ppllaaccee  ffoorr  ccoonnssuummeerrss  aanndd  bbuussiinneessss;;  

••  PPrroovviiddee  aa  ccoonnssiisstteenntt,,  pprreeddiiccttaabbllee  aanndd  eeffffeeccttiivvee  rreegguullaattoorryy  ffrraammeewwoorrkk  tthhaatt  ffoosstteerrss  

ccoonnssuummeerr  ccoonnffiiddeennccee,,  bbuutt  aallssoo  rreeccooggnniisseess  tthhee  ddeevveellooppmmeennttaall  iimmppeerraattiivveess  ooff  tthhee  SSoouutthh  

AAffrriiccaann  eeccoonnoommyy;;  

••  PPrroovviiddee  aacccceessss  ttoo  eeffffeeccttiivvee  rreeddrreessss  ffoorr  ccoonnssuummeerrss  aass  eeccoonnoommiicc  cciittiizzeennss;;  

••  RReeccooggnniissee  aanndd  ssuuppppoorrtt  tthhee  rroollee  ooff  aaccttiivviisstt  aanndd  ccoonnffiiddeenntt  ccoonnssuummeerrss  iinn  pprroommoottiinngg  aa  

ccoommppeettiittiivvee  eeccoonnoommyy;;  

••  PPrroommoottee  ccuussttoommeerr  rreessppoonnssiivveenneessss  iinn  tthhee  ppuubblliicc  aanndd  pprriivvaattee  sseeccttoorr;;  

••  HHaarrmmoonniissee  oouurr  ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn  ffrraammeewwoorrkk  wwiitthh  iinntteerrnnaattiioonnaall  bbeesstt  pprraaccttiiccee  

jjuurriissddiiccttiioonnss..  
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CCoo--oorrddiinnaattiioonn  aanndd  iinntteeggrraattiioonn  wwiitthh  ootthheerr  ppoolliicciieess  aanndd  ppiieecceess  ooff  lleeggiissllaattiioonn,,  wwhhiicchh  iimmppaacctt  oonn  

ccoonnssuummeerrss  iiss  aallssoo  vviittaall  ffoorr  aa  ccoommpprreehheennssiivvee  aanndd  ccoohheerreenntt  ccoonnssuummeerr  ppoolliiccyy  ffrraammeewwoorrkk..    
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CCHHAAPPTTEERR  TTWWOO  

MMaakkiinngg  mmaarrkkeettss  wwoorrkk  ffoorr  ccoonnssuummeerrss  

  

22..11..  IInnttrroodduuccttiioonn  

  

IInn  mmaannyy  ddeevveellooppeedd  aanndd  ddeevveellooppiinngg  ccoouunnttrriieess  wwiitthh  aann  eessttaabblliisshheedd  hhiissttoorryy  ooff  ccoonnssuummeerr  rriigghhttss  

aanndd  ccoonnssuummeerr  aaccttiivviissmm,,  tthhee  eemmpphhaassiiss  iiss  iinnccrreeaassiinnggllyy  sshhiiffttiinngg  ttoo  eennssuurriinngg  tthhaatt  mmaarrkkeettss  wwoorrkk  

ffoorr  ccoonnssuummeerrss..  CCoommppeettiittiivvee  ddoommeessttiicc  mmaarrkkeettss  eennssuurree  tthhaatt  ccoonnssuummeerrss  hhaavvee  aacccceessss  ttoo  cchhooiiccee  

aanndd  ccoommppeettiittiivvee  pprriicceess..  FFaaiirr  aanndd  ooppeenn  mmaarrkkeettss  aallssoo  ddrriivvee  iinnnnoovvaattiioonn,,  pprroodduucctt  qquuaalliittyy  aanndd  

ccoommppeettiittiivveenneessss..  HHoowweevveerr,,  uunnbbaallaanncceedd  tteerrmmss  ooff  ttrraaddee  ccaann  hhaavvee  nneeggaattiivvee  ccoonnsseeqquueenncceess  ffoorr  

ccoonnssuummeerrss  aanndd  ffoorr  tthhee  eeccoonnoommiieess  ooff  ddeevveellooppiinngg  ccoouunnttrriieess,,  tthheeyy  ccaann  rreessuulltt  iinn  uunnssaaffee  

pprroodduuccttss,,  ccoouunntteerrffeeiitt  aanndd  ssuubbssttaannddaarrdd  ggooooddss..  IInn  aaddddiittiioonn  uunnrreegguullaatteedd  pprroodduuccttiioonn  pprroocceesssseess  

ccaann  rreessuulltt  iinn  uunnssuussttaaiinnaabbllee  pprroodduuccttiioonn  aanndd  ccoonnssuummppttiioonn  ppaatttteerrnnss,,  iimmpprrooppeerr  llaabbeelliinngg  aanndd  

ddiisscclloossuurree  aanndd  llaacckk  ooff  ttrraacceeaabbiilliittyy..  FFoorr  tthhee  ppoooorr,,  tthhee  oobbjjeeccttiivvee  iiss  ttoo  aacccceessss  aaffffoorrddaabbllee  aanndd  

qquuaalliittyy  ssuupppplliieess  ooff  ggooooddss  aanndd  sseerrvviicceess..  

  

TThhee  ccoonnssiisstteenntt  aanndd  ccoohheerreenntt  aapppplliiccaattiioonn  ooff  ppoolliicciieess  aaccrroossss  tthhee  eeccoonnoommyy  aanndd  tthhee  iimmppoorrttaannccee  

ooff  ppuubblliicc  iinnssttiittuuttiioonnss  wwoorrkkiinngg  wweellll  ttooggeetthheerr  iiss  ppaarrttiiccuullaarrllyy  rreelleevvaanntt  ttoo  ccoonnssuummeerr  iissssuueess,,  aass  

ppoolliiccyy  rreessppoonnssiibbiilliittiieess  aarree  sspprreeaadd  aaccrroossss  aa  wwiiddee  rraannggee  ooff  ddeeppaarrttmmeennttss..  TThhiiss  iiss  ttrruuee  nnoott  oonnllyy  ooff  

tthhee  pprroovviissiioonn  ooff  ppuubblliicc  sseerrvviicceess,,  bbuutt  aallssoo  ffoorr  pprriivvaatteellyy  pprroovviiddeedd  ggooooddss  aanndd  sseerrvviicceess,,  wwhhiicchh  aarree  

rreegguullaatteedd..  

  

22..22  CCoonnssuummeerrss  aanndd  ccoommppeettiittiioonn    

  

WWeellll--ffuunnccttiioonniinngg  mmaarrkkeettss  pprroovviiddee  ccoonnssuummeerrss  wwiitthh  aa  rraannggee  ooff  pprroodduucctt  cchhooiicceess  aanndd  

ccoommppeettiittiivvee  pprriicceess..  HHoowweevveerr,,  mmaarrkkeettss  cchhaarraacctteerriisseedd  bbyy  aa  llaacckk  ooff  ccoommppeettiittiioonn,,  oorr  iinnssuuffffiicciieenntt  

ccoommppeettiittiioonn,,  aanndd  mmaarrkkeett  ffaaiilluurreess  ddoo  nnoott  wwoorrkk  ffoorr  ccoonnssuummeerrss..  TThheeyy  ccoonnssttrraaiinn  aacccceessss  ttoo  ggooooddss  

aanndd  sseerrvviicceess,,  rreessuulltt  iinn  lliimmiitteedd  pprroodduucctt  cchhooiiccee  aanndd  hhiigghh  pprriicceess  aatt  tthhee  eexxppeennssee  ooff  ccoonnssuummeerrss,,  

aanndd  oofftteenn  llooww  iinnccoommee  ccoonnssuummeerrss..  HHoowweevveerr,,  uunnffeetttteerreedd  ccoommppeettiittiioonn  ccaann  aallssoo  hhaavvee  

ddeelleetteerriioouuss  eeffffeeccttss  oonn  ccoonnssuummeerrss  aanndd  ccaann  rreessuulltt  iinn  tthhee  pprroovviissiioonn  ooff  uunnssaaffee  oorr  ssuubbssttaannddaarrdd  

pprroodduuccttss  aanndd  sseerrvviicceess..  IItt  ccaann  aallssoo  rreessuulltt  iinn  mmaarrkkeett  ssttrruuccttuurreess  aanndd  mmaarrkkeett  ccoonndduucctt  tthhaatt  

pprreejjuuddiiccee  ccoonnssuummeerrss  aanndd  ssmmaallll  bbuussiinneesssseess  iinn  tthhee  lloonngg  rruunn,,  iiff  tthheerree  aarree  nnoo  rruulleess  ooff  ccoonndduucctt  

ffoorr  bbuussiinneesssseess  iinn  tthheeiirr  iinntteerraaccttiioonn  wwiitthh  eeaacchh  ootthheerr..  
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CCoommppeettiittiioonn  ppoolliiccyy  iiss  aa  ccrriittiiccaall  ttooooll  ttoo  pprroommoottee  tthhee  ccoommppeettiittiivveenneessss  aanndd  aaddaappttaabbiilliittyy  ooff  tthhee  

SSoouutthh  AAffrriiccaann  eeccoonnoommyy..  CCoommppeettiittiioonn  llaaww  aanndd  ppoolliiccyy  iiss  aallssoo  aa  ccoorrnneerrssttoonnee  ooff  ccoonnssuummeerr  

ppoolliiccyy..  CCoommppeettiittiioonn  ppoolliiccyy  rreeccooggnniizzeess  tthhaatt  ccoommppeettiittiioonn  bbeettwweeeenn  bbuussiinneesssseess  iiss  iimmppoorrttaanntt  ttoo  

eennssuurree  tthhaatt  ccoonnssuummeerrss  hhaavvee  aacccceessss  ttoo  ffaaiirr,,  ccoommppeettiittiivvee  pprriicceess  aanndd  pprroodduucctt  cchhooiiccee..  IItt  aallssoo  

rreeccooggnniizzeess,,  hhoowweevveerr,,  tthhaatt  cceerrttaaiinn  pprraaccttiicceess  iinn  aann  uunnrreegguullaatteedd  mmaarrkkeett  mmaayy  hhaavvee  aa  nneeggaattiivvee  

iimmppaacctt  oonn  tthhee  mmaarrkkeett  ppllaaccee,,  ffoorr  eexxaammppllee  wwhheenn  bbuussiinneesssseess  ccoolllluuddee  ttoo  ffiixx  pprriicceess  oorr  wwhheenn  

ddoommiinnaanntt  ffiirrmmss  uussee  tthheeiirr  ppoossiittiioonn  iinn  tthhee  mmaarrkkeett  ttoo  kkeeeepp  ccoommppeettiittiioonn  aatt  bbaayy..  FFiinnaallllyy,,  

ccoommppeettiittiioonn  llaaww  rreegguullaatteess  mmeerrggeerrss  bbeettwweeeenn  aanndd  aaccqquuiissiittiioonnss  bbyy  ffiirrmmss  ttoo  eennssuurree  tthhaatt  tthheessee  

ssttrruuccttuurraall  cchhaannggeess  ttoo  tthhee  mmaarrkkeett  ddoo  nnoott  rreessuulltt  iinn  pprriiccee  iinnccrreeaasseess  aanndd  aa  ssiiggnniiffiiccaanntt  rreedduuccttiioonn  

iinn  pprroodduucctt  cchhooiiccee  ffoorr  ccoonnssuummeerrss  bbyy  rreemmoovviinngg  eeffffeeccttiivvee  ccoommppeettiittoorrss  oorr  bbyy  ffoorreecclloossiinngg  eennttrryy  ttoo  

nneeww  ffiirrmmss..  

  

IInn  rreeccooggnniittiioonn  ooff  tthhiiss,,  tthhee  SSoouutthh  AAffrriiccaann  ggoovveerrnnmmeenntt  eennaacctteedd  aa  nneeww  CCoommppeettiittiioonn  AAcctt  iinn  11999988  

aanndd  eessttaabblliisshheedd  tthhrreeee  iinnssttiittuuttiioonnss  ttaasskkeedd  wwiitthh  tthhee  aaddmmiinniissttrraattiioonn  aanndd  eennffoorrcceemmeenntt  ooff  tthhee  llaaww,,  

nnaammeellyy  tthhee  CCoommppeettiittiioonn  CCoommmmiissssiioonn,,  tthhee  CCoommppeettiittiioonn  TTrriibbuunnaall  aanndd  tthhee  CCoommppeettiittiioonn  AAppppeeaall  

CCoouurrtt..  

  

WWhhiillee  tthheerree  wwaass  iinniittiiaall  rreessiissttaannccee  ttoo  tthhee  nneeww  ccoommppeettiittiioonn  llaaww,,  tthhee  bbuussiinneessss  ccoommmmuunniittyy  hhaass  

llaarrggeellyy  aacccceepptteedd  tthhee  eexxiisstteennccee  ooff  tthhee  rreeggiimmee  aanndd  iiss  bbeeggiinnnniinngg  ttoo  rreeccooggnniizzee  iittss  mmeerriittss..  HHaavviinngg  

ccrroosssseedd  tthhee  iinniittiiaall  hhuurrddlleess  ooff  aannyy  nneewwllyy  eessttaabblliisshheedd  rreegguullaattoorryy  rreeggiimmee,,  hhoowweevveerr,,  iitt  iiss  ccrriittiiccaall  

tthhaatt  tthhee  CCoommppeettiittiioonn  aauutthhoorriittiieess  rreemmaaiinn  vviiggiillaanntt  iinn  tthheeiirr  ddeetteeccttiioonn  ooff  aannttii--ccoommppeettiittiivvee  ccoonndduucctt  

aanndd  oonn  eennssuurriinngg  tthhaatt  tthhee  mmaarrkkeett  ppllaaccee  iiss  ffaaiirr  aanndd  lleevveell..  TThhiiss  iiss  ppaarrttiiccuullaarrllyy  rreelleevvaanntt  ffoorr  ssmmaallll  

bbuussiinneesssseess,,  wwhhiicchh  oofftteenn  hhaavvee  aa  ffuunnddaammeennttaallllyy  uunneeqquuaall  ppoossiittiioonn  iinn  tthhee  mmaarrkkeett  aanndd  aarree  

ssuubbjjeecctteedd  ttoo  aabbuusseess  bbyy  eennttiittiieess  wwiitthh  mmaarrkkeett  ppoowweerr,,  ssuucchh  aass  iinn  tthhee  ffrraanncchhiissiinngg  sseeccttoorr..  TThhee  

CCoommppeettiittiioonn  aauutthhoorriittiieess  mmuusstt  bbeeccoommee  mmoorree  pprroo--aaccttiivvee  iinn  iiddeennttiiffyyiinngg  ccoonndduucctt  tthhaatt  pprreejjuuddiicceess  

ssmmaallll  bbuussiinneesssseess  dduuee  ttoo  aann  iimmbbaallaannccee  iinn  bbaarrggaaiinniinngg  ppoowweerr  aanndd  mmoorree  aaccttiivvee  iinn  cchhaammppiioonniinngg  

ccoonnssuummeerr  iissssuueess..  TThhiiss  eexxtteennddss  bbeeyyoonndd  tthhee  ssccooppee  ooff  iinnvveessttiiggaattiinngg  aannttii--ccoommppeettiittiivvee  pprraaccttiicceess,,  

ttoo  mmoonniittoorriinngg  pprriicceess  aanndd  mmaakkiinngg  ppoolliiccyy  rreeccoommmmeennddaattiioonnss  ttoo  ggoovveerrnnmmeenntt  oonn  aa  nnuummbbeerr  ooff  

iissssuueess  tthhaatt  hhaavvee  aann  iimmppaacctt  oonn  ccoonnssuummeerrss  aanndd  ssmmaallll  bbuussiinneesssseess..  TThheerree  iiss  aallssoo  aa  ggrreeaatteerr  

nneeeedd  ttoo  ccoonnssiiddeerr  tthhee  vvooiiccee  ooff  ccoonnssuummeerrss  iinn  ccoommppeettiittiioonn  pprroocceeeeddiinnggss  ttoo  eennssuurree  tthhaatt  tthhee  vvooiiccee  

ooff  bbuussiinneessss  iiss  bbaallaanncceedd  iinn  mmeerrggeerr  rreevviieewwss  aanndd  iinnvveessttiiggaattiioonnss  iinn  aannttii--ccoommppeettiittiivvee  ccoonndduucctt..  

FFiinnaallllyy,,  tthhee  CCoommppeettiittiioonn  aauutthhoorriittiieess  nneeeedd  ttoo  ddeevveelloopp  ssppeecciiffiicc  eedduuccaattiioonn  aanndd  oouuttrreeaacchh  

pprrooggrraammmmeess  ttoo  eexxppllaaiinn  tthhee  ssiiggnniiffiiccaannccee  ooff  ccoommppeettiittiioonn  ppoolliiccyy  ttoo  ccoonnssuummeerrss  aanndd  tthheeiirr  

cchhaammppiioonnss  aanndd  sseeeekk  ttoo  pprroo--aaccttiivveellyy  ddrraaww  iinn  ccoonnssuummeerr  cchhaammppiioonnss  iinn  vvaarriioouuss  aassppeeccttss  ooff  tthheeiirr  

wwoorrkk..  
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22..33  CCoonnssuummeerrss  aanndd  iinntteerrnnaattiioonnaall  ttrraaddee  

  

SSiinnccee  11999944,,  tthhee  SSoouutthh  AAffrriiccaann  eeccoonnoommyy  hhaass  ooppeenneedd  uupp  ssiiggnniiffiiccaannttllyy  ttoo  ffoorreeiiggnn  ttrraaddee,,  

rreessuullttiinngg  iinn  nneeww  pprroodduuccttss  aanndd  sseerrvviicceess  eenntteerriinngg  tthhee  ccoouunnttrryy  aanndd  ccoommppeettiinngg  wwiitthh  llooccaall  

pprroodduuccttss  aanndd  pprroodduucceerrss..  TTaarriiffff  rreeffoorrmm  iinn  11999966  rreemmoovveedd  ssiiggnniiffiiccaanntt  bbaarrrriieerrss  ttoo  eennttrryy  ffoorr  ffoorreeiiggnn  

ffiirrmmss  aanndd  aalllloowweedd  ccoonnssuummeerrss  ttoo  aacccceessss  iimmppoorrtteedd  pprroodduuccttss  aatt  mmoorree  ccoommppeettiittiivvee  rraatteess..  AAtt  tthhee  

ssaammee  ttiimmee,,  SSoouutthh  AAffrriiccaa  jjooiinneedd  tthhee  WWoorrlldd  TTrraaddee  OOrrggaanniissaattiioonn  aanndd  hhaass  aacccceeddeedd  ttoo  aanndd  

nneeggoottiiaatteedd  aa  nnuummbbeerr  iinntteerrnnaattiioonnaall  ttrraaddee  aaggrreeeemmeennttss..  TThhiiss  ffuurrtthheerr  eennhhaanncceedd  SSoouutthh  AAffrriiccaa’’ss  

iinntteeggrraattiioonn  iinnttoo  gglloobbaall  mmaarrkkeettss..  

  

GGlloobbaalliissaattiioonn  aanndd  iinnccrreeaasseedd  iinntteerrnnaattiioonnaall  ttrraaddee  ccaann  hhaavvee  ppoossiittiivvee  aanndd  nneeggaattiivvee  

ccoonnsseeqquueenncceess  ffoorr  ccoonnssuummeerrss..  IImmppoorrttss  bbrriinngg  ggrreeaatteerr  cchhooiiccee  ooff  pprroodduuccttss  ffoorr  ccoonnssuummeerrss,,  aanndd,,  

ccoouulldd  ppootteennttiiaallllyy  ooffffeerr  mmoorree  ccoommppeettiittiivvee  pprriicceess..  OOnn  tthhee  ootthheerr  hhaanndd,,  uunnlleessss  aaddeeqquuaattee  

ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn  mmeeaassuurreess  aarree  iinn  ppllaaccee,,  tthhee  aavvaaiillaabbiilliittyy  ooff  uunnssaaffee  aanndd  ssuubbssttaannddaarrdd  

pprroodduuccttss  ccoouulldd  iinnccrreeaassee..  GGlloobbaalliissaattiioonn  ccaann  aallssoo  rreessuulltt  iinn  tthhee  ttrraannssffeerr  ooff  uunnssuussttaaiinnaabbllee  

ccoonnssuummppttiioonn  aanndd  pprroodduuccttiioonn  ppaatttteerrnnss  ffrroomm  ddeevveellooppeedd  ttoo  ddeevveellooppiinngg  ccoouunnttrriieess..  IItt  ccaann  bbrriinngg  

wwiitthh  iitt  tthhee  llaarrggee--ssccaallee  dduummppiinngg  ooff  ssuubbssttaannddaarrdd  oorr  ssuubbssiiddiizzeedd  pprroodduuccttss  wwiitthh  aa  nneeggaattiivvee  eeffffeecctt  

oonn  ddoommeessttiicc  pprroodduuccttiioonn..  TThhee  wwoorrlldd  mmaarrkkeett  ffoorr  aaggrriiccuullttuurraall  pprroodduuccttss  iiss  aa  ccaassee  iinn  ppooiinntt..  IItt  hhaass  

bbeeeenn  ssuubbssttaannttiiaallllyy  sskkeewweedd  bbyy  ssuubbssiiddiieess  ssoo  tthhaatt  wwoorrlldd  aaggrriiccuullttuurraall  pprroodduuccee  pprriicceess  bbeeaarr  nnoo  

aaccccuurraattee  rreesseemmbbllaannccee  ttoo  tthhee  pprroodduuccttiioonn  ccoossttss..    WWhhiillee  aa  rreedduuccttiioonn  oonn  ttaarriiffff  iinn  tthheessee  aarreeaass  wwiillll  

uunnddoouubbtteeddllyy  hhaavvee  sshhoorrtt  rruunn  bbeenneeffiittss  ffoorr  ccoonnssuummeerrss,,  iitt  mmuusstt  bbee  eennssuurreedd  tthhaatt  iitt  ddooeess  nnoott  iinn  tthhee  

lloonnggeerr  rruunn  ppuusshh  ddoommeessttiicc  pprroodduucceerrss  oouutt  ooff  tthhee  mmaarrkkeett,,  lleeaavviinngg  SSoouutthh  AAffrriiccaann  ccoonnssuummeerrss  

vvuullnneerraabbllee..  IInntteerrnnaattiioonnaall  ttrraaddee,,  tthheerreeffoorree,,  hhaass  iimmpplliiccaattiioonnss  ffoorr  ccoonnssuummeerr  ppoolliiccyy  aanndd  iittss  

iimmpplleemmeennttaattiioonn..    

  

IInn  tthhee  ffiirrsstt  iinnssttaannccee,,  wwiitthh  iinnccrreeaassiinngg  iinntteerrnnaattiioonnaall  ttrraaddee  aanndd  SSoouutthh  AAffrriiccaann  ppaarrttiicciippaattiioonn  iinn  

gglloobbaall  mmaarrkkeettss,,  iitt  iiss  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  cclleeaarr  pprroodduucctt  ssaaffeettyy  ssttaannddaarrddss  mmuusstt  bbee  sseett  aanndd  eennffoorrcceedd  

oonn  iimmppoorrtteedd  ggooooddss..  TThhiiss  ccoonnssiiddeerraattiioonn  mmuusstt  aallssoo  ccaarrrryy  tthhrroouugghh  iinnttoo  ttrraaddee  nneeggoottiiaattiioonnss,,  

wwhheerree  nnoonn--ttaarriiffff  bbaarrrriieerrss  iinnccrreeaassiinnggllyy  ffoorrmm  ppaarrtt  ooff  tthhee  nneeggoottiiaattiioonn  aaggeennddaa..  CCaarree  mmuusstt  bbee  

ttaakkeenn  nnoott  ttoo  ssaaccrriiffiiccee  eesssseennttiiaall  ssaaffeettyy  oorr  eennvviirroonnmmeennttaall  ssttaannddaarrddss..  FFuurrtthheerrmmoorree,,  wwhhiillee  

iinntteelllleeccttuuaall  pprrooppeerrttyy  rriigghhttss  ooff  llooccaall  aanndd  iinntteerrnnaattiioonnaall  ffiirrmmss  mmuusstt  bbee  rreessppeecctteedd  aanndd  eennffoorrcceedd  iinn  

SSoouutthh  AAffrriiccaa,,  ccaarree  mmuusstt  bbee  ttaakkeenn  tthhaatt  tthheessee  rriigghhttss  ddoo  nnoott  ccoommpprroommiissee  aacccceessss  ttoo  cchheeaappeerr  

aalltteerrnnaattiivveess,,  wwhheetthheerr  iimmppoorrtteedd  oorr  pprroodduucceedd  ddoommeessttiiccaallllyy..  TThhiiss  iiss  ppaarrttiiccuullaarrllyy  rreelleevvaanntt  iinn  tthhee  

ccaassee  ooff  mmeeddiicciinneess..  TThheessee  iissssuueess  mmuusstt  bbee  ddeeaalltt  wwiitthh  ssttrreennuuoouussllyy  aatt  tthhee  mmuullttiillaatteerraall  aanndd  
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bbiillaatteerraall  lleevveell,,  ttoo  eennssuurree  tthhaatt  nnoott  oonnllyy  SSoouutthh  AAffrriiccaann  ccoonnssuummeerrss,,  bbuutt  ccoonnssuummeerrss  iinn  aallll  

ddeevveellooppiinngg  ccoouunnttrriieess  ccaann  eexxeerrcciissee  tthheeiirr  rriigghhtt  ooff  cchhooiiccee..    

  

IItt  iiss  aallssoo  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  ttrraaddee  ppoolliiccyy,,  iinn  ppaarrttiiccuullaarr  tthhee  ttaarriiffff  rreeggiimmee,,  ddooeess  nnoott  uunnddeerrmmiinnee  tthhee  

bbeenneeffiittss  ooff  iimmppoorrtt  ccoommppeettiittiioonn  ffoorr  ccoonnssuummeerrss,,  nnoott  oonnllyy  iinn  tteerrmmss  ooff  tthhee  iinnccrreeaasseedd  pprroodduucctt  

cchhooiiccee,,  bbuutt  aallssoo  iinn  tthhee  ccoommppeettiittiivvee  iimmppeettuuss  iinntteerrnnaattiioonnaall  ttrraaddee  ooffffeerrss  ffoorr  tthhee  ddoommeessttiicc  mmaarrkkeett  

aanndd  ddoommeessttiicc  pprroodduucceerrss..  HHoowweevveerr,,  aatt  tthhee  ssaammee  ttiimmee,,  iitt  mmuusstt  bbee  rreeccooggnniisseedd  tthhaatt  ttaarriiffffss  mmaayy  

bbee  iimmppoorrttaanntt  ttoo  ooffffeerr  aa  lleevveell  ooff  pprrootteeccttiioonn  ttoo  cceerrttaaiinn  sseeccttoorrss,,  ppaarrttiiccuullaarrllyy  tthhoossee  sseeccttoorrss  iinn  

wwhhiicchh  tthhee  eemmppllooyymmeenntt  lloosssseess  ccoouulldd  bbee  mmoosstt  sseevveerree,,  oorr  wwhhiicchh  aarree  mmoosstt  vvuullnneerraabbllee  ttoo  uunnffaaiirr  

iinntteerrnnaattiioonnaall  ccoommppeettiittiioonn..  FFuurrtthheerrmmoorree,,  iitt  iiss  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  tthhee  eeffffiiccaaccyy  ooff  aannttii--dduummppiinngg  

iinnvveessttiiggaattiioonnss  bbee  ssttrreennggtthheenneedd,,  aass  dduummppiinngg  ooff  pprroodduuccttss  ccaann  hhaavvee  aa  lloonngg--tteerrmm  nneeggaattiivvee  eeffffeecctt  

oonn  ddoommeessttiicc  mmaarrkkeettss  bbyy  ssqquueeeezziinngg  oouutt  ddoommeessttiicc  pprroodduucceerrss  wwhhoo  ccoouulldd  ooffffeerr  tthhee  bbeesstt  pprriicceess  

aanndd  aa  rraannggee  ooff  pprroodduuccttss  ttoo  ccoonnssuummeerrss..  

  

IInn  ccoonncclluussiioonn,,  tthheerreeffoorree  tthheerree  iiss  aa  nneeeedd  ttoo  bbaallaannccee  tthhee  nneeeeddss  ooff  oouurr  ddoommeessttiicc  iinndduussttrryy  wwiitthh  

ccoonnssuummeerr  wweellffaarree  iinn  tthhee  iinntteerrnnaattiioonnaall  ttrraaddee  aarreennaa..  IInn  oorrddeerr  ttoo  pprroommoottee  tthhiiss  bbaallaannccee,,  iitt  iiss  

iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  ccoonnssuummeerrss  hhaavvee  aa  vvooiiccee  wwhheenn  ddeecciissiioonnss  aabboouutt  ttaarriiffffss  aanndd  ttrraaddee  nneeggoottiiaattiioonnss  

aarree  mmaaddee..  SSoouutthh  AAffrriiccaa  mmuusstt  aallssoo  eennssuurree  tthhaatt  iitt  iiss  rreepprreesseenntteedd  aatt  iinntteerrnnaattiioonnaall  ssttaannddaarrdd--

sseettttiinngg  bbooddiieess  ttoo  eennssuurree  tthhaatt  SSoouutthh  AAffrriiccaann  ccoonnssuummeerrss’’  nneeeeddss  aarree  vvooiicceedd..    

  

22..44  CCoonnssuummeerrss  aanndd  iinntteelllleeccttuuaall  pprrooppeerrttyy  rriigghhttss  

  

WWiitthh  iinnccrreeaasseedd  iinntteerrnnaattiioonnaall  ttrraaddee,,  ccoonnssuummeerrss  aarree  mmoorree  lliikkeellyy  ttoo  bbee  eexxppoosseedd  ttoo  ffaakkee  oorr  

ccoouunntteerrffeeiitteedd  ggooooddss..  WWhhiillee  ssoommee  ccoonnssuummeerrss  mmaayy  bbeelliieevvee  tthhaatt  bbuuyyiinngg  ggooooddss  tthheeyy  kknnooww  oorr  

bbeelliieevvee  ttoo  bbee  ccoouunntteerrffeeiitt  oorr  ppiirraatteedd  ssaavveess  tthheemm  mmoonneeyy  aanndd  ddooeess  nnoo  ddaammaaggee,,  ffaakkee  ggooooddss  ccaann  

bbee  ddaannggeerroouuss  oorr  ddeessttrruuccttiivvee,,  rraannggiinngg  ffrroomm  ddeeffeeccttiivvee  bbrraakkee  ppaaddss  ttoo  vviirruuss--iinnffeesstteedd  ssooffttwwaarree..  

MMoorreeoovveerr,,  ttrraaddeerrss  wwhhoo  sseellll  ffaakkee  ggooooddss  wwiillll  nnoott  ooffffeerr  aa  ggeennuuiinnee  mmaannuuffaaccttuurreerr’’ss  gguuaarraanntteeee  oorr  

aafftteerr--ssaalleess  sseerrvviiccee..    

  

AAtt  aa  bbrrooaaddeerr  eeccoonnoommiicc  lleevveell,,  tthhee  mmaannuuffaaccttuurree  aanndd  ssaallee  ooff  ccoouunntteerrffeeiitt  ggooooddss  ccaann  ddaammaaggee  

ccoonnffiiddeennccee  iinn  tthhee  mmaarrkkeett  aanndd  ccaann  pprroovviiddee  ddiissiinncceennttiivveess  ffoorr  mmaannuuffaaccttuurreerrss  ttoo  iinnvveesstt  iinn  qquuaalliittyy  

aanndd  bbrraannddss..  TThhiiss  wwiillll  iinn  tthhee  lloonngg  tteerrmm  nneeggaattiivveellyy  iimmppaacctt  oonn  ccoonnssuummeerr  cchhooiiccee  aanndd  pprroodduucctt  

qquuaalliittyy..    
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IItt  iiss  tthheerreeffoorree  iimmppoorrttaanntt  nnoott  oonnllyy  tthhaatt  tthheerree  iiss  aa  ccoonncceerrtteedd  eeffffoorrtt  ttoo  eennffoorrccee  ccoouunntteerrffeeiitt  ggooooddss  

pprroovviissiioonnss  ccoonnttaaiinneedd  iinn  tthhee  CCoouunntteerrffeeiitt  GGooooddss  AAcctt,,  bbuutt  aallssoo  tthhaatt  ccoonnssuummeerrss  bbee  mmaaddee  aawwaarree  

ooff  tthhee  ppootteennttiiaall  ddaammaaggee  tthhaatt  ccoouunntteerrffeeiitt  ggooooddss  ccaann  ccaauussee  tthheemm  aanndd  aarree  eennccoouurraaggeedd  ttoo  

mmoonniittoorr  aanndd  rreeppoorrtt  tthhee  ssaallee  ooff  ccoouunntteerrffeeiitt  ggooooddss..  

  

22..55  CCoonnssuummeerrss  aanndd  tthhee  eennvviirroonnmmeenntt  

  

AA  ssaaffee  aanndd  ssuussttaaiinnaabbllee  eennvviirroonnmmeenntt  iiss  aa  ppuubblliicc  ggoooodd..  IItt  iiss  oonnee  ooff  tthhee  nniinnee  iinntteerrnnaattiioonnaallllyy  

rreeccooggnniizzeedd  rriigghhttss  ooff  ccoonnssuummeerrss..  HHoowweevveerr,,  iitt  aallssoo  iimmppoosseess  oobblliiggaattiioonnss  oonn  ccoonnssuummeerrss,,  aass  tthheeiirr  

ccoonndduucctt  iinn  mmaannyy  ccaasseess  hhaass  aa  ddiirreecctt  iimmppaacctt  oonn  tthhee  eennvviirroonnmmeenntt..    

  

SSuussttaaiinnaabbllee  ccoonnssuummppttiioonn  iiss  aa  ccoonncceepptt  ddeerriivveedd  ffrroomm  ssuussttaaiinnaabbllee  ddeevveellooppmmeenntt..  IItt  ccaappttuurreedd  

gglloobbaall  ddeebbaattee  dduurriinngg  tthhee  UUnniitteedd  NNaattiioonnss  CCoonnffeerreennccee  oonn  tthhee  EEnnvviirroonnmmeenntt  aanndd  DDeevveellooppmmeenntt  

hheelldd  iinn  RRiioo  ddee  JJaanneeiirroo  iinn  11999922..  TThhee  RRiioo  CCoonnffeerreennccee  ttaabblleedd  AAggeennddaa  2211,,  wwhhiicchh  nnoott  oonnllyy  

iiddeennttiiffiieedd  ssuussttaaiinnaabbllee  ddeevveellooppmmeenntt  aass  oonnee  ooff  tthhee  pprriioorriittyy  aarreeaass  ffoorr  ggoovveerrnnmmeennttss,,  bbuutt  iitt  aallssoo  

iinnttrroodduucceedd  tthhee  ccoonncceepptt  ooff  ssuussttaaiinnaabbllee  ccoonnssuummppttiioonn..  SSuussttaaiinnaabbllee  ccoonnssuummppttiioonn  rreeffeerrss  ttoo  tthhee  

ccoonnssuummppttiioonn  ooff  ggooooddss  aanndd  sseerrvviicceess  iinn  aa  mmaannnneerr  tthhaatt  wwiillll  ssaaffeegguuaarrdd  tthhee  nneeeeddss  ooff  ffuuttuurree  

ggeenneerraattiioonnss  ooff  ccoonnssuummeerrss,,  tthhrroouugghh  tthhee  mmiinniimmiizzaattiioonn  ooff  tthhee  uussee  ooff  nnoonn--rreenneewwaabbllee  rreessoouurrcceess,,  

ttooxxiicc  mmaatteerriiaallss  ssuucchh  aass  wwaassttee  eemmiissssiioonnss  aanndd  ppoolllluuttaannttss..  

  

TThhee  WWoorrlldd  SSuummmmiitt  oonn  SSuussttaaiinnaabbllee  DDeevveellooppmmeenntt,,  ((WWSSSSDD))  hheelldd  iinn  JJoohhaannnneessbbuurrgg,,  22000022  nnootteedd  

tthhee  nneeeedd  ffoorr  ssuussttaaiinnaabbllee  ccoonnssuummppttiioonn  ppaatttteerrnnss  aanndd  ssttaatteedd  tthhee  ccoonncceerrnn  tthhaatt  ggoovveerrnnmmeennttss  

aaccrroossss  tthhee  gglloobbee  hhaavvee  nnoott  pprrooggrreesssseedd  ttoowwaarrddss  iimmpplleemmeennttiinngg  tthhee  ppoolliiccyy  pprrooppoossaallss  ooff  AAggeennddaa  

2211..    TThhee  WWSSSSDD  ccoonnffeerreennccee  aallssoo  oobbsseerrvveedd  tthhaatt  ccuurrrreenntt  pprroodduuccttiioonn  ppaatttteerrnnss  ddoo  nnoott  aaddddrreessss  

tthhee  nneeeedd  ffoorr  ssuussttaaiinnaabbllee  ccoonnssuummppttiioonn  aanndd  ccoonnttiinnuuee  ttoo  iimmppaacctt  nneeggaattiivveellyy  oonn  tthhee  eennvviirroonnmmeenntt,,  

eeccoonnoommyy  aanndd  tthhee  ssttaannddaarrdd  ooff  lliivviinngg  ooff  ssoocciieettyy  iinn  ggeenneerraall..  TThhee  ppllaann  ooff  iimmpplleemmeennttaattiioonn  ooff  tthhee  

WWSSSSDD  SSuummmmiitt,,  cclleeaarrllyy  aarrttiiccuullaatteess  tthhee  nneeeedd  ttoo  cchhaannggee  ffrroomm  uunnssuussttaaiinnaabbllee  ppaatttteerrnnss  ooff  

ccoonnssuummppttiioonn  aanndd  pprroodduuccttiioonn..  BByy  aaddooppttiinngg  tthhee  ppllaann  ooff  iimmpplleemmeennttaattiioonn,,  aallll  ccoouunnttrriieess  

ccoommmmiitttteedd  ttoo  pprroommoottiinngg  ssuussttaaiinnaabbllee  ccoonnssuummppttiioonn  aanndd  pprroodduuccttiioonn  ppaatttteerrnnss  bbyy  ttaakkiinngg  iinnttoo  

aaccccoouunntt  tthhee  pprriinncciippllee  ooff  ddiiffffeerreennttiiaatteedd  rreessppoonnssiibbiilliittiieess,,  iinncclluuddiinngg  ggoovveerrnnmmeennttss,,  tthhee  pprriivvaattee  

sseeccttoorr  aanndd  nnoonn--ggoovveerrnnmmeennttaall  oorrggaanniissaattiioonnss..    

  

AAss  aarrttiiccuullaatteedd  iinn  tthhee  ccrroossss--sseeccttoorraall  iissssuueess  mmeeeettiinngg  dduurriinngg  tthhee  WWSSSSDD  SSuummmmiitt,,  ccoonnssuummeerr  

ggrroouuppss  ccaann  ppllaayy  aann  iimmppoorrttaanntt  rroollee  iinn  ddiissccoouurraaggiinngg  uunnssuussttaaiinnaabbllee  ccoonnssuummppttiioonn  tthheerreebbyy  

pprroommoottiinngg  ssuussttaaiinnaabbllee  pprroodduuccttiioonn..  TThhiiss  iiss  aa  mmaajjoorr  cchhaalllleennggee  ffoorr  ddeevveellooppiinngg  eeccoonnoommiieess  ssuucchh  
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aass  SSoouutthh  AAffrriiccaa  wwhheerree  tthhee  nneeeedd  ttoo  ““  ddoo  mmoorree  wwiitthh  lleessss””  hhaass  ttoo  bbee  bbaallaanncceedd  wwiitthh  ootthheerr  

ssoocciieettaall  ggooaallss  ssuucchh  aass  ppoovveerrttyy  eerraaddiiccaattiioonn  aanndd  eeqquuiittaabbllee  aacccceessss..  

  

GGeenneerraallllyy,,  eennvviirroonnmmeennttaall  ddeeggrraaddaattiioonn  bbeeggiinnss  wwiitthh  aa  ddeessiirree  ttoo  ssaattiissffyy  ccoonnssuummeerr  nneeeeddss,,  tthhiiss  iiss  

ttrraannssllaatteedd  bbyy  bbuussiinneessss  iinnttoo  aa  pprroodduuccttiioonn  pprroocceessss..  IItt  iiss  hhoowweevveerr  tthhee  ttyyppee  ooff  ggooooddss  tthhaatt  

ccoonnssuummeerrss  ddeemmaanndd  aanndd  tthhee  ddeecciissiioonnss  bbyy  bbuussiinneessss  rreeggaarrddiinngg  hhooww  aanndd  wwhheerree  tthhee  ggoooodd  wwiillll  

bbee  pprroodduucceedd  tthhaatt  ddeetteerrmmiinneess  tthhee  eennvviirroonnmmeennttaall  oouuttccoommee..  

  

OOnn  tthhee  ccoonnssuummppttiioonn  ssiiddee,,  iitt  iiss  nneecceessssaarryy  ffoorr  ggoovveerrnnmmeenntt,,  bbuussiinneessss  aanndd  ccoonnssuummeerr  ggrroouuppss  ttoo  

iinnfflluueennccee  ccoonnssuummppttiioonn  ppaatttteerrnnss  ssoo  tthhaatt  SSoouutthh  AAffrriiccaannss  ccoonnssuummee  lleessss  nnoonn--rreenneewwaabbllee  

rreessoouurrcceess  aanndd  nnoonn--bbiiooddeeggrraaddaabbllee  ggooooddss..  OOnn  tthhee  ssuuppppllyy  ssiiddee,,  iitt  iiss  nneecceessssaarryy  ffoorr  ggoovveerrnnmmeenntt  

ttoo  iimmpplleemmeenntt  rreegguullaattoorryy  iinnssttrruummeennttss  ssuucchh  aass  ppoolllluuttiioonn  ccoonnttrrooll,,  pprroodduucctt  ssttaannddaarrddss,,  aawwaarreenneessss  

rraaiissiinngg  ccaammppaaiiggnnss,,  eeccoo--llaabbeelliinngg  eettcc..  

  

UUnnssuussttaaiinnaabbllee  ccoonnssuummppttiioonn  ppaatttteerrnnss  aarree  aa  ffoorrmm  ooff  mmaarrkkeett  ffaaiilluurree,,  tthhee  ffaaiilluurree  ooff  mmaarrkkeett  ffoorrcceess  

ttoo  yyiieelldd  ssuussttaaiinnaabbllee  oouuttccoommeess..  IItt  ddooeess  nnoott  oonnllyy  tthhrreeaatteenn  ccoonnssuummeerr  rriigghhttss  ttoo  aa  cclleeaann  aanndd  ssaaffee  

eennvviirroonnmmeenntt  bbuutt  aallssoo  ppoosseess  aa  cchhaalllleennggee  ffoorr  ccoonnssuummeerr  hheeaalltthh..  TThhee  mmaajjoorriittyy  ooff  SSoouutthh  AAffrriiccaann  

ccoonnssuummeerrss  aarree  nnoott  aawwaarree  ooff  tthhee  ““wwoorrlldd  bbeehhiinndd  tthhee  pprroodduucctt””  aanndd  aarree  tthheerreeffoorree  nnoott  

eemmppoowweerreedd  ttoo  mmaakkee  eeccoo--eeffffiicciieenntt  ddeecciissiioonnss..  WWhheerree  tthhee  mmaarrkkeett  ffaaiillss  ttoo  iinnnnoovvaattee  ssuussttaaiinnaabbllee  

ssoolluuttiioonnss  iinn  rreessppoonnssee  ttoo  ccoonnssuummeerr  nneeeeddss,,  iitt  bbeeccoommeess  nneecceessssaarryy  ffoorr  ggoovveerrnnmmeenntt  ttoo  iinntteerrvveennee  

tthhrroouugghh  eennvviirroonnmmeennttaall  rreegguullaattiioonnss,,  ssttaannddaarrddss  aanndd  ccoonnssuummeerr  aawwaarreenneessss  pprrooggrraammmmeess  TThhee  

NNaattiioonnaall  EEnnvviirroonnmmeennttaall  MMaannaaggeemmeenntt  FFrraammeewwoorrkk  AAcctt,,  11999988  pprroovviiddeess  aa  bbrrooaadd  ffrraammeewwoorrkk  ffoorr  

eennvviirroonnmmeennttaall  pprrootteeccttiioonn  aanndd  ggiivveess  aannyy  ppeerrssoonn  aa  rriigghhtt  ttoo  sseeeekk  rreelliieeff  iinn  tthhee  eevveenntt  tthhaatt  tthheeiirr  

eennvviirroonnmmeennttaall  rriigghhttss  mmiigghhtt  bbee  vviioollaatteedd..  

  

AAccccoorrddiinngg  ttoo  tthhee  UUNN  CCoonnssuummeerr  GGuuiiddeelliinneess,,  ““[[gg]]oovveerrnnmmeennttss  sshhoouulldd  eennccoouurraaggee  tthhee  ddeessiiggnn,,  

ddeevveellooppmmeenntt  aanndd  uussee  ooff  pprroodduuccttss  aanndd  sseerrvviicceess  tthhaatt  aarree  ssaaffee  aanndd  eenneerrggyy  aanndd  rreessoouurrccee  

eeffffiicciieenntt,,  ccoonnssiiddeerriinngg  tthheeiirr  ffuullll  lliiffee  ccyyccllee  iimmppaaccttss..  GGoovveerrnnmmeennttss  sshhoouulldd  eennccoouurraaggee  rreeccyycclliinngg  

pprrooggrraammmmeess  tthhaatt  eennccoouurraaggee  ccoonnssuummeerrss  ttoo  bbootthh  rreeccyyccllee  wwaasstteess  aanndd  ppuurrcchhaassee  rreeccyycclleedd  

pprroodduuccttss..  GGoovveerrnnmmeennttss  sshhoouulldd  eennccoouurraaggee  iimmppaarrttiiaall  eennvviirroonnmmeennttaall  tteessttiinngg  ooff  pprroodduuccttss  aanndd  

pprroommoottee  tthhee  ddeevveellooppmmeenntt  aanndd  uussee  ooff  nnaattiioonnaall  aanndd  iinntteerrnnaattiioonnaall  eennvviirroonnmmeennttaall  hheeaalltthh  aanndd  

ssaaffeettyy  ssttaannddaarrddss  ffoorr  pprroodduuccttss  aanndd  sseerrvviicceess..  ””    
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22..77  CCoonncclluussiioonn    

  

PPoolliicciieess  rreellaattiinngg  ttoo  ccoommppeettiittiioonn,,  iinntteerrnnaattiioonnaall  ttrraaddee,,  iinntteelllleeccttuuaall  pprrooppeerrttyy  aanndd  tthhee  eennvviirroonnmmeenntt  

sshhaappee  tthhee  mmaarrkkeett  ppllaaccee  iinn  wwhhiicchh  ccoonnssuummeerrss  aarree  aaccttiivvee..  AAnn  iimmppoorrttaanntt  rroollee  ffoorr  ggoovveerrnnmmeenntt  iiss  

bbeetttteerr  rreegguullaattiioonn  ttoo  eennssuurree  tthhaatt  mmaarrkkeettss  wwoorrkk  wweellll  ffoorr  ccoonnssuummeerrss..  WWhheenn  mmaarrkkeettss  wwoorrkk  wweellll,,  

tthheeyy  pprroovviiddee  iinncceennttiivveess  ffoorr  iinnvveessttmmeenntt  bbyy  bbuussiinneesssseess,,  eennccoouurraaggee  tthhee  ggrroowwtthh  ooff  SSMMEEss,,  

pprroommoottee  llooccaall  aanndd  iimmppoorrtt  ccoommppeettiittiioonn  aanndd  lleeaadd  ttoo  iimmpprroovveemmeennttss  iinn  pprroodduuccttiivviittyy  aanndd  

iinnnnoovvaattiioonn..  CCoonnssuummeerrss  ddeerriivvee  ddiirreecctt  bbeenneeffiittss  tthhrroouugghh  ffaaiirr  pprriicceess,,  mmaarrkkeett  ttrraannssppaarreennccyy,,  wwiiddeerr  

cchhooiiccee,,  vvaalluuee  aaddddiittiioonn  aanndd  hhiigghheerr  ssttaannddaarrddss  ooff  pprroodduucctt  qquuaalliittyy..  

  

CCoonnssuummeerrss  aass  iinnddiivviidduuaallss  aanndd  ccoonnssuummeerr  oorrggaanniissaattiioonnss  ccaann  aallssoo  ppllaayy  aann  iimmppoorrttaanntt  rroollee  ttoo  

eennssuurree  tthhaatt  mmaarrkkeettss  wwoorrkk  ttoo  tthheeiirr  bbeenneeffiitt..  IItt  iiss  tthheerreeffoorree  iimmppeerraattiivvee  tthhaatt  tthhee  ccoonnssuummeerr  vvooiiccee  iiss  

hheeaarrdd  aanndd  tthhaatt  ccoonnssuummeerrss  aarree  iinncclluuddeedd  iinn  ddeecciissiioonn--mmaakkiinngg  pprroocceesssseess..  MMaarrkkeettss  wwoorrkk  bbeesstt  iinn  

aann  eennvviirroonnmmeenntt  wwhheerree  ccoonnssuummeerrss  sseett  ssttaannddaarrddss  aanndd  mmaakkee  ddeemmaannddss..  GGiivveenn  tthhee  llooww  lleevveellss  ooff  

ccoonnssuummeerr  aaccttiivviissmm  iinn  SSoouutthh  AAffrriiccaa,,  iitt  iiss  tthheerreeffoorree  nnoott  ssuuffffiicciieenntt  ttoo  iimmpplleemmeenntt  ppoolliicciieess  tthhaatt  

pprroommoottee  bbeetttteerr  ffuunnccttiioonniinngg  mmaarrkkeettss..  IItt  iiss  ccrriittiiccaall  tthhaatt  aa  rriigghhttss--bbaasseedd  ccuullttuurree  iiss  ccrreeaatteedd  tthhrroouugghh  

aa  ssttrroonngg  lleeggaall  ffrraammeewwoorrkk  aanndd  tthhaatt  ccoonnssuummeerr  aaccttiivviissmm  iiss  ffoosstteerreedd..  
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CCHHAAPPTTEERR  TTHHRREEEE  

EEssttaabblliisshhiinngg  ccoonnssuummeerr  rriigghhttss  

  

33..11  IInnttrroodduuccttiioonn  

  

CCoonnffiiddeenntt  ccoonnssuummeerrss  aarree  iinntteeggrraall  ttoo  aa  wweellll--ffuunnccttiioonniinngg  mmaarrkkeett..  IInn  oorrddeerr  ttoo  pprroommoottee  ttrruusstt  bbyy  

ccoonnssuummeerrss,,  iitt  iiss  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  ccoonnssuummeerrss  ddeevveelloopp  ccoonnffiiddeennccee  iinn  tthhee  ssaaffeettyy  ooff  tthhee  ggooooddss  aanndd  

pprroodduuccttss  tthheeyy  ppuurrcchhaassee,,  tthhee  iinnffoorrmmaattiioonn  pprroovviiddeedd  ttoo  tthheemm  aanndd  tthhee  mmaannnneerr  iinn  wwhhiicchh  pprroodduuccttss  

aanndd  sseerrvviicceess  aarree  ssoolldd  ttoo  tthheemm..  CCoonnssuummeerrss  hhaavvee  aa  rriigghhtt  ttoo  eexxppeecctt  tthheessee  bbaassiicc  ssttaannddaarrddss  ooff  

ccoonndduucctt  aanndd  ssaaffeettyy..  

  

WWhhiillee  eetthhiiccaall  bbuussiinneesssseess  wwiillll  eennssuurree  tthhaatt  tthheeiirr  ccoonndduucctt  iinn  tthhee  mmaarrkkeett  ppllaaccee  rreefflleeccttss  tthheessee  kkeeyy  

pprriinncciipplleess,,  nnoott  aallll  bbuussiinneesssseess  aaddoopptt  tthhee  ssaammee  ssttaannddaarrddss  ooff  ggoooodd  pprraaccttiiccee..  IInnccrreeaasseedd  ttrraaddee  

aanndd  nneeww  pprroodduuccttss  mmaakkee  ccoonnssuummeerrss  mmoorree  vvuullnneerraabbllee..  IInn  oorrddeerr  ttoo  ccrreeaattee  aa  ffaaiirr  aanndd  

ttrraannssppaarreenntt  mmaarrkkeett  ppllaaccee,,  iitt  iiss  ccrriittiiccaall  tthhaatt  aann  aapppprroopprriiaattee  rreegguullaattoorryy  ffrraammeewwoorrkk  iiss  ddeevveellooppeedd  

tthhaatt  sseettss  oouutt  tthhee  rreessppoonnssiibbiilliittiieess  ooff  bbuussiinneessss  iinn  tthhee  mmaarrkkeett  ppllaaccee  aanndd  rreefflleeccttss  tthhee  mmoosstt  

ffuunnddaammeennttaall  rriigghhttss  tthhaatt  ccoonnssuummeerrss  hhaavvee..    

  

33..22  TThhee  hhiissttoorriiccaall  lleeggaaccyy    

  

TThhee  aappaarrtthheeiidd  ggoovveerrnnmmeenntt  aanndd  iittss  ppoolliicciieess  ddeepprriivveedd  tthhee  mmaajjoorriittyy  ooff  SSoouutthh  AAffrriiccaannss  ooff  ppoolliittiiccaall,,  

eeccoonnoommiicc  aanndd  hhuummaann  rriigghhttss..  PPoolliicciieess  bbaasseedd  oonn  sseeggrreeggaattiioonn  aanndd  sseeppaarraattee  ddeevveellooppmmeenntt  

eexxcclluuddeedd  ppeeooppllee  ffrroomm  ggaaiinniinngg  aacccceessss  ttoo  bbaassiicc  sseerrvviicceess,,  ssuucchh  aass  hhoouussiinngg,,  ssaanniittaattiioonn  aanndd  

eelleeccttrriicciittyy..  SSyysstteemmaattiicc  uunnddeerr  iinnvveessttmmeenntt  iinn  eedduuccaattiioonn  hhaass  lleefftt  aa  lleeggaaccyy  ooff  llooww  lliitteerraaccyy  aanndd  sskkiillll  

lleevveellss..  HHiissttoorriiccaallllyy  ddiissaaddvvaannttaaggeedd  SSoouutthh  AAffrriiccaannss  wweerree  pprreevveenntteedd  ffrroomm  bbeeccoommiinngg  aaccttiivvee  

ppaarrttiicciippaannttss  iinn  tthhee  mmaarrkkeett,,  ootthheerr  tthhaann  aass  aa  ssoouurrccee  ooff  cchheeaapp  llaabboouurr..    

  

TThhee  aappaarrtthheeiidd  lleeggaaccyy  aallssoo  iinncclluuddeedd  aa  ddiissrreeggaarrdd  ffoorr  ccoonnssuummeerr  rriigghhttss..  FFoorrmmeerr  eeccoonnoommiicc  

ppoolliicciieess  wweerree  bbaasseedd  oonn  tthhee  bbeelliieeff  tthhaatt  eeccoonnoommiicc  ggrroowwtthh  aanndd  ddeevveellooppmmeenntt  ttaakkeess  ppllaaccee  ssoolleellyy  

tthhrroouugghh  aa  ppaatthh  ddiiccttaatteedd  bbyy  pprroodduuccttiioonn  ffaaccttoorrss,,  ssuucchh  aass  iinnvveessttmmeenntt  iinn  ccaappiittaall  ggooooddss  aanndd  tthhee  

ssuuppppllyy  ooff  cchheeaapp  llaabboouurr..  TThhiiss  bbeelliieeff  iimmpplliicciittllyy  aassssuummeedd  tthhaatt  ccoonnssuummeerrss  iinn  ggeenneerraall  ppllaayyeedd  aa  

mmiinniimmaall  rroollee  iinn  ccoonnttrriibbuuttiinngg  ttoo  eeccoonnoommiicc  ggrroowwtthh..  TThheessee  eeccoonnoommiicc  ppoolliicciieess  wweerree  eexxaacceerrbbaatteedd  

bbyy  tthhee  iissoollaattiioonn  ooff  SSoouutthh  AAffrriiccaa  ffrroomm  tthhee  iinntteerrnnaattiioonnaall  aarreennaa  aanndd  ffoosstteerreedd  aa  bbuussiinneessss  sseeccttoorr  

cchhaarraacctteerriizzeedd  bbyy  iinneeffffiicciieennccyy,,  aa  llaacckk  ooff  ccoommppeettiittiivveenneessss,,  aannttii--ccoommppeettiittiivvee  ccoonndduucctt  aanndd  lliimmiitteedd  

rreeggaarrdd  ffoorr  ccuussttoommeerr  nneeeeddss  aanndd  sseerrvviiccee..  
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SSiinnccee  11999944,,  SSoouutthh  AAffrriiccaannss  hhaavvee  rreeccllaaiimmeedd  tthheeiirr  iinnhheerreenntt  ppoolliittiiccaall,,  eeccoonnoommiicc  aanndd  hhuummaann  

rriigghhttss..  MMuucchh  pprrooggrreessss  hhaass  aallssoo  bbeeeenn  mmaaddee  iinn  eennssuurriinngg  tthhaatt  hhiissttoorriiccaallllyy  ddiissaaddvvaannttaaggeedd  

ppeerrssoonnss  ppaarrttiicciippaattee  iinn  tthhee  eeccoonnoommyy  aass  eennttrreepprreenneeuurrss  aanndd  iinnvveessttoorrss..  IInnccrreeaasseedd  ssppeennddiinngg  

ppoowweerr  hhaass  mmeeaanntt  tthhaatt  mmoorree  bbllaacckk  SSoouutthh  AAffrriiccaannss  hhaavvee  bbeeccoommee  aaccttiivvee  ccoonnssuummeerrss..  TThhee  

ooppeenniinngg  uupp  ooff  tthhee  SSoouutthh  AAffrriiccaann  eeccoonnoommyy  ttoo  iinntteerrnnaattiioonnaall  ttrraaddee  hhaass  bbrroouugghhtt  bbeenneeffiittss,,  bbuutt  

aallssoo  ppootteennttiiaall  ddaannggeerrss..  AAllll  ooff  tthheessee  ffaaccttoorrss  ccoonnttrriibbuuttee  ttoo  tthhee  nneeeedd  ffoorr  SSoouutthh  AAffrriiccaa  ttoo  rreevviieeww  

iittss  rreegguullaattoorryy  ffrraammeewwoorrkk..    

  

WWhhiillee  pprrooggrreessss  hhaass  bbeeeenn  mmaaddee  iinn  aa  nnuummbbeerr  ooff  aarreeaass  ttoo  aaddddrreessss  tthhee  iinneeqquuaalliittiieess  ooff  tthhee  ppaasstt  

aanndd  tthhee  uunnccoommppeettiittiivvee  nnaattuurree  ooff  tthhee  eeccoonnoommyy,,  aa  ffuunnddaammeennttaall  aarreeaa  ooff  rreeffoorrmm  hhaass  bbeeeenn  lleefftt  

llaarrggeellyy  uunnttoouucchheedd..  TThhiiss  iiss  tthhee  aarreeaa  ooff  ccoonnssuummeerr  llaaww..  

  

33..33  TThhee  nneeeedd  ffoorr  aa  nneeww  lleeggaall  ffrraammeewwoorrkk  

  

TThhee  ccuurrrreenntt  bbooddyy  ooff  ccoonnssuummeerr  llaaww  iinn  SSoouutthh  AAffrriiccaa  iiss  ffrraaggmmeenntteedd,,  oouuttddaatteedd  aanndd  pprreeddiiccaatteedd  oonn  

pprriinncciipplleess  tthhaatt  aarree  nnoott  aapppplliiccaabbllee  iinn  aa  ddeemmooccrraattiicc  aanndd  ddeevveellooppiinngg  ssoocciieettyy..  SSoouutthh  AAffrriiccaa  hhaass  

nnuummeerroouuss  ppiieecceess  ooff  lleeggiissllaattiioonn,,  wwhhiicchh  aarree  eeiitthheerr  mmeerreellyy  iinncciiddeennttaall  ttoo  ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn  oorr  

aarree  ssccaatttteerreedd  iinn  nnuummeerroouuss  ssttaattuutteess  aanndd  ppoolliicciieess..  GGeenneerraall  ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn  mmeeaassuurreess  aarree  

ccoonnttaaiinneedd  iinn  tthhee  nnaattiioonnaall  aanndd  pprroovviinncciiaall  CCoonnssuummeerr  AAffffaaiirrss  ((UUnnffaaiirr  BBuussiinneessss  PPrraaccttiicceess))  

lleeggiissllaattiioonn,,  tthhee  SSaallee  aanndd  SSeerrvviiccee  MMaatttteerrss  AAcctt,,  tthhee  AAlliieennaattiioonn  ooff  LLaanndd  AAcctt,,  tthhee  TTrraaddee  MMeettrroollooggyy  

AAcctt  aanndd  tthhee  TTrraaddee  PPrraaccttiicceess  AAcctt  ((wwhhiicchh  hhaass  bbeeeenn  llaarrggeellyy  rreeppeeaalleedd))..    

  

AAddddiittiioonnaall  ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn  mmeeaassuurreess  aarree  ccoonnttaaiinneedd  iinn  aa  mmyyrriiaadd  ooff  iinndduussttrryy  ssppeecciiffiicc  

lleeggiissllaattiioonn  ssuucchh  aass  tthhee  EEssttaattee  AAggeennccyy  AAffffaaiirrss  AAcctt,,  tthhee  UUssuurryy  AAcctt,,  tthhee  CCrreeddiitt  AAggrreeeemmeennttss  AAcctt  

aanndd  tthhee  HHoouussiinngg  DDeevveellooppmmeenntt  SScchheemmeess  ffoorr  RReettiirreedd  PPeerrssoonnss  AAcctt,,  tthhee  SSttaannddaarrddss  AAcctt,,  aass  wweellll  

aass  iinn  vvaarriioouuss  iinndduussttrryy  ccooddeess  ooff  ccoonndduucctt..  WWhhiillee  tthhee  SSttaannddaarrddss  AAcctt  ddooeess  nnoott  pprroovviiddee  eexxpplliicciittllyy  

ffoorr  ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn,,  iitt  iiss  iimmpplliicciitt  tthhaatt  ssttaannddaarrddss  aarree  cceennttrraall  ttoo  tthhee  qquuaalliittyy  aanndd  ssttaannddaarrdd  ooff  

pprroodduuccttss  tthhaatt  aarree  mmaaddee  aavvaaiillaabbllee  iinn  tthhee  mmaarrkkeett  ttoo  ccoonnssuummeerrss..  IInn  aaddddiittiioonn  ttoo  tthhee  aabboovvee,,  aa  

rraannggee  ooff  llaawwss  aaddmmiinniisstteerreedd  bbyy  ootthheerr  ggoovveerrnnmmeenntt  ddeeppaarrttmmeennttss,,  aallssoo  hhaavvee  aann  iimmppaacctt  oonn  

ccoonnssuummeerrss..  

  

TThhee  aabbsseennccee  ooff  aa  ssiinnggllee,,  ccoommpprreehheennssiivvee  ccoonnssuummeerr  llaaww  iiss  bbaasseedd  oonn  aa  ppoolliiccyy  ddaattiinngg  bbaacckk  ttoo  

tthhee  11998800ss,,  wwhhiicchh  ssoouugghhtt  ttoo  lleeaavvee  tthhee  mmaarrkkeett  llaarrggeellyy  uunnttoouucchheedd,,  ssaavvee  ffoorr  aarreeaass  iinn  wwhhiicchh  

pprroobblleemmss  eemmeerrggeedd..  TThhee  rreessuulltt  hhaass  bbeeeenn  uunneevveenn  rreegguullaattiioonn,,  wwiitthh  hheeaavvyy  rreegguullaattiioonn  iinn  ssoommee  
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aarreeaass  aanndd  iinndduussttrriieess,,  bbuutt  aa  rreelliiaannccee  oonn  sseellff--rreegguullaattiioonn  iinn  mmoosstt  aarreeaass..  FFuurrtthheerrmmoorree,,  

ccoonnssuummeerrss  ddoo  nnoott  hhaavvee  ssoommee  ooff  tthhee  mmoosstt  bbaassiicc  rriigghhttss,,  ssuucchh  aass  aa  rriigghhtt  ttoo  ffaaiirr  ccoonnttrraacctt  tteerrmmss  

aanndd  ffaaiirr  aanndd  ttrraannssppaarreenntt  aaddvveerrttiissiinngg  aanndd  mmaarrkkeettiinngg  pprraaccttiicceess..  

  

AA  rreecceenntt  ssttuuddyy  ccoonndduucctteedd  bbyy  tthhee  ddttii  ttoo  bbeenncchhmmaarrkk  tthhee  ccuurrrreenntt  ssttaattuuss  ooff  SSoouutthh  AAffrriiccaann  ggeenneerraall  

ccoonnssuummeerr  llaawwss  aaggaaiinnsstt  iinntteerrnnaattiioonnaall  rreegguullaattoorryy  ffrraammeewwoorrkkss,,  rreevveeaalleedd  tthhaatt  mmaannyy  ccoouunnttrriieess  

aarree  mmoovviinngg  ttoowwaarrddss  ccoommpprreehheennssiivvee  lleeggiissllaattiioonn  ffoorr  ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn..  MMaannyy  rreeggiioonnss,,  

iinncclluuddiinngg  AAffrriiccaa,,  LLaattiinn  AAmmeerriiccaa  aanndd  tthhee  CCaarriibbbbeeaann,,  AAssiiaa  aanndd  tthhee  PPaacciiffiicc  hhaavvee  ddeevveellooppeedd  

ccoommpprreehheennssiivvee  ccoonnssuummeerr  llaawwss  tthhaatt  oouuttlliinnee  uuppffrroonntt  tthhee  rriigghhttss  ooff  ccoonnssuummeerrss..    TThhee  mmaajjoorriittyy  ooff  

tthheessee  llaawwss  aarree  iinnffoorrmmeedd  bbyy  tthhee  UUNN  rreessoolluuttiioonn  oonn  GGuuiiddeelliinneess  ffoorr  ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn  aanndd  

CCoonnssuummeerrss’’  IInntteerrnnaattiioonnaall  pprrooppoosseedd  mmooddeell  llaawwss  ffoorr  tthhee  ddiiffffeerreenntt  rreeggiioonnss..  SSoouutthh  AAffrriiccaa  llaaggss  

bbeehhiinndd  mmoosstt  ddeevveellooppiinngg  nnaattiioonnss  ssuucchh  aass  AArrggeennttiinnaa,,  BBrraazziill,,  CChhiillee,,  BBoottsswwaannaa,,  UUggaannddaa,,  MMaallaawwii  

eettcc..  wwhhoo  hhaavvee  aallrreeaaddyy  aaddoopptteedd  aa  rriigghhttss--bbaasseedd  ccoommpprreehheennssiivvee  aapppprrooaacchh  ttoo  ccoonnssuummeerr  

pprrootteeccttiioonn..  

  

IInn  oorrddeerr  ttoo  ggiivvee  ccoonnssuummeerrss  cceerrttaaiinnttyy  iinn  tthheeiirr  iinntteerraaccttiioonn  iinn  tthhee  mmaarrkkeett  ppllaaccee,,  iitt  iiss  tthheerreeffoorree  

nneecceessssaarryy  ttoo  ddeevveelloopp  aa  ssiimmppllee,,  ccoommpprreehheennssiivvee  aanndd  aacccceessssiibbllee  ccoonnssuummeerr  llaaww..  IItt  sshhoouulldd  

sseerrvvee  aass  aa  ssiinnggllee  rreeffeerreennccee  ttoo  ccoonnssuummeerrss  aanndd  ttoo  bbuussiinneessss,,  oouuttlliinnee  tthhee  ffuunnddaammeennttaall  rruulleess  ooff  

ccoonndduucctt  aanndd  ggrraanntt  ccoonnssuummeerrss  bbaassiicc  rriigghhttss..  

  

AA  ggeenneerraall  ccoonnssuummeerr  llaaww  tthhaatt  sseettss  oouutt  tthhee  bbaassiicc  pprriinncciipplleess  ffoorr  iinntteerraaccttiioonn  iinn  tthhee  mmaarrkkeett  ppllaaccee  

wwiillll  nnoott  bbee  aabbllee  ttoo  ccaatteerr  ffoorr  aallll  eevveennttuuaalliittiieess  aanndd  aallll  sseeccttoorrss..  SSoommee  sseeccttoorrss  hhaavvee  wwiillll  hhaavvee  

ssppeecciiffiicc  pprroobblleemmss  tthhaatt  rreeqquuiirree  aaddddiittiioonnaall  rreegguullaattiioonn..  HHoowweevveerr,,  tthhee  pprriinncciippllee  aaddoopptteedd  iinn  tthhiiss  

ccoonnssuummeerr  ppoolliiccyy  iiss  tthhaatt  tthheerree  sshhoouulldd  bbee  ccoonnssiisstteenntt  rreegguullaattiioonn  tthhaatt  sseettss  oouutt  bbaassiicc  ccoonnssuummeerr  

rriigghhttss,,  wwiitthh  aaddddiittiioonnaall  oobblliiggaattiioonnss  iimmppoosseedd  oonn  bbuussiinneessss  iinn  sseeccttoorrss,,  wwhheerree  ssppeecciiffiicc  pprroobblleemmss  

eemmeerrggee..  

  

33..44  TToowwaarrddss  aa  ccoommpprreehheennssiivvee  ccoonnssuummeerr  llaaww  

  

AA  nneeww  ccoonnssuummeerr  llaaww  mmuusstt  sseett  oouutt  tthhee  bbaassiicc  rruulleess  ooff  ccoonndduucctt  tthhaatt  ggoovveerrnnss  tthhee  iinntteerraaccttiioonn  

bbeettwweeeenn  bbuussiinneesssseess  aanndd  ccoonnssuummeerrss  ttoo  eennssuurree  aa  ffaaiirr  aanndd  ttrraannssppaarreenntt  mmaarrkkeett  ppllaaccee..  IItt  

tthheerreeffoorree  nneeeeddss  ttoo  rreegguullaattee  aallll  aassppeeccttss  ooff  tthhee  ppuurrcchhaassiinngg  ccyyccllee  ffoorr  ggooooddss  aanndd  sseerrvviicceess,,  

bbeeggiinnnniinngg  wwiitthh  tthhee  aaddvveerrttiissiinngg  oorr  mmaarrkkeettiinngg  ooff  pprroodduuccttss,,  tthhee  pprraaccttiicceess  aaddoopptteedd  iinn  sseeccuurriinngg  aa  

ssaallee,,  iinncclluuddiinngg  tthhee  ddiisscclloossuurree  ooff  iinnffoorrmmaattiioonn  ttoo  ccoonnssuummeerrss,,  tthhee  tteerrmmss  aanndd  ccoonnddiittiioonnss  ooff  
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ccoonnttrraaccttss  aanndd  tthhee  ccoonndduucctt  ooff  aa  bbuussiinneessss  aafftteerr  tthhee  ppuurrcchhaassee  hhaass  bbeeeenn  mmaaddee,,  iinncclluuddiinngg  

hhoonnoouurriinngg  gguuaarraanntteeeess  aanndd  wwaarrrraannttiieess,,  rreeffuunndd  aanndd  rreettuurrnn  pprriinncciipplleess  aanndd  ccoolllleeccttiioonn  pprraaccttiicceess..    

  

TThhee  nneeww  CCoonnssuummeerr  llaaww  wwiillll  rreeppllaaccee  tthhee  CCoonnssuummeerr  AAffffaaiirrss  ((UUnnffaaiirr  BBuussiinneessss  PPrraaccttiicceess))  AAcctt,,  

tthhee  TTrraaddee  PPrraaccttiicceess  AAcctt,,  tthhee  SSaallee  aanndd  SSeerrvviiccee  MMaatttteerrss  AAcctt  aanndd  tthhee  AAlliieennaattiioonn  ooff  LLaanndd  AAcctt,,  

wwiillll  rreegguullaattee  nnaattiioonnaall  pprraaccttiicceess  aanndd  wwiillll  rreessuulltt  iinn  aammeennddmmeennttss  ttoo  sseeccttoorr  llaawwss..    

  

TThhee  ffuunnddaammeennttaall  oobbjjeeccttiivvee  ooff  tthhee  nneeww  ccoonnssuummeerr  llaaww  mmuusstt  bbee  ttoo  eennssuurree  aa  ffaaiirr  aanndd  

ttrraannssppaarreenntt  mmaarrkkeett  ppllaaccee  iinn  wwhhiicchh  tthhee  rriigghhttss  ooff  ccoonnssuummeerrss  aarree  rreeccooggnniizzeedd  aanndd  pprrootteecctteedd..  

TThhee  llaaww  mmuusstt  rreeccooggnniizzee  tthhaatt  pprroommoottiinngg  ccoonnssuummeerr  rriigghhttss  ssttiimmuullaatteess  bbeetttteerr  bbuussiinneessss  

ppeerrffoorrmmaannccee,,  bbuutt  aallssoo  tthhaatt  ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn  mmuusstt  bbee  bbaallaanncceedd  wwiitthh  tthhee  ddeevveellooppmmeenntt  ooff  

eenntteerrpprriisseess,,  eessppeecciiaallllyy  ssmmaallll  eenntteerrpprriisseess..    

  

PPeerrhhaappss  oonnee  ooff  tthhee  ggrreeaatteesstt  ppiittffaallllss  iinn  mmoosstt  ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn  llaawwss  iinn  SSoouutthh  AAffrriiccaa,,  iiss  tthhee  

aabbsseennccee  ooff  aa  uunniiffoorrmm  ddeeffiinniittiioonn  ooff  ““aa  ccoonnssuummeerr””..  TThhiiss  hhaass  rreessuulltteedd  iinn  aa  ddiiffffiiccuullttyy  ffoorr  eennffoorrcceerrss  

ttoo  aaccccuurraatteellyy  iiddeennttiiffyy  iinnddiivviidduuaallss  tthhaatt  tthhee  SSttaattee  sseeeekkss  ttoo  pprrootteecctt..  CCoonnssuummeerrss  mmuusstt  bbee  ddeeffiinneedd  

bbrrooaaddllyy  aass  iinnddiivviidduuaallss  wwhhoo  ppuurrcchhaassee  ggooooddss  aanndd  sseerrvviicceess,,  aanndd  mmuusstt  iinncclluuddee  tthhiirrdd  ppaarrttiieess  wwhhoo  

aacctt  oonn  bbeehhaallff  ooff  tthhee  ccoonnssuummeerr..    SSmmaallll  bbuussiinneesssseess  aarree  aallssoo  vvuullnneerraabbllee  iinn  tthhee  mmaarrkkeett  ppllaaccee,,  

tthheeyy  mmuusstt  aallssoo  bbee  ggrraanntteedd  ssoommee  pprrootteeccttiioonn  ffrroomm  uunnffaaiirr  ccoonnttrraacctt  tteerrmmss..  HHoowweevveerr  aannyy  

pprrootteeccttiioonn  pprroovviiddeedd  ttoo  lleeggaall  eennttiittiieess  mmuusstt  bbee  ccaappppeedd  iinn  tteerrmmss  ooff  tthhee  ssiizzee  ooff  tthhee  bbuussiinneessss,,  aass  

pprroovviiddeedd  ffoorr  bbyy  tthhee  SSmmaallll  BBuussiinneessss  AAcctt..  IInn  ppaarrttiiccuullaarr,,  ffrraanncchhiisseeeess  aarree  oofftteenn  eexxppoosseedd  ttoo  tthheessee  

pprraaccttiicceess  aanndd  mmuusstt  bbee  eexxpplliicciittllyy  pprroovviiddeedd  ffoorr  iinn  tthhee  llaaww..  

  

TThhee  bbaassiicc  tteenneettss  ooff  ssuucchh  aa  ccoonnssuummeerr  llaaww  aarree  sseett  oouutt  iinn  tthhee  rreemmaaiinnddeerr  ooff  tthhiiss  cchhaapptteerr..  

  

33..44..11  MMiisslleeaaddiinngg  mmaarrkkeettiinngg  aanndd  sseelllliinngg  pprraaccttiicceess  

  

FFaaiirr  bbuussiinneessss  pprraaccttiicceess  iinn  rreessppeecctt  ooff  aaddvveerrttiissiinngg  aanndd  sseelllliinngg  eennssuurree  tthhaatt  rreeaall  ccoommppeettiittiioonn  

bbeettwweeeenn  bbuussiinneesssseess  ccaann  ooccccuurr,,  wwhhiicchh  iinn  ttuurrnn  lleeaaddss  ttoo  lloowweerr  pprriicceess  aanndd  bbeetttteerr  pprroodduuccttss..  TThheeyy  

aallssoo  lleeaadd  ttoo  ggrreeaatteerr  ttrruusstt  bbyy  ccoonnssuummeerrss  aanndd  bbeetttteerr  rreellaattiioonnsshhiippss  bbeettwweeeenn  ccoonnssuummeerrss  aanndd  

bbuussiinneesssseess..  OOnnee  ooff  tthhee  mmoosstt  iimmppoorrttaanntt  ffaaiirr  bbuussiinneessss  pprraaccttiicceess  iiss  tthhaatt  ooff  tteelllliinngg  tthhee  ttrruutthh  iinn  

aaddvveerrttiissiinngg  aanndd  sseelllliinngg..    

  

MMiisslleeaaddiinngg  ccoonndduucctt  bbrrooaaddllyy  eennccoommppaasssseess  aannyy  aaccttiioonn  bbyy  bbuussiinneesssseess  oorr  tthhee  mmeeddiiaa  tthhaatt  

aaccttuuaallllyy  mmiisslleeaadd  oorr  ddeecceeiivvee  oorr  aarree  lliikkeellyy  ttoo  mmiisslleeaadd  oorr  ddeecceeiivvee  ccoonnssuummeerrss..  MMiisslleeaaddiinngg  
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ssoommeeoonnee  iinncclluuddeess  llyyiinngg  ttoo  tthheemm,,  lleeaaddiinngg  tthheemm  ttoo  aa  wwrroonngg  ccoonncclluussiioonn,,  ccrreeaattiinngg  aa  ffaallssee  

iimmpprreessssiioonn,,  lleeaavviinngg  oouutt  oorr  hhiiddiinngg  iimmppoorrttaanntt  iinnffoorrmmaattiioonn  aanndd  mmaakkiinngg  ffaallssee  oorr  iinnaaccccuurraattee  

ccllaaiimmss..    

  

EExxaammpplleess  ooff  mmiisslleeaaddiinngg  sseelllliinngg  oorr  aaddvveerrttiissiinngg  ccoonndduucctt  iinncclluuddee::  

  

••  OOffffeerriinngg,,  iinn  tthhee  ccoouurrssee  ooff  aa  ppoossssiibbllee  ssaallee  oorr  pprroommoottiioonn  ooff  ggooooddss,,  ggiiffttss,,  pprriizzeess  oorr  

ffrreeee  iitteemmss,,  wwiitthh  tthhee  iinntteenntt  ooff  nnoott  ggiivviinngg  tthheemm,,  oorr  nnoott  ggiivviinngg  tthheemm  aass  pprroommiisseedd;;  

••  AAddvveerrttiissiinngg  pprroodduuccttss  aatt  aa  ssppeecciiffiicc  pprriiccee  iiff  iitt  ccoouulldd  bbee  aannttiicciippaatteedd  tthhaatt  tthhoossee  

pprroodduuccttss  wwoouulldd  nnoott  bbee  aavvaaiillaabbllee  iinn  rreeaassoonnaabbllee  qquuaannttiittiieess  aanndd  ffoorr  aa  rreeaassoonnaabbllee  

ppeerriioodd  aatt  tthhaatt  pprriiccee  ((bbaaiitt  aaddvveerrttiissiinngg));;  

••  OOffffeerriinngg  pprroodduuccttss  oonn  ccoonnddiittiioonn  tthhaatt  pprroossppeeccttiivvee  ppuurrcchhaasseerrss  ccaann  tthheenn  ggeett  

ccoommmmiissssiioonnss  oorr  ootthheerr  bbeenneeffiittss  ffoorr  bbrriinnggiinngg  ootthheerrss  ttoo  tthhee  bbuussiinneessss  ((rreeffeerrrraall  

sseelllliinngg));;  

••  OOffffeerriinngg  eemmppllooyymmeenntt  aanndd  bbuussiinneessss  ooppppoorrttuunniittiieess  wwiitthhoouutt  ddeessccrriibbiinngg  tthhee  nnaattuurree  

ooff  tthhee  ooppppoorrttuunniittyy  oorr  wwiitthhoouutt  ssttaattiinngg  tthhaatt  ppaayy  iiss  oonn  aa  ccoommmmiissssiioonn  bbaassiiss  oonnllyy  

((wwoorrkk  ffrroomm  hhoommee  aaddvveerrttiissiinngg));;  

••  MMaakkiinngg  ffaallssee  rreepprreesseennttaattiioonnss  aabboouutt  tthhee  cchhaarraacctteerriissttiiccss  ooff  ggooooddss  oorr  sseerrvviicceess,,  

iinncclluuddiinngg  ssppoonnssoorrsshhiipp,,  pprriiccee,,  ppllaaccee  ooff  oorriiggiinn,,  wwaarrrraannttiieess,,  aavvaaiillaabbiilliittyy  ooff  ssppaarree  

ppaarrttss  oorr  tthhee  bbuuyyeerrss’’  nneeeedd  ffoorr  ggooooddss;;  

••  IInndduucciinngg  ppeerrssoonnss  ttoo  jjooiinn  aa  ttrraaddiinngg  sscchheemmee  oonn  tthhee  bbaassiiss  tthhaatt  tthheeyy  wwiillll  rreecceeiivvee  

bbeenneeffiittss  ffrroomm  tthhee  iinnttrroodduuccttiioonn  ooff  ffuurrtthheerr  ppeerrssoonnss  ((ppyyrraammiidd  sseelllliinngg));;  

••  PPrroovviiddiinngg  ggooooddss  aanndd  sseerrvviicceess  tthhaatt  aarree  uunnssoolliicciitteedd,,  ccoouupplleedd  wwiitthh  ssuubbsseeqquueenntt  

ddeemmaannddss  ffoorr  ppaayymmeenntt  ((iinneerrttiiaa  sseelllliinngg));;  

••  RReeffuussiinngg  ttoo  sseellll  aa  pprroodduucctt  uunnlleessss  tthhee  ccoonnssuummeerr  aallssoo  ppuurrcchhaasseess  aannootthheerr  

pprroodduucctt  ffrroomm  aa  tthhiirrdd  ppaarrttyy  ((tthhiirrdd  lliinnee  ffoorrcciinngg))  

••  PPllaacciinngg  ddiissccllaaiimmeerrss  aanndd  lliimmiittaattiioonnss  oonn  tthhee  ccoonnddiittiioonnss  ooff  ssaallee  iinn  aann  uunnoobbttrruussiivvee  

wwaayy  ssoo  tthhaatt  ccoonnssuummeerrss  ccaannnnoott  bbee  rreeaassoonnaabbllyy  eexxppeecctteedd  ttoo  hhaavvee  sseeeenn  tthheemm;;  

••  MMaakkiinngg  mmiissrreepprreesseennttaattiioonnss  aabboouutt  tthhee  nnaattuurree,,  ccoonnddiittiioonnss  oorr  cciirrccuummssttaanncceess  ooff  aann  

iinntteerreesstt  iinn  llaanndd;;  

••  AAcccceeppttiinngg  ppaayymmeenntt  ffoorr  ggooooddss  aanndd  sseerrvviicceess  iiff  tthheerree  iiss  nnoo  iinntteennttiioonn  ttoo  ssuuppppllyy  tthhee  

ggooooddss  aanndd  sseerrvviicceess,,  oorr  iiff  tthhee  iinntteennttiioonn  iiss  ttoo  ssuuppppllyy  mmaatteerriiaallllyy  ddiiffffeerreenntt  pprroodduuccttss;;  
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••  UUssiinngg  ccooeerrcciioonn,,  uunndduuee  hhaarraassssmmeenntt  oorr  pphhyyssiiccaall  ffoorrccee  iinn  ccoonnnneeccttiioonn  wwiitthh  tthhee  

ssuuppppllyy  oorr  ppoossssiibbllee  ssuuppppllyy  ooff  ggooooddss  aanndd  sseerrvviicceess,,  oorr  tthhee  ppaayymmeenntt  ffoorr  tthheemm  

((pprreessssuurree  sseelllliinngg  aanndd  ddeebbtt  ccoolllleeccttiioonn))..  

••  MMaakkiinngg  ffaallssee  oorr  mmiisslleeaaddiinngg  rreepprreesseennttaattiioonnss  aabboouutt  pprroommoottiioonnaall  ccoommppeettiittiioonnss  

  

IInntteerrnnaattiioonnaallllyy,,  mmiisslleeaaddiinngg  aanndd  uunnccoonnsscciioonnaabbllee  ccoonndduucctt  iiss  ggeenneerraallllyy  pprroohhiibbiitteedd  iinn  ccoonnssuummeerr  

llaaww..  IInn  SSoouutthh  AAffrriiccaa,,  tthhee  CCoonnssuummeerr  AAffffaaiirrss  ((UUnnffaaiirr  BBuussiinneessss  PPrraaccttiicceess))  AAcctt,,  11998899,,  aalllloowwss  tthhee  

MMiinniisstteerr  ooff  TTrraaddee  aanndd  IInndduussttrryy  ttoo  pprroohhiibbiitt  uunnffaaiirr  bbuussiinneessss  pprraaccttiicceess..  MMoosstt  pprroovviinncceess  aallssoo  

hhaavvee  bbrrooaaddllyy  ssiimmiillaarr  pprroovviissiioonnss  iinn  tthheeiirr  CCoonnssuummeerr  AAffffaaiirrss  llaawwss,,  aalltthhoouugghh  ccoonnssuummeerr  ccoouurrttss  

ccaann  iissssuuee  oorrddeerrss  pprroohhiibbiittiinngg  cceerrttaaiinn  ccoonndduucctt..  HHoowweevveerr,,  vveerryy  ffeeww  ggeenneerraall  pprroohhiibbiittiioonnss  aarree  iinn  

ppllaaccee..  EExxaammpplleess  iinncclluuddee  tthhee  ggeenneerraall  pprroohhiibbiittiioonn  oonn  ppyyrraammiidd  sseelllliinngg  aanndd  aa  pprroohhiibbiittiioonn  oonn  

pprreessssuurree  sseelllliinngg  iinn  tthhee  ccaassee  ooff  ggyymmss..  TThheessee  pprroohhiibbiittiioonnss  aarree  iissssuueedd  bbyy  wwaayy  ooff  rreegguullaattiioonn,,  

rraatthheerr  tthhaann  cclleeaarr  pprroohhiibbiittiioonnss  iinn  tthhee  mmaaiinn  bbooddyy  ooff  llaaww..  MMaannyy  iinnvveessttiiggaattiioonnss  rreessuulltt  iinn  tthhee  

pprroohhiibbiittiioonn  ooff  tthhee  ppaarrttiiccuullaarr  ccoonndduucctt  ooff  aa  ssppeecciiffiicc  bbuussiinneessss..  TThhiiss  aapppprrooaacchh,,  bbootthh  ttoo  tthhee  

aapppplliiccaattiioonn  ooff  tthhee  llaaww  aanndd  iinnhheerreenntt  iinn  tthhee  llaaww  iittsseellff,,  ddooeess  nnoott  ggiivvee  bbuussiinneessss  aanndd  ccoonnssuummeerrss  

tthhee  cceerrttaaiinnttyy  nneecceessssaarryy  ttoo  ccrreeaattee  aa  ffaaiirr  aanndd  ttrraannssppaarreenntt  mmaarrkkeett  ppllaaccee,,  wwiitthh  cclleeaarr  rriigghhttss  aanndd  

oobblliiggaattiioonnss..    

  

SSoommee  mmaarrkkeettiinngg  pprraaccttiicceess  aarree  rreegguullaatteedd  tthhrroouugghh  iinndduussttrryy  ccooddeess  ooff  ccoonndduucctt,,  iinn  ppaarrttiiccuullaarr  tthhee  

AAddvveerrttiissiinngg  CCooddee  ooff  CCoonndduucctt,,  wwhhiicchh  iiss  eennffoorrcceedd  tthhrroouugghh  tthhee  AAddvveerrttiissiinngg  SSttaannddaarrddss  AAuutthhoorriittyy..  

HHoowweevveerr,,  sseellff--rreegguullaattoorryy  mmeecchhaanniissmmss  ccaannnnoott  ssuubbssttiittuuttee  ffoorr  tthhee  nneeeedd  ttoo  hhaavvee  bbaassiicc  rruulleess  

rreeggaarrddiinngg  tthhee  mmaarrkkeettiinngg  aanndd  sseelllliinngg  ooff  pprroodduuccttss,,  aalltthhoouugghh  tthheeyy  ppllaayy  aann  iimmppoorrttaanntt  rroollee  iinn  

rraaiissiinngg  tthhee  ssttaannddaarrddss  ooff  ccoonndduucctt  bbyy  iinndduussttrriieess  iinn  tthhee  mmaarrkkeett  ppllaaccee..    

  

WWiitthh  tthhee  ddeevveellooppmmeenntt  ooff  tteecchhnnoollooggyy  aanndd  tthhee  iinnccrreeaasseedd  uussee  ooff  tthhee  iinntteerrnneett  iinn  mmaakkiinngg  

ppuurrcchhaasseess,,  mmaannyy  pprraaccttiicceess  tthhaatt  hhaavvee  bbeeeenn  ddeeaalltt  wwiitthh  aarree  rree--eemmeerrggiinngg  iinn  aannootthheerr  ffoorrmm  

tthhrroouugghh  tthhee  iinntteerrnneett..  TThhee  ssaammee  pprriinncciipplleess,,  tthhaatt  aarree  aapppplliiccaabbllee  ttoo  ddiirreecctt  ssaalleess  oorr  mmaaiill--oorrddeerr  

ssaalleess,,  mmuusstt  aallssoo  bbee  aapppplliiccaabbllee  ttoo  ssaalleess  aanndd  mmaarrkkeettiinngg  aanndd  sseelllliinngg  pprraaccttiicceess  tthhrroouugghh  tthhee  

iinntteerrnneett..    

  

UUnnssuubbssttaannttiiaatteedd  ccllaaiimmss  bbyy  iinntteerrmmeeddiiaarriieess  lleeaadd  ttoo  ccoonnssuummeerr  ddiissssaattiissffaaccttiioonn..  TTrraannssaaccttiioonnss  

iinnvvoollvviinngg  iinntteerrmmeeddiiaarriieess  oofftteenn  mmeeaann  tthhaatt  ccoonnssuummeerrss  ccaannnnoott  hhoolldd  aannyyoonnee  aaccccoouunnttaabbllee..  IInn  

ssuucchh  ccaasseess,,  iinntteerrmmeeddiiaarriieess  mmuusstt  bbee  lliiaabbllee  wwhheerree  tthhee  pprroovviiddeerr  ooff  tthhee  ggoooodd  oorr  sseerrvviiccee  ccaannnnoott  

bbee  hheelldd  aaccccoouunnttaabbllee..  TThhee  FFiinnaanncciiaall  AAddvviisseerrss  aanndd  IInntteerrmmeeddiiaarryy  SSeerrvviicceess  AAcctt  aanndd  tthhee  EEssttaattee  

AAggeennccyy  AAffffaaiirrss  AAcctt  aarree  eexxaammpplleess  ooff  llaawwss  tthhaatt  sseeeekk  ttoo  rreegguullaattee  tthhee  ccoonndduucctt  ooff  iinntteerrmmeeddiiaarriieess  
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iinn  ssppeecciiffiicc  sseeccttoorrss..  WWhhaatt  aarree  llaacckkiinngg  aarree  tthhee  ggeenneerraall  pprriinncciipplleess  tthhaatt  sshhoouulldd  rreegguullaattee  tthhee  

ccoonndduucctt  ooff  iinntteerrmmeeddiiaarriieess  iinn  aallll  mmaarrkkeett  sseeggmmeennttss..  IInn  aaddddiittiioonn,,  ssppeecciiffiicc  ccoonnssiiddeerraattiioonn  mmuusstt  bbee  

ggiivveenn  ttoo  hhoollddiinngg  tthhee  mmeeddiiaa  rreessppoonnssiibbllee  ffoorr  tthhee  ppllaacceemmeenntt  ooff  aaddvveerrttiisseemmeennttss  tthhaatt  ddoo  nnoott  

rreeffoorrmm  ttoo  lleeggiissllaattiivvee  rreeqquuiirreemmeennttss  oorr  tthhaatt  aarree  cclleeaarrllyy  mmiisslleeaaddiinngg..  

  

TThhee  nneeww  CCoonnssuummeerr  LLaaww  wwiillll  tthheerreeffoorree  ccoonnttaaiinn  ggeenneerraall  pprroohhiibbiittiioonnss  oonn  mmiisslleeaaddiinngg  aanndd  

uunnccoonnsscciioonnaabbllee  ccoonndduucctt  aanndd  wwiillll  pprroohhiibbiitt  cceerrttaaiinn  ttyyppeess  ooff  ccoonndduucctt,,  iinncclluuddiinngg  tthhee  pprraaccttiicceess  

oouuttlliinneedd  aabboovvee,,  aanndd  mmuusstt  bbee  nneeuuttrraall  ttoo  tthhee  mmeeddiiuumm  ooff  aaddvveerrttiissiinngg  oorr  sseelllliinngg..    

  

33..44..22  DDiisscclloossuurree  

  

IInnffoorrmmaattiioonn  ddiisscclloossuurree  iiss  aa  ggeenneerraall  ccoonncceerrnn  iinn  ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn..  TThheerree  aarree  tthhrreeee  

ggeenneerraallllyy  aacccceepptteedd  rreeaassoonnss  iinn  ssuuppppoorrtt  ooff  iinnffoorrmmaattiioonn  ddiisscclloossuurree..  FFiirrsstt,,  iitt  aalllloowwss  tthhee  ccoonnssuummeerr  

ttoo  mmaakkee  iinnffoorrmmeedd  cchhooiicceess  aanndd  tthheerreebbyy  aacchhiieevveess  ccuussttoommeerr  ddrriivveenn  oouuttccoommeess..  CCoonnssuummeerrss  aarree  

aabbllee  ttoo  ccoommppaarree  pprroodduuccttss  aanndd  tthhee  pprriicceess  tthheeyy  aarree  wwiilllliinngg  ttoo  ppaayy  ffoorr..  SSeeccoonnddllyy,,  ssttaannddaarrdd  

ddiisscclloossuurree  eennhhaanncceess  ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn,,  bbeeccaauussee  iitt  eennaabblleess  bbaassiicc  iinnffoorrmmaattiioonn  ttoo  bbee  

pprreesseenntteedd  iinn  aa  uunniiffoorrmm  ffoorrmmaatt..  CCoonnssuummeerrss  aarree  uunnlliikkeellyy  ttoo  bbee  mmiisslleedd  bbyy  ccoommpplleexx  aaddvveerrttiissiinngg  

ooffffeerrss  oorr  mmiissttaakkeenn  bbeelliieeffss  aabboouutt,,  ffoorr  eexxaammppllee,,  tthhee  eennvviirroonnmmeennttaall  iimmppaacctt  ooff  pprroodduuccttss..  TThhiirrddllyy,,  

iitt  mmaakkeess  mmaarrkkeettss  mmoorree  eeffffiicciieenntt..  DDiisscclloossuurree  ccaann  ddrriivvee  ddoowwnn  pprriicceess  bbyy  aalllloowwiinngg  ccoonnssuummeerrss  ttoo  

sshhoopp  aarroouunndd  aanndd  ttoo  ccoommppaarree  pprriicceess..  

  

PPrroodduucctt  llaabbeelliinngg  iiss  aa  ccrriittiiccaall  ccoommppoonneenntt  ooff  iinnffoorrmmaattiioonn  ddiisscclloossuurree..  LLaabbeelliinngg  iiss  aa  ttooooll,,  wwhhiicchh  

iinnffoorrmmss  ccoonnssuummeerrss  aabboouutt  tthhee  ccoonntteennttss  aanndd  ssaaffeettyy  ooff  ggooooddss  aanndd  sseerrvviicceess..  LLaabbeellss  sshhoouulldd  bbee  

ddeessiiggnneedd  ttoo  pprroovviiddee  ccoonncciissee  iinnffoorrmmaattiioonn  ttoo  tthhee  ccoonnssuummeerr  aabboouutt  tthhee  pprroodduucctt  aanndd  sshhoouulldd  bbee  

uunniiffoorrmm,,  ttoo  aallllooww  ccoonnssuummeerrss  ttoo  ccoommppaarree  pprroodduuccttss..    

  

HHoowweevveerr,,  iinnffoorrmmaattiioonn  ddiisscclloossuurree  nneeeeddss  ttoo  ggoo  bbeeyyoonndd  tthhee  llaabbeell..  CCoonnssuummeerrss  nneeeedd::  

  

••  AA  ccoommpplleettee  ddeessccrriippttiioonn  ooff  tthhee  pprroodduuccttss  aanndd  sseerrvviicceess;;    

••  TThhee  oorriiggiinn  ooff  tthhee  ggooooddss  iinn  qquueessttiioonn;;  

••  TTrraannssppaarreennccyy  iinn  pprriiccee  iinnffoorrmmaattiioonn;;  

••  AAnn  eexxppllaannaattiioonn  ooff  tthhee  iimmpplliiccaattiioonnss  ooff  tthhee  ppuurrcchhaassee  eessppeecciiaallllyy  tthhee  tteerrmmss  bbyy  wwhhiicchh  aa  

pprroodduucctt  iiss  ooffffeerreedd,,  aapppplliiccaabbllee  gguuaarraanntteeeess  aanndd  aafftteerr  ssaallee  sseerrvviiccee;;  

••  EEnnvviirroonnmmeennttaall  eeffffeeccttss;;  
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••  IInnffoorrmmaattiioonn  aabboouutt  aannyy  aapppplliiccaabbllee  ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn  mmeeaassuurree  tthhaatt  mmaayy  ffoorrmm  ppaarrtt  ooff  

tthhee  ttrraannssaaccttiioonn..  

  

TThhee  ddeessccrriippttiioonn  ooff  tthhee  ggooooddss  aanndd  sseerrvviicceess  iinncclluuddeess  aa  ddeessccrriippttiioonn  ooff  iittss  ccoonntteennttss,,  wwhheerree  

nneecceessssaarryy..  TThhee  ddeessccrriippttiioonn  mmuusstt  bbee  aaddeeqquuaattee  ttoo  aallllooww  aa  ccoonnssuummeerr  ttoo  mmaakkee  aann  iinnffoorrmmeedd  

ddeecciissiioonn  aabboouutt  tthhee  pprroodduucctt  ooff  sseerrvviiccee..  TThheerree  iiss  aa  cclleeaarr  nneeeedd  ttoo  ppuutt  iinn  ppllaaccee  mmeecchhaanniissmmss  ttoo  

eennssuurree  ttrraannssppaarreennccyy  aanndd  tthhee  ffllooww  ooff  iinnffoorrmmaattiioonn  ssoo  tthhaatt  pprroodduuccttss  aanndd  sseerrvviicceess  ccaann  bbee  

ttrraacckkeedd  tthhrroouugghhoouutt  tthhee  pprroodduuccttiioonn  aanndd  ddiissttrriibbuuttiioonn  cchhaaiinn..  TThhiiss  ffaacciilliittaatteess  mmoorree  aaccccuurraaccyy  iinn  

llaabbeelliinngg  aanndd  eetthhiiccaall  ssttaannddaarrddss  rreeggaarrddiinngg,,  ffoorr  eexxaammppllee,,  tthhee  uussee  ooff  ggeenneettiiccaallllyy  mmooddiiffiieedd  

oorrggaanniissmmss  oorr  tthhee  oorriiggiinn  ooff  ggooooddss..  TThhee  nneeww  CCoonnssuummeerr  LLaaww  wwiillll  tthheerreeffoorree  ccoonnttaaiinn  ggeenneerraall  

pprroovviissiioonnss  ffoorr  pprroodduucctt  ttrraacciinngg  ooff  ffoooodd,,  ffeeeedd  aanndd  sseeeedd  iinn  rreessppeecctt  ooff  tthhee  ccoouunnttrryy  ffrroomm  wwhhiicchh  tthhee  

pprroodduucctt  oorriiggiinnaatteess,,  tthhee  ccoorrppoorraattee  eennttiittyy  tthhaatt  mmaakkeess  iitt  aanndd  ttoo  ttrraannssmmiitt  ssppeecciiffiicc  iinnffoorrmmaattiioonn  

rreeggaarrddiinngg  tthhee  ggeenneettiicc  mmaakkee  uupp  ooff  aa  pprroodduucctt..  CCuurrrreennttllyy,,  tthhee  MMeerrcchhaannddiissee  MMaarrkkss  AAcctt,,  1177,,  

11994411,,  mmaakkeess  pprroovviissiioonn  ffoorr  ccoouunnttrryy  ooff  oorriiggiinn  llaabbeelliinngg..  IItt  iiss  hhoowweevveerr  nneecceessssaarryy  tthhaatt  tthhiiss  llaaww  bbee  

rreevviieewweedd  ttoo  eexxpplliicciittllyy  pprroovviiddee  aa  bbrrooaadd  ffrraammeewwoorrkk  tthhaatt  wwiillll  bbee  aapppplliiccaabbllee  aaccrroossss  aallll  sseeccttoorrss..  

  

IInn  aaddddiittiioonn,,  ssiinnccee  iinnttrroodduucciinngg  pprroodduucctt  ttrraacciinngg  ssyysstteemmss  ccaann  bbee  ccoossttllyy,,  tthhee  ccoonnssuummeerr  llaaww  wwiillll  

sseeeekk  ttoo  bbaallaannccee  tthhee  nneeeedd  ffoorr  ccoonnssuummeerr  ssaaffeettyy  wwiitthh  tthhee  aabbiilliittyy  ooff  SSMMMMEEss  ttoo  ccoommppeettee..  

  

TThhee  ddiisscclloossuurree  ooff  tthhee  pprriiccee  ooff  ggooooddss  aanndd  sseerrvviicceess  ssiimmiillaarrllyy  mmuusstt  bbee  cclleeaarrllyy  ddiissppllaayyeedd,,  

uunnddeerrssttaannddaabbllee  aanndd  ccoommppaarraabbllee  ffoorr  aa  ccoonnssuummeerr..  PPrriiccee  iiss  kkeeyy  ttoo  ppuurrcchhaassiinngg  ddeecciissiioonnss,,  

eessppeecciiaallllyy  ffoorr  tthhoossee  wwiitthh  llooww  iinnccoommeess..  PPrriicceess  aarree,,  hhoowweevveerr,,  nnoott  aallwwaayyss  eeaassyy  ttoo  ccoommppaarree,,  

ppaarrttiiccuullaarrllyy  wwhheenn  ppaacckkaaggee  ssiizzee  vvaarriieess..  GGiivveenn  tthhee  rreellaattiivveellyy  llooww  lliitteerraaccyy  lleevveellss  iinn  SSoouutthh  AAffrriiccaa,,  

iitt  iiss  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  ccoonnssuummeerrss  sshhoouulldd  bbee  aabbllee  ttoo  ttrruusstt  tthhee  ssttaannddaarrddss  aanndd  mmeeaassuurreemmeennttss  

aapppplliieedd  ttoo  cceerrttaaiinn  pprroodduuccttss..  IInn  aaddddiittiioonn,,  tthhee  ddiissppllaayy  ooff  pprriicceess  iiss  iimmppoorrttaanntt..  PPrriicceess  aarree  nnoott  

aallwwaayyss  vviissiibbllee..  SSoommeettiimmeess,,  tthhiiss  iiss  aa  ddeelliibbeerraattee  sseelllliinngg  ttaaccttiicc  ttoo  ddrraaww  tthhee  ccoonnssuummeerr  iinnttoo  

nneeggoottiiaattiioonnss,,  eessppeecciiaallllyy  bbyy  ssmmaalllleerr  bbuussiinneesssseess..  IItt  iiss  iimmppeerraattiivvee  tthhaatt  pprriiccee  iinnffoorrmmaattiioonn  sshhoouulldd  

bbee  rreeaaddiillyy  aavvaaiillaabbllee  ttoo  aallllooww  ccoonnssuummeerrss  ttoo  mmaakkee  iinnffoorrmmeedd,,  uunnpprreessssuurriisseedd  ddeecciissiioonnss..    

  

AAllll  iinnffoorrmmaattiioonn  nneecceessssaarryy  ttoo  ccoonncclluuddee  aa  ttrraannssaaccttiioonn  mmuusstt  bbee  pprroovviiddeedd  aatt  tthhee  ppooiinntt  ooff  ssaallee..  

IInnffoorrmmaattiioonn  sshhoouulldd  bbee  pprroovviiddeedd  tthhrroouugghh  llaabbeelliinngg,,  wwhheerree  rreelleevvaanntt,,  aanndd  ppoossssiibbllyy  tthhrroouugghh  aa  

TTeerrmmss  ooff  SSeerrvviiccee  ddooccuummeenntt  tthhaatt  ccaappttuurreess  aannyy  aaddddiittiioonnaall  iinnffoorrmmaattiioonn,,  wwhheerree  rreeqquuiirreedd..    

  

WWhhiillee  ssoommee  ooff  tthhee  aabboovvee  pprroovviissiioonnss  aarree  iinn  ppllaaccee  ccuurrrreennttllyy,,  tthheeyy  aarree  nnoott  aapppplliieedd  uunniiffoorrmmllyy  aanndd  

ssoommeettiimmeess  aarree  lliimmiitteedd  ttoo  cceerrttaaiinn  sseeccttoorrss,,  wwhheerree  iinndduussttrryy--ssppeecciiffiicc  lleeggiissllaattiioonn  ccoonnttaaiinnss  ssppeecciiaall  
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ddiisscclloossuurree  aanndd  ccoonnttrraaccttiinngg  rreeqquuiirreemmeennttss..  TThhee  SSaallee  aanndd  SSeerrvviiccee  MMaatttteerrss  AAcctt  rreegguullaatteess  tthhee  

wwaayy  pprriiccee  iinnffoorrmmaattiioonn  iiss  ddiissppllaayyeedd  ttoo  ccoonnssuummeerrss..  HHoowweevveerr,,  tthhee  lleeggiissllaattiioonn  iiss  llaarrggeellyy  

oouuttddaatteedd,,  pprroovviiddeess  iinnssuuffffiicciieenntt  ccllaarriittyy  aanndd  cceerrttaaiinnttyy  ffoorr  ccoonnssuummeerrss  aanndd  bbuussiinneessss,,  aanndd  ddooeess  

nnoott  ccrreeaattee  aa  ggeenneerraall  ssttaannddaarrdd  ffoorr  ddiisscclloossuurree..    

  

TThhee  nneeww  ccoonnssuummeerr  llaaww  mmuusstt  tthheerreeffoorree  sseett  oouutt  bbaassiicc  ssttaannddaarrddss  ffoorr  ddiisscclloossuurree,,  tthhee  ddeessccrriippttiioonn  

ooff  ggooooddss  aanndd  sseerrvviicceess,,  ttrraacceeaabbiilliittyy,,  tthhee  ddiissppllaayy  oorr  ccoommmmuunniiccaattiioonn  ooff  tthheeiirr  pprriiccee,,  aass  wweellll  aass  

aannyy  ootthheerr  iinnffoorrmmaattiioonn  tthhaatt  iiss  rreelleevvaanntt  ttoo  tthhee  ccoonnssuummeerr  mmaakkiinngg  aa  ppuurrcchhaassiinngg  ddeecciissiioonn..    

  

33..44..33  CCoonnttrraacctt  tteerrmmss  

  

TThhee  iinneeqquuaalliittyy  iinn  bbaarrggaaiinniinngg  ppoowweerr  bbeettwweeeenn  ccoonnssuummeerrss  aanndd  bbuussiinneesssseess  iiss  ppaarrttiiccuullaarrllyy  

pprroonnoouunncceedd  iinn  ssaallee  ccoonnttrraaccttss..  IInn  mmaannyy  ccaasseess,,  ccoonnssuummeerrss,,  kknnoowwiinngg  tthhaatt  tthheeyy  hhaavvee  vveerryy  

lliimmiitteedd  rreeccoouurrssee,,  eenntteerr  iinnttoo  ccoonnttrraaccttss  wwiitthhoouutt  rreeaaddiinngg  tthheemm..  WWhhiillee  ccoonnssuummeerrss  ccaann  bbee  hheelldd  

rreessppoonnssiibbllee  ffoorr  ssiiggnniinngg  ccoonnttrraaccttss  wwiitthhoouutt  ffaammiilliiaarriissiinngg  tthheemmsseellvveess  wwiitthh  tthhee  pprroovviissiioonnss,,  tthheeiirr  

aaccttiioonnss  ccaann  bbee  aattttrriibbuutteedd  ttoo  tthhee  ffaacctt  tthhaatt  ccoonnttrraaccttss  aarree  oofftteenn  wwrriitttteenn  iinn  llaanngguuaaggee  tthhaatt  iiss  ddiiffffiiccuulltt  

ttoo  uunnddeerrssttaanndd  aanndd  ttoo  tthhee  ffaacctt  tthhaatt  ccoonnssuummeerrss  hhaavvee  lliittttllee  rreeccoouurrssee  aanndd  ffeeww  ooppttiioonnss  ttoo  

nneeggoottiiaattee  tthhee  tteerrmmss..    

  

AAnn  eexxtteennssiivvee  rreeppoorrtt  oonn  uunnrreeaassoonnaabbllee  ssttiippuullaattiioonnss  iinn  ccoonnttrraacctt  aanndd  tthhee  rreeccttiiffiiccaattiioonn  ooff  

ccoonnttrraaccttss,,  pprreeppaarreedd  bbyy  tthhee  SSoouutthh  AAffrriiccaann  LLaaww  CCoommmmiissssiioonn  iinn  11999988,,  rreeccooggnniizzeedd  tthhee  ““nneeeedd  ttoo  

lleeggiissllaattee  aaggaaiinnsstt  ccoonnttrraaccttuuaall  uunnffaaiirrnneessss,,  uunnrreeaassoonnaabblleenneessss,,  uunnccoonnsscciioonnaabbiilliittyy  oorr  

oopppprreessssiivveenneessss  iinn  aallll  ccoonnttrraaccttuuaall  pphhaasseess,,  nnaammeellyy  aatt  tthhee  ssttaaggeess  wwhheenn  aa  ccoonnttrraacctt  ccoommeess  iinnttoo  

bbeeiinngg,,  wwhheenn  iitt  iiss  eexxeeccuutteedd  aanndd  wwhheenn  iittss  tteerrmmss  aarree  eennffoorrcceedd””  ((pp..  xxiiiiii))..    

  

TThhee  rreeppoorrtt  oouuttlliinneedd  aa  nnuummbbeerr  ooff  eexxaammpplleess  ooff  uunnffaaiirr  ccoonnttrraacctt  tteerrmmss::  ““tthhee  hheeaadd  ooff  hhoommeelleessss  

ffaammiillyy  uurrggeennttllyy  iinn  nneeeedd  ooff  aa  rrooooff  oovveerr  tthheeiirr  hheeaaddss  ssiiggnnss  aa  lleeaassee  wwhhiicchh  ggiivveess  tthhee  lleessssoorr  tthhee  

rriigghhtt  ttoo  rraaiissee  tthhee  rreenntt  uunniillaatteerraallllyy  aanndd  aatt  wwiillll,,  aanndd  tthhee  lleessssoorr  ddoouubblleess  tthhee  rreenntt  wwiitthhiinn  ffiivvee  

mmoonntthhss;;  aann  uunneedduuccaatteedd  mmaann  ssiiggnnss  aa  ccoonnttrraacctt  ooff  llooaannss  iinn  wwhhiicchh  hhee  aaggrreeeess  ttoo  tthhee  jjuurriissddiiccttiioonn  

ooff  aa  HHiigghh  CCoouurrtt,,  ttoo  ffiinndd  oouutt  oonnllyy  llaatteerr,,  wwhheenn  hhee  iiss  ssuueedd  tthhaatt  aa  lloowweerr  ccoouurrtt  aallssoo  hhaadd  jjuurriissddiiccttiioonn  

oovveerr  tthhee  mmaatttteerr  aanndd  tthhaatt  tthhee  ccaassee  ccoouulldd  hhaavvee  bbeeeenn  ddiissppoosseedd  ooff  aatt  aa  mmuucchh  lloowweerr  ccoosstt  ttoo  

hhiimmsseellff;;  aa  mmaann  ffrroomm  aa  rruurraall  aarreeaa  ppuurrcchhaasseess  ffuurrnniittuurree  ffrroomm  aa  cciittyy  ssttoorree  oonn  ssttaannddaarrdd,,  pprree--

pprreeppaarreedd  hhiirree--ppuurrcchhaassee  tteerrmmss,,  llaatteerr  ttoo  ffiinndd  oouutt  tthhaatt  hhee  hhaass  wwaaiivveedd  aallll  hhiiss  rriigghhttss  rreellaattiinngg  ttoo  

llaatteenntt  ddeeffeeccttss  iinn  tthhee  ggooooddss  ssoolldd””  ((pp..11))..  
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TThhee  CCoommmmiissssiioonn  ccoonncclluuddeedd  tthhaatt  uunnlleessss  mmeeaassuurreess  aaggaaiinnsstt  uunnffaaiirr  oorr  uunnccoonnsscciioonnaabbllee  ccoonnttrraacctt  

tteerrmmss  wweerree  iinnttrroodduucceedd,,  ““  SSoouutthh  AAffrriiccaa  wwoouulldd  rraatthheerr  bbeeccoommee  tthhee  eexxcceeppttiioonn  aanndd  iittss  llaaww  ooff  

ccoonnttrraaccttss  wwoouulldd  bbee  ddeeffiicciieenntt  iinn  ccoommppaarriissoonn  wwiitthh  tthhoossee  ccoouunnttrriieess  wwhhiicchh  rreeccooggnniizzee  aanndd  rreeqquuiirree  

ccoommpplliiaannccee  wwiitthh  tthhee  pprriinncciippllee  ooff  ggoooodd  ffaaiitthh  iinn  ccoonnttrraaccttss””  ((pp..  xxiiiiii))..    TThhee  CCoommmmiissssiioonn  

rreeccoommmmeennddeedd  tthhaatt  UUnnffaaiirr  CCoonnttrraaccttss  lleeggiissllaattiioonn  bbee  aaddoopptteedd  aanndd  pprreesseenntteedd  aass  aa  ddrraafftt  BBiillll..  TThhee  

ddrraafftt  BBiillll  wwiillll  eennaabbllee  aa  ccoouurrtt  ttoo  ddeetteerrmmiinnee  wwhheetthheerr  ccoonnttrraaccttuuaall  tteerrmmss  aarree  uunnrreeaassoonnaabbllee,,  

uunnccoonnsscciioonnaabbllee  oorr  oopppprreessssiivvee  iinn  tteerrmmss  ooff  tthhee  mmaannnneerr  iinn  wwhhiicchh  tthhee  ccoonnttrraacctt  wwaass  ccoonncclluuddeedd,,  

tthhee  ffoorrmm  oorr  ccoonntteenntt  ooff  tthhee  ccoonnttrraacctt,,  tthhee  eexxeeccuuttiioonn  ooff  tthhee  ccoonnttrraacctt  aanndd  tthhee  eennffoorrcceemmeenntt  ooff  tthhee  

ccoonnttrraacctt..    

  

IItt  iiss  pprrooppoosseedd  tthhaatt  rraatthheerr  tthhaann  eennaaccttiinngg  sseeppaarraattee  lleeggiissllaattiioonn,,  aa  ggeenneerraall  pprroovviissiioonn  rreeggaarrddiinngg  

uunnffaaiirr  ccoonnttrraaccttss  bbee  iinnsseerrtteedd  iinn  ccoonnssuummeerr  llaaww..  TThhee  llaaww  sshhoouulldd  pprroovviiddee  nnoott  oonnllyy  wwhhaatt  tthhee  rriigghhttss  

aanndd  rreessppoonnssiibbiilliittiieess  ooff  tthhee  ppaarrttiieess  aarree,,  bbuutt  aallssoo  pprroommoottee  tthhee  uussee  ooff  ppllaaiinn  llaanngguuaaggee  iinn  

ccoonnssuummeerr  ccoonnttrraaccttss,,  ppaarrttiiccuullaarrllyy  iinn  SSoouutthh  AAffrriiccaa’’ss  ccoonntteexxtt  ooff  llooww  lliitteerraaccyy  lleevveellss..    IInn  aaddddiittiioonn,,  

tthhrroouugghh  gguuiiddeelliinneess  tthhaatt  bbuuiilldd  oonn  iinntteerrnnaattiioonnaall  pprreecceeddeenntt,,  tthhee  llaaww  ccoouulldd  sseett  oouutt  eexxaammpplleess  ooff  

uunnffaaiirr  ccoonnttrraacctt  tteerrmmss..    

  

33..44..44  PPrroodduucctt  ssaaffeettyy  aanndd  lliiaabbiilliittyy  

  

BBaassiicc  ssttaannddaarrddss  ffoorr  pprroodduucctt  ssaaffeettyy  aanndd  pprroodduucctt  lliiaabbiilliittyy  iinn  ccaasseess  ooff  uunnssaaffee  pprroodduuccttss  iiss  aa  kkeeyy  

ffeeaattuurree  ooff  aannyy  ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn  rreeggiimmee  aanndd  iiss  nneecceessssaarryy  ttoo  eennhhaannccee  tthhee  ccoonnffiiddeennccee  wwiitthh  

wwhhiicchh  ccoonnssuummeerrss  iinntteerraacctt  iinn  tthhee  mmaarrkkeett  ppllaaccee..  TThhee  rriigghhtt  ttoo  ssaaffeettyy  iiss  oonnee  ooff  tthhee  mmoosstt  bbaassiicc  

rriigghhttss  tthhaatt  ccoonnssuummeerrss  hhaavvee..  TThhee  lliibbeerraalliissaattiioonn  ooff  mmaarrkkeettss  aanndd  nneeww  tteecchhnnoollooggiiccaall  aaddvvaanncceess  

hhaass  rreessuulltteedd  iinn  SSoouutthh  AAffrriiccaann  ccoonnssuummeerrss  bbeeiinngg  ffllooooddeedd  wwiitthh  mmaannyy  nneeww  pprroodduuccttss..  PPrroodduucctt  

ssaaffeettyy  iinnffoorrmmaattiioonn  iiss  vviittaall,,  aanndd  ppaarrttiiccuullaarrllyy  ssoo  ffoorr  tthhee  vvuullnneerraabbllee  ccoonnssuummeerrss  iinn  SSoouutthh  AAffrriiccaa..    

  

SSoouutthh  AAffrriiccaa  ccuurrrreennttllyy  ddooeess  hhaavvee  ssaaffeettyy  ssttaannddaarrddss  iinn  cceerrttaaiinn  aarreeaass,,  ssuucchh  aass  mmeeddiicciinneess,,  

ffooooddssttuuffffss,,  ttrraannssppoorrtt  aanndd  eelleeccttrriiccaall  ggooooddss..  HHoowweevveerr,,  tthheerree  aarree  cceerrttaaiinn  mmaannuuffaaccttuurreedd  ggooooddss,,  

ssuucchh  aass  cchhiillddrreenn’’ss  ccllootthhiinngg,,  ffoorr  eexxaammppllee,,  wwhheerree  tthheerree  iiss  nnoo  ssaaffeettyy  ssttaannddaarrdd..  FFeeww  ccoonnssuummeerrss  

aarree  aawwaarree  ooff  tthhiiss  ffaacctt..  MMaannyy  ccoonnssuummeerrss  ccoonnffuussee  tthhee  SSAABBSS  qquuaalliittyy  mmaarrkkss  ffoorr  aa  ssaaffeettyy  

aassssuurraannccee..  

  

WWhhiillsstt  tthhee  SSttaannddaarrddss  AAcctt  aalllloowwss  ffoorr  tthhee  sseettttiinngg  ooff  vvoolluunnttaarryy  oorr  ccoommppuullssoorryy  ssttaannddaarrddss,,  tthheerree  iiss  

nnoo  ggeenneerraall  pprroovviissiioonn  iinn  llaaww  tthhaatt  eexxpplliicciittllyy  rreeccooggnniizzeess  ccoonnssuummeerrss’’  rriigghhtt  ttoo  ssaaffee  pprroodduuccttss  oorr  aannyy  
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lliiaabbiilliittyy  ooff  mmaannuuffaaccttuurreerrss  iinn  ccaasseess  ooff  ddeeffeeccttiivvee  oorr  uunnssaaffee  pprroodduuccttss..  TThhiiss  mmeeaannss  tthhaatt  

ccoonnssuummeerrss  hhaavvee  nnoo  rreeccoouurrssee  iinn  ccaasseess  wwhheerree  uunnssaaffee  pprroodduuccttss  ccaauussee  tthheemm  hhaarrmm  oorr  ddaammaaggee..    

  

OOff  ssppeecciiaall  ccoonncceerrnn  aarree  aallssoo  hhaazzaarrddoouuss  cchheemmiiccaallss  aanndd  ssuubbssttaanncceess  ddeessttiinneedd  ffoorr  hhoouusseehhoolldd  

uussee..  IInn  mmoosstt  cciirrccuummssttaanncceess,,  tthhee  ddaannggeerroouuss  nnaattuurree  ooff  hhoouusseehhoolldd  cchheemmiiccaallss  ccaannnnoott  bbee  ddoonnee  

aawwaayy  wwiitthh  bbeeccaauussee  ooff  tthhee  uussee  ffoorr  wwhhiicchh  tthheeyy  aarree  iinntteennddeedd..  FFoorr  eexxaammppllee,,  ppaarraaffffiinn,,  ppeessttiicciiddeess,,  

ddiissiinnffeeccttaannttss,,  cclleeaanniinngg  ssoollvveennttss,,  llaawwnn  aanndd  ggaarrddeenn  pprroodduuccttss,,  eettcc..  MMoosstt  ooff  tthheessee  pprroodduuccttss  

ccoonnttaaiinn  ddaannggeerroouuss  aaccttiivvee  iinnggrreeddiieennttss  tthhaatt  hhaavvee  ssiiddee  eeffffeeccttss,,  ssuucchh  aass  eeyyee  aanndd  lluunngg  iirrrriittaattiioonn  

aanndd  sskkiinn  bbuurrnnss..  TThhee  lliisstt  iiss  lloonngg..  

  

TThhee  ccoonncceerrnnss  aassssoocciiaatteedd  wwiitthh  ddaannggeerroouuss  ssuubbssttaanncceess  aarree  oofftteenn  ccoommmmuunniiccaatteedd  bbyy  wwrriitttteenn  

wwoorrdd  tthhrroouugghh  llaabbeelliinngg  ee..gg..  ppaacckkaaggee  iinnsseerrttss..  HHoowweevveerr,,  tthhee  llaanngguuaaggee  uusseedd  iinn  llaabbeellss  iiss  oofftteenn  

ddiiffffiiccuulltt  ttoo  uunnddeerrssttaanndd  ffoorr  eevveenn  wweellll  iinnffoorrmmeedd  ccoonnssuummeerrss,,  nnoott  ttoo  mmeennttiioonn  tthhee  vvaasstt  mmaajjoorriittyy  ooff  

ccoonnssuummeerrss  wwhhoo  hhaavvee  nnoo  ffoorrmmaall  eedduuccaattiioonn..  TToo  aadddd  ttoo  tthhee  ccoonnffuussiioonn,,  pprroodduuccttss  ddeessttiinneedd  ffoorr  tthhee  

iinndduussttrriiaall  mmaarrkkeett  ((tthhaatt  sshhoouulldd  nnoott  bbee  ootthheerrwwiissee  aavvaaiillaabbllee  ttoo  hhoouusseehhoolldd  ccoonnssuummeerrss))  aarree  oofftteenn  

rreeppaacckkaaggeedd  iinnttoo  ssmmaalllleerr  uunnllaabbeelllleedd  ccoonnttaaiinneerrss  aanndd  ssoolldd  vviiaa  iinnffoorrmmaall  rreettaaiilleerrss..  EEvveenn  pprroodduuccttss  

ffoorr  mmeeddiicciinnaall  uussee  ssuucchh  aass  ttaabblleettss  rraannggiinngg  ffrroomm  hheeaaddaacchhee  ttaabblleettss  ttoo  sslliimmmmiinngg  pprroodduuccttss,,  aarree  

mmaarrkkeetteedd  iinnffoorrmmaallllyy  iinn  tthhee  ssttrreeeettss..  OOfftteenn  tthheessee  pprroodduuccttss  hhaavvee  ppaasssseedd  tthheeiirr  sshheellff  lliiffee..  

  

IItt  iiss  tthheerreeffoorree  nneecceessssaarryy  ffoorr  tthhee  nneeww  ccoonnssuummeerr  llaaww  ttoo  mmaakkee  pprroovviissiioonn  ffoorr  tthhee  ccoonnssuummeerr’’ss  rriigghhtt  

ttoo  pprroodduucctt  ssaaffeettyy  aanndd  tthhee  mmaannuuffaaccttuurreerrss  lliiaabbiilliittyy  iinn  ccaasseess  ooff  uunnssaaffee  pprroodduuccttss..  TThhiiss  pprroovviissiioonn,,  

hhoowweevveerr,,  sshhoouulldd  nnoott  dduupplliiccaattee  pprroovviissiioonnss  iinn  tthhee  SSttaannddaarrddss  AAcctt  aanndd  tthhee  ffuunnccttiioonnss  ooff  tthhee  SSAABBSS..  

TThhee  SSttaannddaarrddss  AAcctt  mmaayy  rreeqquuiirree  rreevviieeww  ttoo  eexxpplliicciittllyy  pprroovviiddee  ffoorr  aa  ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn  ffuunnccttiioonn  

ffoorr  tthhee  SSAABBSS  aanndd  ffoorr  cclleeaarr  ssaaffeettyy  mmaarrkkss  aanndd  wwaarrnniinnggss  ttoo  eennhhaannccee  ccoonnssuummeerr  ccoonnffiiddeennccee  iinn  

pprroodduucctt  ssaaffeettyy..  

  

33..44..55  PPrroodduucctt  qquuaalliittyy,,  gguuaarraanntteeeess,,  wwaarrrraannttiieess  aanndd  aafftteerrccaarree  

  

WWhhiillee  ssttaannddaarrddss  ffoorr  pprroodduucctt  qquuaalliittyy,,  tthhee  ooffffeerriinngg  ooff  gguuaarraanntteeeess  aanndd  wwaarrrraannttiieess  aanndd  aafftteerrccaarree  

sshhoouulldd  rreemmaaiinn  ccoommppeettiittiivvee  iissssuueess  aanndd  tthheerreeffoorree  ooff  aa  vvoolluunnttaarryy  nnaattuurree,,  iitt  iiss  nneecceessssaarryy  ttoo  ggiivvee  

ccoonnssuummeerrss  ssoommee  aassssuurraannccee  tthhaatt  wwhhaatt  iiss  pprroovviiddeedd  iiss  ffaaiirr,,  eennffoorrcceeaabbllee  aanndd  ooff  aann  aacccceeppttaabbllee  

ssttaannddaarrdd..  

  

AA  mmiinniimmuumm  mmaannddaattoorryy  pprroodduucctt  ssttaannddaarrdd  sshhoouulldd  rreeqquuiirree  tthhaatt  tthhee  pprroodduucctt  mmeeeettss  aa  bbaassiicc  lleevveell  

ooff  qquuaalliittyy  aanndd  ppeerrffoorrmmss  ttoo  rreeaassoonnaabbllee  eexxppeeccttaattiioonn,,  hhaavviinngg  rreeggaarrdd  ffoorr  iittss  pprriiccee  aanndd  tthhee  mmaannnneerr  
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iinn  wwhhiicchh  iitt  iiss  ddeessccrriibbeedd..  AA  pprroodduucctt  sshhoouulldd  bbee  ssuuiittaabbllee  ffoorr  tthhee  ppuurrppoossee  tthhee  ccoonnssuummeerr  

ccoommmmuunniiccaatteedd  ttoo  tthhee  ssuupppplliieerr  wwhheenn  nneeggoottiiaattiinngg  oorr  aarrrraannggiinngg  ttoo  bbuuyy  iitt,,  oorr  aa  ppuurrppoossee  tthhaatt  iiss  

oobbvviioouuss  ffrroomm  tthhee  cciirrccuummssttaanncceess  iinn  wwhhiicchh  tthhee  ssaallee  ttooookk  ppllaaccee..  GGooooddss  tthhaatt  aarree  ssuupppplliieedd  bbyy  

ddeessccrriippttiioonn  oorr  ssaammppllee  mmuusstt  ccoorrrreessppoonndd  ttoo  tthhee  ddeessccrriippttiioonn  oorr  ssaammppllee..  FFoorr  eexxaammppllee,,  iiff  aa  

ccoonnssuummeerr  ppuurrcchhaasseess  ppaaiinntt  oorr  ccaarrppeett  iitt  mmuusstt  bbee  ooff  aa  ssiimmiillaarr  qquuaalliittyy  aanndd  ccoolloouurr  aass  tthhee  ssaammppllee  

tthhee  ccoonnssuummeerr  cchhoossee  ffrroomm..  CCoonnssuummeerrss  sshhoouulldd  bbee  iinn  aa  ppoossiittiioonn  ttoo  hhaavvee  tthhee  ssaammee  eexxppeeccttaattiioonnss  

iinn  tthhee  ddeelliivveerryy  ooff  sseerrvviicceess..  

  

TThhee  ooffffeerriinngg  ooff  gguuaarraanntteeeess  ccaann  eeiitthheerr  lliimmiitt  oorr  eexxtteenndd  tthhee  ccoonnssuummeerr’’ss  ccoommmmoonn  llaaww  rriigghhttss  wwiitthh  

rreessppeecctt  ttoo  wwaarrrraannttiieess..  IInn  SSoouutthh  AAffrriiccaa,,  ccoommmmoonn  llaaww  pprroovviiddeess  aann  iimmpplliieedd  33--yyeeaarr  wwaarrrraannttyy  

aaggaaiinnsstt  llaatteenntt  ddeeffeeccttss,,  tthheerreeffoorree  aa  ttwwoo--yyeeaarr  gguuaarraanntteeee  mmaayy  bbee  vviieewweedd  aass  aa  lliimmiittaattiioonn  ooff  tthhee  

ccoonnssuummeerr’’ss  ccoommmmoonn  llaaww  rriigghhttss..  IInn  oorrddeerr  ttoo  aavvooiidd  tthhiiss,,  ssoommee  jjuurriissddiiccttiioonnss  eexxpprreessssllyy  pprroovviiddee  aa  

ccoommppuullssoorryy  mmiinniimmuumm  ppeerriioodd  ooff  gguuaarraanntteeeeiinngg  ggooooddss  aanndd  sseerrvviicceess..  

  

IItt  iiss  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  pprroodduuccttss  sshhoouulldd  bbee  uunnccoonnddiittiioonnaallllyy  gguuaarraanntteeeedd  aanndd  wwaarrrraanntteedd  aaggaaiinnsstt  

nnoonn--ccoonnffoorrmmiittyy  aanndd  nnoonn--ppeerrffoorrmmaannccee  wwhheerree  tthheerree  iiss  nnoo  mmiissuussee  bbyy  tthhee  ccoonnssuummeerr..  AA  

ccoonnssuummeerr  sshhoouulldd  hhaavvee  tthhee  rriigghhtt  ttoo  rreettuurrnn  aa  pprroodduucctt  tthhaatt  ddooeess  nnoott  ccoonnffoorrmm  aanndd  hhaavvee  tthhee  

ooppttiioonn  ttoo  ccllaaiimm  aa  rreeffuunndd  oorr  rreeppllaacceemmeenntt  wwiitthhoouutt  aannyy  rreessttrriiccttiioonnss..  HHoowweevveerr,,  iinn  oorrddeerr  ttoo  oobbttaaiinn  aa  

rreeffuunndd,,  ccoonnssuummeerrss  sshhoouulldd  rreettuurrnn  tthhee  ggooooddss  wwiitthhiinn  aa  rreeaassoonnaabbllee  ttiimmee;;  nnoott  ddaammaaggee  tthhee  ggooooddss  

iinn  aannyy  wwaayy  aanndd  pprroovviiddee  pprrooooff  ooff  ppuurrcchhaassee  wwhheerree  ppoossssiibbllee..  IItt  iiss  tthhuuss  nneecceessssaarryy  tthhaatt  

ppaarraammeetteerrss  ooff  gguuaarraanntteeeess  aanndd  wwaarrrraannttiieess  bbee  ssppeecciiffiieedd  iinn  llaaww..  IInn  ppaarrttiiccuullaarr,,  wwhheerree  gguuaarraanntteeeess  

aarree  ooffffeerreedd,,  sseelllleerrss  sshhoouulldd  bbee  oobblliiggeedd  ttoo  mmaakkee  ffuullll  ddiisscclloossuurree  ooff  tthheeiirr  tteerrmmss  aanndd  ccoonnddiittiioonnss  

aanndd  sshhoouulldd  bbee  lleeggaallllyy  oobblliiggeedd  ttoo  ssttaanndd  bbyy  tthheeiirr  vvoolluunnttaarryy  gguuaarraanntteeeess,,  oonnccee  ppuutt  iinn  ppllaaccee..      

  

VVaarriioouuss  ggooooddss  nneeeedd  aafftteerrccaarree  sseerrvviicceess  aanndd  ppaarrttss..  SSoommee  ggooooddss  aarree  ssoolldd  wwiitthh  ppaarrttiiaall  ffrreeee  

sseerrvviicceess  aanndd  ootthheerrss  wwiitthh  nnoonnee..  GGooooddss  mmaayy  bbee  ddiissccoonnttiinnuueedd,,  wwiitthh  nnoo  sseerrvviiccee  ppaarrttss  ttoo  bbee  

pprroovviiddeedd  iinn  tthhee  ffuuttuurree..  IItt  iiss  nneecceessssaarryy  tthhaatt  ssoommee  ssttaannddaarrddiizzaattiioonn  bbee  iinnttrroodduucceedd  aanndd  tthhaatt  

ccoonnssuummeerrss  hhaavvee  aassssuurraannccee  ooff  ssoommee  ccoonnttiinnuuiittyy..  

  

IItt  iiss  tthheerreeffoorree  nneecceessssaarryy  ffoorr  tthhee  nneeww  ccoonnssuummeerr  llaaww  ttoo  iinnttrroodduuccee  aa  mmiinniimmuumm  mmaannddaattoorryy  

ssttaannddaarrdd  ffoorr  pprroodduucctt  qquuaalliittyy,,  sseett  oouutt  ppaarraammeetteerrss  ffoorr  gguuaarraanntteeeess  aanndd  wwaarrrraannttiieess,,  aass  wweellll  aass  

rreettuurrnnss  aanndd  rreeffuunnddss,,  aanndd  iimmppoossee  aann  oobblliiggaattiioonn  oonn  mmaannuuffaaccttuurreerrss  aanndd  iimmppoorrtteerrss  ttoo  eennssuurree  

tthhaatt  rreeppaaiirr  ffaacciilliittiieess  aanndd  ssppaarree  ppaarrttss  aarree  rreeaassoonnaabbllyy  aavvaaiillaabbllee..  IIff  ssuucchh  ppaarrttss  oorr  ffaacciilliittiieess  aarree  

nnoott  rreeaassoonnaabbllyy  aavvaaiillaabbllee,,  ccoonnssuummeerrss  wwhhoo  ssuuffffeerr  ddaammaaggee  aass  aa  rreessuulltt  sshhoouulldd  bbee  aabbllee  ttoo  ccllaaiimm  

ffoorr  ccoommppeennssaattiioonn..  
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33..44..66  PPrriivvaaccyy  

  

TThhee  OOEECCDD  GGuuiiddeelliinneess  oonn  tthhee  PPrrootteeccttiioonn  ooff  PPrriivvaaccyy  aanndd  TTrraannssbboorrddeerr  FFlloowwss  ooff  PPeerrssoonnaall  DDaattaa  

rreeccoommmmeenndd  tthhaatt  lliimmiittaattiioonnss  bbee  sseett  oonn  tthhee  ccoolllleeccttiioonn  ooff  ppeerrssoonnaall  ddaattaa  bbyy  ffaaiirr  aanndd  llaawwffuull  mmeeaannss  

aanndd  wwiitthh  tthhee  ccoonnsseenntt  ooff  tthhee  ppeerrssoonn..  IItt  ffuurrtthheerr  rreeccoommmmeennddss  tthhaatt  tthhee  iinnffoorrmmaattiioonn  sshhoouulldd  bbee  

rreelleevvaanntt  ffoorr  tthhee  ppuurrppoosseess  tthhaatt  iitt  iiss  ccoolllleecctteedd  aanndd  tthhaatt  tthhee  ppuurrppoossee  ffoorr  wwhhiicchh  ssuucchh  ddaattaa  iiss  

ccoolllleecctteedd  sshhoouulldd  bbee  ssppeecciiffiieedd  aatt  tthhee  ttiimmee  ooff  ccoolllleeccttiioonn  aanndd  tthhee  ssuubbsseeqquueenntt  uussee  sshhoouulldd  bbee  

lliimmiitteedd  ttoo  ssuucchh  ppuurrppoosseess..  FFuurrtthheerrmmoorree,,  iitt  rreeccoommmmeennddss  tthhaatt  ppeerrssoonnaall  ddaattaa  sshhoouulldd  nnoott  bbee  

ddiisscclloosseedd  oorr  mmaaddee  aavvaaiillaabbllee  oorr  ootthheerrwwiissee  ffoorr  ppuurrppoosseess  ootthheerr  tthhaann  tthhoossee  ssppeecciiffiieedd,,  eexxcceepptt  iitt  iiss  

wwiitthh  tthhee  ccoonntteenntt  ooff  tthhee  ddaattaa  ssuubbjjeecctt..  FFiinnaallllyy,,  wweerree  ppeerrssoonnaall  ddaattaa  iiss  ccoolllleecctteedd,,  mmeeaassuurreess  

sshhoouulldd  bbee  ttaakkeenn  ttoo  eennssuurree  iittss  sseeccuurriittyy  aaggaaiinnsstt  rriisskkss  ssuucchh  aass  lloossss,,  mmooddiiffiiccaattiioonn  oorr  ddeessttrruuccttiioonn  

ooff  tthhaatt  ddaattaa  oorr  iittss  uunnaauutthhoorriizzeedd  uussee  oorr  ddiisscclloossuurree..  FFiinnaallllyy,,  iinnddiivviidduuaallss  mmuusstt  hhaavvee  aa  rriigghhtt  ttoo  

oobbttaaiinn  tthheeiirr  ppeerrssoonnaall  ddaattaa  oorr  ttoo  cchheecckk  iittss  aaccccuurraaccyy..    

  

TThhee  PPrroommoottiioonn  ooff  AAcccceessss  ttoo  IInnffoorrmmaattiioonn  AAcctt,,  22000000  pprroovviiddeess  ffoorr  tthhee  pprrootteeccttiioonn  ooff  ppeerrssoonnaall  

ddaattaa  hheelldd  bbyy  pprriivvaattee  aanndd  ppuubblliicc  iinnssttiittuuttiioonnss..  HHoowweevveerr,,  tthhee  lleeggiissllaattiioonn  ddooeess  nnoott  iimmppoossee  lliimmiittss  

oonn  tthhee  ccoolllleeccttiioonn  ooff  ppeerrssoonnaall  ddaattaa  bbyy  pprriivvaattee  iinnssttiittuuttiioonnss,,  nnoorr  aarree  tthheerree  lliimmiittss  oonn  hhooww  tthhee  

iinnffoorrmmaattiioonn  mmaayy  bbee  uusseedd  ootthheerr  tthhaann  ddiisscclloossuurree..    

  

AA  rreecceenntt  ssuurrvveeyy  ccaannvvaassssiinngg  ccoonnssuummeerr  ooppiinniioonnss  aanndd  vviieewwss,,  ccoonndduucctteedd  bbyy  tthhee  ddttii,,  rreevveeaallss  

tthhaatt  ccoonnssuummeerrss  ffeeeell  aaggggrriieevveedd  bbyy  uunnaauutthhoorriizzeedd  ddiisscclloossuurree  ooff  tthheeiirr  ppeerrssoonnaall  iinnffoorrmmaattiioonn..  

SSiimmiillaarrllyy  iinnssttiittuuttiioonnss,,  ssuucchh  aass  ccrreeddiitt  bbuurreeaauuss,,  ddeerriivvee  iinnccoommee  ooff  tthhee  ssaallee  ooff  iinnffoorrmmaattiioonn,,  wwhhiicchh  

iiss  eesssseennttiiaallllyy  ppeerrssoonnaall  iinnffoorrmmaattiioonn,,  bbuutt  hhaavvee  nnoo  rreessppoonnssiibbiilliittyy  iinn  llaaww  ttoo  eennssuurree  tthhaatt  tthhee  

iinnffoorrmmaattiioonn  iiss  aaccccuurraattee..      

  

IItt  iiss  tthheerreeffoorree  nneecceessssaarryy  tthhaatt  ssttaannddaarrddss  ffoorr  tthhee  ccoolllleeccttiioonn  aanndd  uussee  ooff  ppeerrssoonnaall  ddaattaa  ooff  

ccoonnssuummeerrss  bbyy  tthhee  pprriivvaattee  aanndd  pprriivvaattee  sseeccttoorr  aarree  cclleeaarrllyy  sseett  oouutt  iinn  llaaww,,  pprreeffeerraabbllyy  iinn  PPrriivvaaccyy  

llaaww..  IInn  ppaarrttiiccuullaarr,,  iitt  iiss  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  ccoonnsseenntt  iiss  oobbttaaiinneedd  ffrroomm  ccoonnssuummeerrss  iinn  aa  cclleeaarr  aanndd  

uunnddeerrssttaannddaabbllee  ffaasshhiioonn  aanndd  tthhaatt  tthhee  ppuurrppoossee  ffoorr  ssuucchh  iinnffoorrmmaattiioonn  uussaaggee  iiss  ssttiippuullaatteedd  pprriioorr  ttoo  

oobbttaaiinniinngg  ssuucchh  ccoonnsseenntt..  FFuurrtthheerrmmoorree,,  iitt  iiss  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  lliimmiittaattiioonnss  oonn  tthhee  uussee  ooff  ssuucchh  

iinnffoorrmmaattiioonn  bbee  iinnccoorrppoorraatteedd  iinn  nneeww  llaaww,,  iinn  ppaarrttiiccuullaarr,,  tthhaatt  ppeerrssoonnaall  iinnffoorrmmaattiioonn  sshhoouulldd  oonnllyy  

bbee  uusseedd  ffoorr  tthhee  ppuurrppoossee  tthhaatt  iitt  wwaass  ccoolllleecctteedd  aanndd  wwiitthh  tthhee  kknnoowwlleeddggee  aanndd  aapppprroovvaall  ooff  tthhee  

iinnddiivviidduuaall  ccoonnssuummeerr..  CCoonnssiiddeerraattiioonn  wwiillll  aallssoo  bbee  ggiivveenn  ttoo  tthhee  nneecceessssiittyy  ooff  ssttiippuullaattiinngg  tthhaatt  

pprriivvaattee  ccoommmmuunniiccaattiioonnss,,  iinncclluuddiinngg  eelleeccttrroonniicc  ccoommmmuunniiccaattiioonnss,,  sshhoouulldd  bbee  sseeccuurree  ffrroomm  

uunnaauutthhoorriisseedd  iinntteerrffeerreennccee  aanndd  sshhoouulldd  nnoott  uusseedd  ttoo  pprroovviiddee  uunnssoolliicciitteedd  ccoommmmeerrcciiaall  
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aaddvveerrttiissiinngg..  FFiinnaallllyy,,  tthheerree  mmuusstt  bbee  ddiisscclloossuurree  ooff  wwhhaatt  mmeeaassuurreess  ccoommppaanniieess  ttaakkee  ttoo  pprrootteecctt  

tthhee  pprriivvaaccyy  aanndd  aauutthhoorriizzeedd  uussee  ooff  ppeerrssoonnaall  ddaattaa..  HHoowweevveerr,,  vvoolluunnttaarryy  ddiisscclloossuurree  bbyy  

ccoommppaanniieess  ooff  mmeeaassuurreess  uunnddeerrttaakkeenn  ttoo  pprrootteecctt  tthhee  pprriivvaaccyy  aanndd  aauutthhoorriizzeedd  uussee  ooff  ppeerrssoonnaall  

ddaattaa  sshhoouulldd  bbee  eennccoouurraaggeedd,,  wwhhiillee  tthhee  llaaww  sshhoouulldd  oonnllyy  eennccaappssuullaattee  tthhee  pprriinncciipplleess..  TThhee  ddttii  

wwiillll  bbee  wwoorrkkiinngg  cclloosseellyy  wwiitthh  tthhee  DDeeppaarrttmmeenntt  ooff  JJuussttiiccee  aanndd  CCoonnssttiittuuttiioonnaall  DDeevveellooppmmeenntt  ttoo  

eennssuurree  tthhaatt  aapppprroopprriiaattee  pprroovviissiioonnss  aarree  ccoonnttaaiinneedd  eeiitthheerr  iinn  nneeww  PPrriivvaaccyy  llaaww  oorr,,  iiff  nneecceessssaarryy,,  

iinn  nneeww  ccoonnssuummeerr  llaaww..    

  

33..55  GGiivviinngg  eeffffeecctt  ttoo  ccoonnccuurrrreenntt  jjuurriissddiiccttiioonn  aanndd  ccoo--ooppeerraattiivvee  ggoovveerrnnmmeenntt  

  

SScchheedduullee  44  ooff  tthhee  CCoonnssttiittuuttiioonn  ooff  tthhee  RReeppuubblliicc  ooff  SSoouutthh  AAffrriiccaa,,  11999966,,  ssttiippuullaatteess  tthhaatt  

ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn  iiss  aa  ffuunnccttiioonnaall  aarreeaa  ooff  ccoonnccuurrrreenntt  nnaattiioonnaall  aanndd  pprroovviinncciiaall  ccoommppeetteennccee..    

  

SSeeccttiioonn  114466  ooff  tthhee  CCoonnssttiittuuttiioonn  aapppplliieess  ttoo  aa  ccoonnfflliicctt  bbeettwweeeenn  nnaattiioonnaall  aanndd  pprroovviinncciiaall  

lleeggiissllaattiioonn  aanndd  ssttiippuullaatteess  ccoonnddiittiioonnss  uunnddeerr  wwhhiicchh  nnaattiioonnaall  lleeggiissllaattiioonn  wwiillll  pprreevvaaiill..  TThheessee  aarree  

cciirrccuummssttaanncceess  wwhheerree  nnaattiioonnaall  lleeggiissllaattiioonn  ddeeaallss  wwiitthh  aa  mmaatttteerr  tthhaatt  ccaannnnoott  bbee  rreegguullaatteedd  

eeffffeeccttiivveellyy  bbyy  tthhee  rreessppeeccttiivvee  pprroovviinncceess  iinnddiivviidduuaallllyy,,  aanndd  wwhheerree  ssuucchh  lleeggiissllaattiioonn  pprroovviiddeess  tthhaatt  

uunniiffoorrmmiittyy  bbyy  eessttaabblliisshhiinngg  nnoorrmmss  aanndd  ssttaannddaarrddss,,  ffrraammeewwoorrkkss  oorr  nnaattiioonnaall  ppoolliicciieess..  

FFuurrtthheerrmmoorree,,  ssuucchh  lleeggiissllaattiioonn  mmuusstt  bbee  nneecceessssaarryy  aammoonnggsstt  ootthheerrss,,  ffoorr  tthhee  mmaaiinntteennaannccee  ooff  

eeccoonnoommiicc  uunniittyy,,  tthhee  pprrootteeccttiioonn  ooff  tthhee  ccoommmmoonn  mmaarrkkeett  iinn  rreessppeecctt  ooff  tthhee  mmoobbiilliittyy  ooff  ggooooddss,,  

sseerrvviicceess,,  ccaappiittaall  aanndd  llaabboouurr,,  tthhee  pprroommoottiioonn  ooff  eeccoonnoommiicc  aaccttiivviittiieess  aaccrroossss  pprroovviinncciiaall  

bboouunnddaarriieess,,  oorr  tthhee  pprrootteeccttiioonn  ooff  tthhee  eennvviirroonnmmeenntt..  

  

AA  nnaattiioonnaall  ccoonnssuummeerr  llaaww  mmuusstt  tthheerreeffoorree  ttaakkee  ccooggnniizzaannccee  ooff  tthhee  ccoonnccuurrrreenntt  jjuurriissddiiccttiioonn  

bbeettwweeeenn  nnaattiioonnaall  aanndd  pprroovviinncciiaall  lleeggiissllaattiioonn,,  bbyy  pprroovviiddiinngg  nnoorrmmss  aanndd  ssttaannddaarrddss  aanndd  

mmeecchhaanniissmmss  ffoorr  ggiivviinngg  eeffffeecctt  ttoo  ccoo--ooppeerraattiivvee  ggoovveerrnnmmeenntt..  IItt  mmuusstt  aallssoo  rreeccooggnniizzee  tthhaatt  ssoommee  

iissssuueess  aarree  bbeetttteerr  rreegguullaatteedd  aatt  aa  pprroovviinncciiaall  oorr  eevveenn  llooccaall  lleevveell..  TThhiiss  iinncclluuddeess  aa  nnuummbbeerr  ooff  

iissssuueess  tthhaatt  aarree  ccuurrrreennttllyy  rreegguullaatteedd  tthhrroouugghh  tthhee  SSaallee  aanndd  SSeerrvviiccee  MMaatttteerrss  AAcctt,,  11996633,,  ssuucchh  aass  

rreegguullaattiioonnss  rreeggaarrddiinngg  llaayy--bbyyeess,,  ddeeppoossiittss  oonn  bboottttlleess  eettcc..  WWhhiillee  tthheessee  mmaatttteerrss  sshhoouulldd  bbee  

rreegguullaatteedd  aanndd  eennffoorrcceedd  aatt  aa  pprroovviinncciiaall  oorr  llooccaall  lleevveell,,  iitt  iiss  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  tthheerree  iiss  aa  ddeeggrreeee  ooff  

uunniiffoorrmmiittyy  aaccrroossss  aallll  pprroovviinncceess..  IInn  ssuucchh  aarreeaass,,  iitt  iiss  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  nnaattiioonnaall  nnoorrmmss  aanndd  

ssttaannddaarrddss  bbee  eessttaabblliisshheedd,,  wwhhiillee  pprroovviiddiinngg  fflleexxiibbiilliittyy  ffoorr  pprroovviinncciiaall  rreegguullaattoorrss  aanndd  lleeggiissllaattoorrss..  

  

FFuurrtthheerrmmoorree,,  pprroovviissiioonn  mmuusstt  bbee  mmaaddee  ffoorr  tthhee  eessttaabblliisshhmmeenntt  ooff  aa  ppoolliiccyy  ccoooorrddiinnaattiinngg  

ccoommmmiitttteeee  oorr  ssuucchh  ootthheerr  mmeecchhaanniissmm  ttoo  aallllooww  ffoorr  ccoonnssuullttaattiioonn  oonn  ppoolliiccyy  mmaatttteerrss,,  ccoooorrddiinnaattiioonn  
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aanndd  hhaarrmmoonniizzaattiioonn  ooff  llaawwss  aanndd  aaccttiivviittiieess,,  aanndd  ffoorr  tthhee  rreessoolluuttiioonn  ooff  ddiissppuutteess  bbeettwweeeenn  nnaattiioonnaall  

aanndd  pprroovviinncciiaall  ggoovveerrnnmmeenntt..    

  

CCoonnccuurrrreenntt  jjuurriissddiiccttiioonn  iiss  aapppplliiccaabbllee  nnoott  oonnllyy  ttoo  nnaattiioonnaall  aanndd  pprroovviinncciiaall  ggoovveerrnnmmeenntt,,  bbuutt  aallssoo  

iimmppaaccttss  oonn  ddiiffffeerreenntt  nnaattiioonnaall  rreegguullaattoorrss..  TThheerree  iiss  tthhuuss  aallssoo  aa  nneeeedd  ttoo  mmaakkee  pprroovviissiioonn  ffoorr  

ccoonnfflliicctt  rreessoolluuttiioonn  bbeettwweeeenn  ddiiffffeerreenntt  rreegguullaattoorrss,,  wwiitthh  ccoonnccuurrrreenntt  jjuurriissddiiccttiioonn  oovveerr  ccoonnssuummeerr  

mmaatttteerrss  iinn  aa  ppaarrttiiccuullaarr  sseeccttoorr..  NNeeww  lleeggiissllaattiioonn  wwiillll  nneeeedd  ttoo  sseett  oouutt  cclleeaarrllyy  tthhee  rroollee  aanndd  

rreessppoonnssiibbiilliittiieess  ooff  tthhee  nnaattiioonnaall  ccoonnssuummeerr  rreegguullaattoorr..  

  

33..66  CCoonncclluussiioonn  

  

IInn  oorrddeerr  ttoo  aaddddrreessss  tthhee  hhiissttoorriiccaall  lleeggaaccyy  ooff  SSoouutthh  AAffrriiccaa,,  wwhhiicchh  hhaass  ccrreeaatteedd  aa  llaarrggee  nnuummbbeerr  ooff  

vvuullnneerraabbllee  ccoonnssuummeerrss,,  aanndd  iinn  oorrddeerr  ttoo  eennssuurree  tthhaatt  tthhee  mmaarrkkeett  ppllaaccee  iinn  wwhhiicchh  ccoonnssuummeerrss  aanndd  

bbuussiinneesssseess  ttrraannssaacctt  iiss  ffaaiirr  aanndd  ttrraannssppaarreenntt,,  tthheerree  iiss  tthhuuss  aa  nneeeedd  ffoorr  aa  ggeenneerraall  ccoonnssuummeerr  llaaww  

tthhaatt  oouuttlliinneess  bbaassiicc  ccoonnssuummeerr  rriigghhttss..    

  

TThhee  ccoonnssuummeerr  ppoolliiccyy  eexxtteennddss  bbeeyyoonndd  tthhee  iinnttrroodduuccttiioonn  ooff  nneeww  ccoonnssuummeerr  llaaww..  IItt  mmuusstt  eexxtteenndd  

aaccrroossss  ggoovveerrnnmmeenntt  iinnttoo  ootthheerr  aarreeaass  iimmppaaccttiinngg  oonn  ccoonnssuummeerr  wweellffaarree  aanndd  pprrootteeccttiioonn  ttoo  eennssuurree  

ppoolliiccyy  ccoohheerreennccee  aanndd  ccoonnssiisstteennccyy  aanndd  ttoo  eennssuurree  tthhaatt  ccoonnssuummeerr  wweellffaarree  iiss  pprrootteecctteedd..  
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CCHHAAPPTTEERR  FFOOUURR  

IImmpprroovviinngg  aacccceessss  ttoo  rreeddrreessss  

  

44..11  IInnttrroodduuccttiioonn  

  

PPrroovviiddiinngg  ccoonnssuummeerrss  wwiitthh  rriigghhttss  iinn  llaaww  hhaass  lliittttllee  mmeeaanniinngg  iiff  ccoonnssuummeerrss  ccaannnnoott  aacchhiieevvee  qquuiicckk  

aanndd  eeffffeeccttiivvee  rreeddrreessss  aanndd  iiff  tthhoossee  rriigghhttss  aarree  nnoott  eeffffeeccttiivveellyy  eennffoorrcceedd..  AA  llaacckk  ooff  eennffoorrcceemmeenntt  

rreessuullttss  iinn  wwiiddeesspprreeaadd  nnoonn--ccoommpplliiaannccee  wwiitthh  lleeggaall  pprroovviissiioonnss,,  ddeeffeeaattiinngg  tthhee  oobbjjeeccttiivveess  ooff  

rreegguullaattiioonn..  CCoonnccuurrrreenntt  wwiitthh  ccrreeaattiinngg  aa  lleeggaall  ffrraammeewwoorrkk  tthhaatt  pprroovviiddeess  rruulleess  ooff  mmaarrkkeett  ccoonndduucctt  

ffoorr  bbuussiinneesssseess  iinn  ttrraannssaaccttiinngg  wwiitthh  ccoonnssuummeerrss,,  iitt  iiss  aallssoo  nneecceessssaarryy  ttoo  eennssuurree  tthhaatt  eeffffeeccttiivvee  

rreeddrreessss  aanndd  eennffoorrcceemmeenntt  mmeecchhaanniissmmss  aarree  iinn  ppllaaccee  aanndd  aarree  eeaassiillyy  aacccceessssiibbllee  ffoorr  ccoonnssuummeerrss..  

TThhiiss  cchhaapptteerr  ffooccuusseess  oonn  tthhee  iinnssttiittuuttiioonnaall  ffrraammeewwoorrkk  tthhaatt  mmuusstt  bbee  iinn  ppuutt  iinn  ppllaaccee  ttoo  iimmpprroovvee  

aanndd  pprroommoottee  aacccceessss  ttoo  rreeddrreessss..  

  

44..22  TThhee  cchhaalllleennggee  ttoo  aacchhiieevviinngg  eeffffeeccttiivvee  rreeddrreessss  

  

CCoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn  pprroovviissiioonnss  aarree  sspprreeaadd  aaccrroossss  hhuunnddrreeddss  ooff  ppiieecceess  ooff  lleeggiissllaattiioonn  iinn  SSoouutthh  

AAffrriiccaa..  YYeett,,  ccoonnssuummeerrss  ccoommppllaaiinn  tthhaatt  tthheeyy  hhaavvee  nnoo  ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn..  MMaannyy,,  iiff  nnoott  mmoosstt,,  

ccoonnssuummeerrss  bbeeccoommee  aawwaarree  ooff  lleeggiissllaattiivvee  pprroovviissiioonnss  tthhaatt  pprrootteecctt  tthheemm  oonnllyy  aafftteerr  tthheeyy  hhaavvee  

eennccoouunntteerreedd  aa  pprroobblleemm  aanndd  sseeeekk  aaddvviiccee  aanndd  aassssiissttaannccee..  TThheeyy  oofftteenn  ddoo  nnoott  ccoommppllaaiinn  

bbeeccaauussee  tthheeyy  ddoo  nnoott  kknnooww  tthhaatt  aa  wwrroonngg  hhaass  bbeeeenn  ccoommmmiitttteedd  aaggaaiinnsstt  tthheemm..  CCoonnssuummeerrss  wwhhoo  

wwiisshh  ttoo  llooddggee  ccoommppllaaiinnttss  aarree  ffaacceedd  wwiitthh  aa  bbeewwiillddeerriinngg  nnuummbbeerr  ooff  rreegguullaattoorrss  wwiitthh  

rreessppoonnssiibbiilliittiieess  iinn  vvaarriioouuss  aarreeaass  tthhaatt  iimmppaacctt  oonn  ccoonnssuummeerrss..  VVeerryy  oofftteenn,,  iitt  iiss  nnoott  cclleeaarr  wwhhoo  hhaass  

jjuurriissddiiccttiioonn  oovveerr  wwhhaatt  mmaatttteerrss  aanndd  wwhhaatt  tthhee  aapppprroopprriiaattee  bbooddyy  iiss  ttoo  llooddggee  aa  ccoommppllaaiinntt..    

  

TThhiiss  iiss  tthhee  cchhaalllleennggee  tthhaatt  wwee  ffaaccee  iinn  SSoouutthh  AAffrriiccaa  ttooddaayy  ––  aa  ccoonnssuummeerr  ppooppuullaattiioonn  tthhaatt  iiss  

uunnaawwaarree  ooff  iittss  rriigghhttss,,  aa  bbuussiinneessss  ccoommmmuunniittyy  tthhaatt  iiss  iinn  mmaannyy  iinnssttaanncceess  uunnaawwaarree  ooff  iittss  

oobblliiggaattiioonnss,,  aanndd  aa  ffrraaggmmeenntteedd  iinnssttiittuuttiioonnaall  ffrraammeewwoorrkk,,  ppooppuullaatteedd  bbyy  aa  bbeewwiillddeerriinngg  nnuummbbeerr  ooff  

rreegguullaattoorrss  aanndd  rreessppoonnssiibbllee  ggoovveerrnnmmeenntt  ddeeppaarrttmmeennttss..  BBeeccaauussee  ooff  tthhee  bbrrooaadd  rraannggee  ooff  

oorrggaanniizzaattiioonnss  iinnvvoollvveedd  iinn  ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn,,  oorrggaanniizzaattiioonnaall  rroolleess  aanndd  rreessppoonnssiibbiilliittiieess  mmuusstt  

bbee  cclleeaarrllyy  ssppeelltt  oouutt..  FFaaiilluurree  ttoo  ddoo  ssoo  ccoouulldd  ccrreeaattee  mmaannyy  sseerriioouuss  pprroobblleemmss  aanndd  ccoouulldd  iinn  ssoommee  

iinnssttaanncceess  rreessuulltt  iinn  aa  lloossss  ooff  ccrreeddiibbiilliittyy..    
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IItt  iiss  aallssoo  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  ppoolliicciieess,,  llaawwss  aanndd  rreegguullaattiioonnss  aarree  eeffffeeccttiivveellyy  ccoommmmuunniiccaatteedd  ttoo  aallll  

ccoonnssuummeerrss..  FFiinnaallllyy,,  iitt  iiss  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  tthhee  ffaacciilliittaattiioonn  ooff  rreeddrreessss  mmuusstt  iinnvvoollvvee  nnoott  oonnllyy  

ggoovveerrnnmmeenntt,,  bbuutt  aallssoo  ccoonnssuummeerr  oorrggaanniizzaattiioonnss  aanndd  bbuussiinneessss..    

  

44..33  TThhee  nneeeedd  ttoo  rreevviieeww  ooff  tthhee  iinnssttiittuuttiioonnaall  ffrraammeewwoorrkk  

  

TThhee  ccuurrrreenntt  iinnssttiittuuttiioonnaall  ffrraammeewwoorrkk,,  ttaasskkeedd  wwiitthh  pprroovviiddiinngg  ccoonnssuummeerrss  wwiitthh  aacccceessss  ttoo  rreeddrreessss,,  

iiss  ffrraaggmmeenntteedd,,  uunnddeerr  rreessoouurrcceedd  aanndd  iinn  mmaannyy  aarreeaass  llaarrggeellyy  iinneeffffeeccttiivvee..  AA  ccoommmmoonn  tthhrreeaadd  tthhaatt  

rruunnss  tthhrroouugghh  aallll  ccoonnssuummeerr  iinnssttiittuuttiioonnss  iinn  tthhee  ccoouunnttrryy  iiss  lliimmiitteedd  ccaappaacciittyy  ((eexxppeerrttiissee  aanndd  hhuummaann  

rreessoouurrccee))..  

  

AAtt  tthhee  nnaattiioonnaall  lleevveell,,  tthhee  CCoonnssuummeerr  AAffffaaiirrss  CCoommmmiitttteeee  aanndd  iittss  ssmmaallll  sseeccrreettaarriiaatt  iinnvveessttiiggaattee  

ccoonnssuummeerr  aabbuusseess,,  wwhhiicchh  aarree  eessttaabblliisshheedd  iinn  tteerrmmss  ooff  tthhee  CCoonnssuummeerr  AAffffaaiirrss  ((UUnnffaaiirr  BBuussiinneessss  

PPrraaccttiicceess))  AAcctt,,  11998888..  TThhee  CCoommmmiitttteeee  ttaakkeess  rreessppoonnssiibbiilliittyy  ffoorr  tthhee  aappppooiinnttmmeenntt  ooff  nnaattiioonnaall  

iinnvveessttiiggaattoorrss  ttoo  iinnvveessttiiggaattee  uunnffaaiirr  bbuussiinneessss  pprraaccttiicceess  aanndd  ttoo  mmaakkee  rreeccoommmmeennddaattiioonnss  ttoo  tthhee  

MMiinniisstteerr  ooff  TTrraaddee  aanndd  IInndduussttrryy..  FFuurrtthheerrmmoorree,,  aa  ssppeecciiaall  ccoouurrtt  mmaayy  bbee  aappppooiinntteedd  ttoo  hheeaarr  

aappppeeaallss  oonn  ddeecciissiioonnss  mmaaddee  bbyy  tthhee  MMiinniisstteerr..  TThhee  AAcctt  rreeqquuiirreess  tthhaatt  tthhee  CCoommmmiitttteeee  eexxeerrcciisseess  

oovveerrssiigghhtt  oovveerr  aallll  iinnvveessttiiggaattiioonnss  aanndd  sseettss  oouutt  aa  ccuummbbeerrssoommee  pprroocceessss  ttoo  bbee  ffoolllloowweedd  bbyy  

iinnvveessttiiggaattoorrss,,  lliimmiittiinngg  tthhee  eeffffeeccttiivveenneessss  aanndd  eeffffiicciieennccyy  ooff  iinnvveessttiiggaattoorrss  iinn  mmaannyy  iinnssttaanncceess..  

FFuurrtthheerrmmoorree,,  tthhee  rroollee  ooff  tthhee  CCoommmmiitttteeee  iiss  aaddvviissoorryy  aanndd  tthhuuss  ddooeess  nnoott  hhaavvee  ddeecciissiioonn--mmaakkiinngg  

ppoowweerrss..  TThhuuss,,  oonnccee  aann  iinnvveessttiiggaattiioonn  hhaass  bbeeeenn  ccoommpplleetteedd  aanndd  aa  ccoonnssuummeerr  aabbuussee  iiss  ffoouunndd  ttoo  

hhaavvee  ooccccuurrrreedd,,  aa  rreeccoommmmeennddaattiioonn  mmuusstt  bbee  ssuubbmmiitttteedd  ttoo  tthhee  MMiinniisstteerr  ttoo  hhaavvee  tthhee  ssaammee  

ccoonndduucctt  ddeeccllaarreedd  iilllleeggaall..  OOnnccee  aa  pprraaccttiiccee  hhaass  bbeeeenn  pprroohhiibbiitteedd,,  hhoowweevveerr,,  iitt  iiss  llaarrggeellyy  lleefftt  ttoo  

tthhee  SSoouutthh  AAffrriiccaann  PPoolliiccee  SSeerrvviicceess  aanndd  tthhee  PPuubblliicc  PPrroosseeccuuttoorr  ttoo  ffiinnaalliissee  tthhee  ccaassee..  AAss  bbootthh  

eennttiittiieess  aarree  oovveerrllooaaddeedd  wwiitthh  ootthheerr  ccrriimmiinnaall  mmaatttteerrss,,  ccoonnssuummeerr  iissssuueess  ddoo  nnoott  aallwwaayyss  rreecceeiivvee  

tthhee  nneecceessssaarryy  aatttteennttiioonn..  FFuurrtthheerrmmoorree,,  ccoommmmeerrcciiaall  ccoouurrttss  hhaavvee  bbeeeenn  eeffffeeccttiivvee  iinn  ssoommee  aarreeaass  

ooff  llaaww,,  bbuutt  iitt  iiss  qquueessttiioonnaabbllee  wwhheetthheerr  tthhee  vvoolluummee  ooff  ccoonnssuummeerr  ccoommppllaaiinnttss  ccaann  bbee  ddeeaalltt  wwiitthh  

eeffffeeccttiivveellyy  tthhrroouugghh  tthhee  jjuussttiiccee  ssyysstteemm..    

  

TThhee  ssccooppee  ooff  tthhee  CCoonnssuummeerr  AAffffaaiirrss  CCoommmmiitttteeee  iiss  vveerryy  wwiiddee,,  ddeessppiittee  tthhee  eexxiisstteennccee  ooff  aa  

nnuummbbeerr  ooff  sseeccttoorr  rreegguullaattoorrss..  TThhiiss  iiss  pprriimmaarriillyy  bbeeccaauussee  ffeeww  sseeccttoorr  rreegguullaattoorrss  hhaavvee  aann  eexxpplliicciitt  

ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn  mmaannddaattee..  FFoorr  eexxaammppllee,,  iinn  tthhee  tteelleeccoommmmuunniiccaattiioonnss  aarreeaa,,  tthheerree  iiss  lliittttllee  

eemmpphhaassiiss  oonn  ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn..  TThhee  rreecceennttllyy  pprrooppoosseedd  CCoonnvveerrggeennccee  BBiillll  lleeaavveess  

ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn  ttoo  aa  vvoolluunnttaarryy  ccooddee  ooff  ccoonndduucctt..  SSiimmiillaarrllyy,,  iinn  bbaannkkiinngg,,  nnoonn--ccrreeddiitt  

ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn  mmeeaassuurreess  aarree  ccoonnttaaiinneedd  iinn  aa  vvoolluunnttaarryy  BBaannkkiinngg  CCooddee  ooff  CCoonndduucctt..    
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IInn  tthhee  aarreeaa  ooff  ssttaannddaarrddss  aanndd  pprroodduucctt  ssaaffeettyy,,  aa  hhoosstt  ooff  rreegguullaattoorrss  hhaavvee  rreessppoonnssiibbiilliittyy,,  

iinncclluuddiinngg  tthhee  SSoouutthh  AAffrriiccaann  BBuurreeaauu  ooff  SSttaannddaarrddss  ((SSAABBSS)),,  tthhee  DDeeppaarrttmmeennttss  ooff  AAggrriiccuullttuurree,,  

HHeeaalltthh  aanndd  EEnnvviirroonnmmeennttaall  AAffffaaiirrss..  TThheerree  iiss  aa  llaacckk  ooff  ccoo--oorrddiinnaattiioonn  bbeettwweeeenn  tthhee  vvaarriioouuss  

rreegguullaattoorrss,,  rreessuullttiinngg  iinn  aa  llaacckk  ooff  ccoonnssiisstteennccyy  aanndd  ccoohheerreennccee  iinn  tthhee  sseettttiinngg  ooff  ssaaffeettyy  

ssttaannddaarrddss..  

  

AAtt  pprroovviinncciiaall  lleevveell,,  tthhee  mmaajjoorriittyy  ooff  pprroovviinncceess  hhaavvee  eessttaabblliisshheedd  ccoonnssuummeerr  ccoouurrttss  iinn  tteerrmmss  ooff  

pprroovviinncciiaall  lleeggiissllaattiioonn..  TThhee  rroollee  ooff  tthheessee  ccoonnssuummeerr  ccoouurrttss  iiss  ttoo  aaddjjuuddiiccaattee  aanndd  mmaakkee  ddeecciissiioonnss  

oonn  ccaasseess  rreellaattiinngg  ttoo  ccoonnssuummeerr  aabbuusseess..  HHoowweevveerr,,  tthhee  ccoouurrttss  aarree  qquuaassii--jjuuddiicciiaall  iinn  nnaattuurree  aanndd  

oofftteenn  hhaavvee  ttoo  rreeffeerr  ccaasseess  ttoo  mmaaggiissttrraattee  ccoouurrttss  ttoo  aaddmmiinniisstteerr  ppuunniittiivvee  mmeeaassuurreess..  FFuurrtthheerrmmoorree,,  

tthhee  ccaappaacciittyy  aanndd  ppoowweerrss  ooff  pprroovviinncciiaall  iinnvveessttiiggaattoorrss  aarree  lliimmiitteedd..  IInnvveessttiiggaattoorrss  oofftteenn  hhaavvee  ttoo  

iissssuuee  aa  wwaarrnniinngg  aafftteerr  tthheeyy  hhaavvee  ccoonndduucctteedd  aann  iinnvveessttiiggaattiioonn,,  rraatthheerr  tthhaann  rreeffeerrrriinngg  tthhee  mmaatttteerr  

ffoorr  pprroosseeccuuttiioonn..  TThhee  aabbsseennccee  ooff  eeqquuiivvaalleenntt  ccaappaacciittyy  iinn  aallll  pprroovviinncceess  ffuurrtthheerr  rreessuullttss  iinn  llaarrggee  

vvoolluummeess  ooff  llooccaallllyy  bbaasseedd  ccaasseess  ffiilleedd  aatt  nnaattiioonnaall  lleevveell,,  wwhheenn  tthheeyy  sshhoouulldd  bbee  aanndd  ccaann  bbee  

eeffffeeccttiivveellyy  pprroosseeccuutteedd  aatt  pprroovviinncciiaall  lleevveell..    

  

CCoonnssuummeerrss  aarree  tthheerreeffoorree  ffaacceedd  wwiitthh  aa  bbeewwiillddeerriinngg  nnuummbbeerr  ooff  rreegguullaattoorrss,,  nnaattiioonnaall  aanndd  

pprroovviinncciiaall,,  wwhhoossee  mmaannddaatteess  aarree  nnoott  ccoooorrddiinnaatteedd  aanndd  wwhhoossee  aaccttiivviittiieess  ooccccuurr  iinn  iissoollaattiioonn  ooff  

eeaacchh  ootthheerr..  CCoouupplleedd  wwiitthh  ffoorrmmaall  rreegguullaattoorrss,,  aa  hhoosstt  ooff  aalltteerrnnaattiivvee  ddiissppuuttee  rreessoolluuttiioonn  bbooddiieess  

eexxiisstt  iinn  tthhee  ffoorrmm  ooff  ssttaattuuttoorryy  aanndd  vvoolluunnttaarryy  oommbbuuddssmmeenn..  IInn  ssoommee  ccaasseess  tthhee  rroolleess  aanndd  ppoowweerrss  

ooff  rreegguullaattoorrss  aanndd  oommbbuuddssmmeenn  aarree  nnoott  cclleeaarrllyy  ssppeelltt  oouutt,,  eennhhaanncciinngg  tthhee  ppootteennttiiaall  ffoorr  ccoonnffuussiioonn  

aammoonnggsstt  ccoonnssuummeerrss  aanndd  tthhee  lliikkeelliihhoooodd  tthhaatt  tthheeyy  wwiillll  bbee  rreeffeerrrreedd  ffrroomm  oonnee  iinnssttiittuuttiioonn  ttoo  tthhee  

ootthheerr..    IInn  aaddddiittiioonn,,  aa  nnuummbbeerr  ooff  NNGGOOss  aassssiisstt  ccoonnssuummeerrss  wwiitthh  ccoommppllaaiinnttss,,  oofftteenn  bbyy  pprroovviiddiinngg  

lleeggaall  aaddvviiccee  aanndd  bbyy  mmeeddiiaattiinngg  oonn  bbeehhaallff  ooff  tthhee  ccoonnssuummeerr..  HHoowweevveerr,,  sseerrvviiccee  pprroovviissiioonn  iiss  

uunneevveenn  aanndd  rreessoouurrcceess  aavvaaiillaabbllee  ttoo  aaddddrreessss  ccoonnssuummeerr  iissssuueess  lliimmiitteedd..  RRuurraall  ccoonnssuummeerrss  aarree  

ppaarrttiiccuullaarrllyy  ddiissaaddvvaannttaaggeedd  iinn  tteerrmmss  ooff  aacccceessss  ttoo  aaddvviiccee  oorr  ccoouunnsseelliinngg,,  aalltteerrnnaattiivvee  ddiissppuuttee  

rreessoolluuttiioonn  mmeecchhaanniissmmss  aanndd  tthhrroouugghh  tthheeiirr  ddiissttaannccee  ffrroomm  nnaattiioonnaall  ((aanndd  eevveenn  pprroovviinncciiaall))  

rreegguullaattoorrss..  

  

IInn  oorrddeerr  ttoo  eennhhaannccee  tthhee  eennffoorrcceemmeenntt  ccaappaacciittyy  ooff  ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn  llaawwss,,  ffoosstteerr  ccoo--

oorrddiinnaattiioonn  aanndd  ggiivvee  ccoonnssuummeerrss  aacccceessss  ttoo  eeffffeeccttiivvee  rreeddrreessss  mmeecchhaanniissmmss,,  iitt  iiss  tthheerreeffoorree  

nneecceessssaarryy  ttoo  ppuutt  iinn  ppllaaccee  aa  ssttrreeaammlliinneedd  aanndd  mmoorree  eeffffeeccttiivvee  iinnssttiittuuttiioonnaall  ffrraammeewwoorrkk  ffoorr  

ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn..  
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44..44  TThhee  nneeww  nnaattiioonnaall  ccoonnssuummeerr  iinnssttiittuuttiioonnss  

  

AAss  iinnddiiccaatteedd  aabboovvee,,  tthhee  eexxiissttiinngg  nnaattiioonnaall  ffrraammeewwoorrkk  ffoorr  ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn  iiss  iinnaaddeeqquuaattee  

aanndd  ddooeess  nnoott  aacchhiieevvee  eeffffeeccttiivvee  rreeddrreessss  ffoorr  ccoonnssuummeerrss..  TThhuuss,,  iitt  iiss  nneecceessssaarryy  ttoo  ppuutt  iinn  ppllaaccee  aa  

nneeww  sseett  ooff  iinnddeeppeennddeenntt  rreegguullaattoorryy  iinnssttiittuuttiioonnss,,  wwiitthh  aa  cclleeaarr  mmaannddaattee  aanndd  aapppprroopprriiaattee  ppoowweerrss  

ttoo  iinnvveessttiiggaattee  aanndd  eennffoorrccee  ccoonnttrraavveennttiioonnss  aaggaaiinnsstt  ccoonnssuummeerrss  aanndd  iinnssttaanncceess  ooff  ccoonnssuummeerr  

aabbuussee..  

  

44..44..11  AA  nnaattiioonnaall  ccoonnssuummeerr  ccoommmmiissssiioonn  

  

IInn  oorrddeerr  ttoo  eennssuurree  tthhaatt  ccoonnssuummeerr  rriigghhttss  aarree  eeffffeeccttiivveellyy  pprrootteecctteedd,,  iitt  iiss  ccrriittiiccaall  tthhaatt  aa  ccrreeddiibbllee  

aanndd  iinnddeeppeennddeenntt  nnaattiioonnaall  ccoonnssuummeerr  aaggeennccyy  iiss  eessttaabblliisshheedd,,  tthhaatt,,  iinn  ccoonnjjuunnccttiioonn  wwiitthh  iittss  

pprroovviinncciiaall  ccoouunntteerrppaarrttss,,  ccaann  eeffffeeccttiivveellyy  cchhaammppiioonn  ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn  aanndd  tthhee  eennffoorrcceemmeenntt  

ooff  ccoonnssuummeerr  rriigghhttss  iinn  SSoouutthh  AAffrriiccaa..  

  

TThhee  rroollee  ooff  tthhee  nnaattiioonnaall  ccoonnssuummeerr  aaggeennccyy  mmuusstt  eexxtteenndd  bbeeyyoonndd  tthhee  mmeerree  aaddmmiinniissttrraattiioonn  aanndd  

eennffoorrcceemmeenntt  ooff  ccoonnssuummeerr  llaaww,,  aanndd  mmuusstt  iinncclluuddee  tthhee  mmoonniittoorriinngg  ooff  mmaarrkkeett  ccoonndduucctt  aanndd  

pprraaccttiicceess  aanndd  tthhee  eedduuccaattiioonn  ooff  ccoonnssuummeerrss  aanndd  bbuussiinneessss  aalliikkee,,  eessppeecciiaallllyy  ssmmaalllleerr  bbuussiinneesssseess..  

IInn  aaddddiittiioonn,,  tthhee  nnaattiioonnaall  aaggeennccyy  mmuusstt  pprroommoottee  tthhee  ccoooorrddiinnaattiioonn  ooff  aaccttiivviittiieess  ooff  ootthheerr  

rreegguullaattoorrss  iinn  rreessppeecctt  ooff  tthhee  iimmpplleemmeennttaattiioonn  aanndd  eennffoorrcceemmeenntt  ooff  ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn  

mmeeaassuurreess,,  aanndd  aaddvvooccaaccyy  oonn  ppoolliiccyy  ccoohheerreennccee,,  ccoonnssiisstteennccyy  aanndd  tthhee  ccoonnssiiddeerraattiioonn  ooff  

ccoonnssuummeerr  iinntteerreessttss  aaccrroossss  ggoovveerrnnmmeenntt,,  bbootthh  aatt  tthhee  nnaattiioonnaall  aanndd  tthhee  pprroovviinncciiaall  lleevveell..    

  

44..44..11..11  AA  nnaattiioonnaall  ccoonnssuummeerr  hheellpp  lliinnee  

  

DDuuee  ttoo  tthhee  aarrrraayy  ooff  bbooddiieess  rreessppoonnssiibbllee  ffoorr  ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn,,  iitt  iiss  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  

ccoonnssuummeerrss  ccaann  aacccceessss  aa  ssiinnggllee  ppooiinntt,,  wwhhiicchh  ccaann  pprroovviiddee  tthheemm  wwiitthh  iinnffoorrmmaattiioonn  aabboouutt  tthheeiirr  

rriigghhttss  aanndd  rreeccoouurrssee,,  aaddvviiccee  oonn  cceerrttaaiinn  mmaatttteerrss,,  rreeffeerr  mmaatttteerrss  ttoo  tthhee  rreelleevvaanntt  eennffoorrcceemmeenntt  

aaggeenncciieess  oorr  ccoommppllaaiinnttss  hhaannddlliinngg  bbooddiieess  aanndd  ffoollllooww  uupp  oonn  tthheessee  ccaasseess..  FFuurrtthheerrmmoorree,,  tthhee  

sseerrvviiccee  sshhoouulldd  aallssoo  bbee  aabbllee  ttoo  aassssiisstt  ccoonnssuummeerrss  wwiitthh  iinniittiiaall  nneeggoottiiaattiioonnss  oonn  tthheeiirr  bbeehhaallff..    

  

TToo  pprroovviiddee  tthhiiss  ssiinnggllee  eennttrryy  ppooiinntt,,  aa  nnaattiioonnaall  ccoonnssuummeerr  hheellpp  lliinnee  wwiillll  bbee  eessttaabblliisshheedd,,  llooccaatteedd  

aatt  tthhee  CCoonnssuummeerr  CCoommmmiissssiioonn,,  tthhaatt  wwiillll  ccoo--oorrddiinnaattee  aanndd  mmoonniittoorr  aa  hhoosstt  ooff  sseerrvviicceess..  IItt  iiss  

eennvviissaaggeedd  tthhaatt  tthhrroouugghh  tthhee  hheellpp  lliinnee,,  ccoonnssuummeerr  ccoommppllaaiinnttss  wwiillll  bbee  cchhaannnneelleedd  ttoo  tthhee  rreelleevvaanntt  

eennffoorrcceemmeenntt  aaggeennccyy..  TThhee  ccoonnssuummeerr  hheellpp  lliinnee  wwiillll  aallssoo  pprroovviiddee  aaddvviissoorryy  ssuuppppoorrtt,,  wwiillll  aassssiisstt  
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ccoonnssuummeerrss  ttoo  rreessoollvvee  iissssuueess  aarriissiinngg  ffrroomm  aa  ppuurrcchhaassee  ooff  ggooooddss  iinn  tthhee  mmaarrkkeett  oorr  oonn  tthhee  

iinntteerrnneett,,  ggiivvee  iinnffoorrmmaattiioonn  oonn  ccoonnssuummeerr  rriigghhttss  aanndd  pprraaccttiiccaall  aassssiissttaannccee  ttoowwaarrddss  oobbttaaiinniinngg  

rreeddrreessss..    

  

44..44..11..22  AAwwaarreenneessss  aanndd  eedduuccaattiioonn  

  

AA  vveerryy  iimmppoorrttaanntt  sstteepp  iinn  pprroommoottiinngg  aacccceessss  ttoo  rreeddrreessss  iiss  tthheerreeffoorree  ttoo  eennssuurree  tthhaatt  ccoonnssuummeerr  

aawwaarreenneessss  ooff  rriigghhttss  iiss  ssiiggnniiffiiccaannttllyy  iinnccrreeaasseedd..  CCoonnssuummeerrss  mmuusstt  bbee  eedduuccaatteedd  aabboouutt  tthheeiirr  

rriigghhttss  aanndd  rreessppoonnssiibbiilliittiieess  iinn  tthhee  mmaarrkkeett  ppllaaccee..  WWhhiillee  ccoonnssuummeerr  eedduuccaattiioonn  aanndd  aawwaarreenneessss  iiss  

aa  ffuunnccttiioonn  tthhaatt  iiss  sshhaarreedd  bbeettwweeeenn  iinndduussttrryy,,  nnoonn--ggoovveerrnnmmeennttaall  oorrggaanniissaattiioonnss,,  eedduuccaattiioonnaall  

iinnssttiittuuttiioonnss  aanndd  tthhee  ssttaattee,,  iitt  iiss  ccrriittiiccaall  tthhaatt  ggoovveerrnnmmeenntt  bbeeccoommeess  mmuucchh  mmoorree  pprroo--aaccttiivvee  iinn  

ccrreeaattiinngg  aawwaarreenneessss  ooff  rriigghhttss  aanndd  rreeccoouurrssee  mmeecchhaanniissmmss  aanndd  tthhaatt  eeffffeeccttiivvee  mmeecchhaanniissmmss  aarree  

eessttaabblliisshheedd  ttoo  eennssuurree  tthhee  ddiisssseemmiinnaattiioonn  ooff  iinnffoorrmmaattiioonn..  

  

AA  vveerryy  iimmppoorrttaanntt  ffuunnccttiioonn  ooff  tthhee  CCoonnssuummeerr  CCoommmmiissssiioonn  wwiillll  tthheerreeffoorree  bbee  ttoo  ccrreeaattee  

aawwaarreenneessss  ooff  tthhee  eennvviissaaggeedd  nneeww  ccoonnssuummeerr  llaaww  aammoonnggsstt  ccoonnssuummeerrss  aanndd  bbuussiinneessss..  

HHoowweevveerr,,  tthhee  rroollee  ooff  tthhee  CCoommmmiissssiioonn  mmuusstt  eexxtteenndd  bbeeyyoonndd  tthhiiss  ttoo  pprroommoottee  ggrreeaatteerr  ccoonnssuummeerr  

aaccttiivviissmm  tthhrroouugghh  nnaattiioonnaall  ccaammppaaiiggnnss  tthhaatt  aalleerrtt  ccoonnssuummeerrss  ttoo  ppootteennttiiaall  aabbuusseess  aanndd  mmaarrkkeett  

ccoonndduucctt  aanndd  tthhaatt  sseeeekk  ttoo  iinnssttiill  iinn  ccoonnssuummeerrss  aa  ggrreeaatteerr  ccoonnffiiddeennccee  iinn  tthheeiirr  aabbiilliittyy  ttoo  mmaakkee  

ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee  eexxcceelllleennccee  ddeemmaannddss  oonn  bbuussiinneesssseess..  

  

TThhee  CCoonnssuummeerr  CCoommmmiissssiioonn  sshhoouulldd  aallssoo  pprroommoottee  vvoolluunnttaarryy  ccoommpplliiaannccee  bbyy  bbuussiinneesssseess  wwiitthh  

tthhee  nneeww  llaaww,,  aass  wweellll  aass  ggeenneerraattee  ggrreeaatteerr  aawwaarreenneessss  ooff  tthhee  bbeenneeffiittss  ooff  eennhhaanncceedd  ccuussttoommeerr  

sseerrvviiccee..  SSppeecciiaall  pprrooggrraammmmeess  mmaayy  nneeeedd  ttoo  bbee  ppuutt  iinn  ppllaaccee  ttoo  rreeaacchh  ssmmaallll  bbuussiinneesssseess..  IInn  

aaddddiittiioonn,,  pprrooggrraammmmeess  ttoo  eennhhaannccee  ccoorrppoorraattee  eetthhiiccss  aanndd  ccoorrppoorraattee  cciittiizzeennsshhiipp  sshhoouulldd  bbee  ppuutt  iinn  

ppllaaccee..  

  

FFoorrmmaall  ccoonnssuummeerr  eedduuccaattiioonn  nneeeeddss  ttoo  bbee  iinncclluuddeedd  iinn  tthhee  sscchhooooll  ccuurrrriiccuulluumm  ttoo  eennssuurree  tthhaatt  

yyoouunngg  ccoonnssuummeerrss  uunnddeerrssttaanndd  tthheeiirr  rriigghhttss  aanndd  kknnooww  hhooww  ttoo  eexxeerrcciissee  tthheemm..  IItt  iiss  aallssoo  

iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  tteerrttiiaarryy  iinnssttiittuuttiioonnss  iinnccoorrppoorraattee  ccoonnssuummeerr  llaaww  iinn  tthheeiirr  uunnddeerrggrraadduuaattee  ddeeggrreeeess  

aanndd  ddiipplloommaass..  FFoorrmmaall  ccoonnssuummeerr  eedduuccaattiioonn  wwiillll  hhaavvee  ttoo  bbee  ddrriivveenn  bbyy  tthhee  nnaattiioonnaall  aanndd  

pprroovviinncciiaall  ddeeppaarrttmmeennttss  ooff  eedduuccaattiioonn  iinn  ccoollllaabboorraattiioonn  wwiitthh  tthhee  ddeeppaarrttmmeenntt  ooff  ttrraaddee  aanndd  

iinndduussttrryy..  AAtt  nnaattiioonnaall  lleevveell,,  tthhee  ddeeppaarrttmmeenntt  ooff  eedduuccaattiioonn  tthhrroouugghh  iittss  LLiiffee  OOrriieennttaattiioonn  

pprrooggrraammmmee  iiss  aallrreeaaddyy  mmaakkiinngg  hheeaaddwwaayy  ttoowwaarrddss  tthhiiss  ddiirreeccttiioonn..  
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44..44..11..33  EEaarrllyy  wwaarrnniinngg  ssyysstteemmss  

  

IInn  aaddddiittiioonn  ttoo  lleeggaall  pprroovviissiioonnss  oouuttlliinniinngg  tthhee  rriigghhttss  ooff  SSoouutthh  AAffrriiccaann  ccoonnssuummeerrss,,  aa  nnuummbbeerr  ooff  

aaddddiittiioonnaall  iissssuueess  mmuusstt  bbee  eexxpplloorreedd  ttoo  eennssuurree  tthhaatt  tthhee  SSoouutthh  AAffrriiccaann  mmaarrkkeett  ppllaaccee  iiss  ffaaiirr  aanndd  

ttrraannssppaarreenntt..  TThhiiss  iinncclluuddeess  oouurr  aabbiilliittyy  ttoo  ddeeaall  wwiitthh  ssccaammss  aanndd  wwiitthh  ccoouunntteerrffeeiitt  ggooooddss..  

  

SSoouutthh  AAffrriiccaa  hhaass  sseeeenn  iittss  ffaaiirr  sshhaarree  ooff  ssccaammss  aanndd  SSoouutthh  AAffrriiccaannss  hhaavvee  bbeeeenn  vviiccttiimmss  ooff  aa  

nnuummbbeerr  ooff  iinntteerrnnaattiioonnaall  ssccaammss  aanndd  ppyyrraammiidd  sscchheemmeess..  IInn  tthhee  ccaassee  ooff  ssccaammss  aanndd  ppyyrraammiidd  

sscchheemmeess,,  iitt  iiss  iimmppeerraattiivvee  tthhaatt  ccoonnssuummeerrss  bbee  pprroovviiddeedd  wwiitthh  rreeaaddyy  iinnffoorrmmaattiioonn  ttoo  pprreevveenntt  tthheemm  

ffrroomm  mmaakkiinngg  iinnvveessttmmeennttss  iinn  ffrraauudduulleenntt  sscchheemmeess..  IItt  iiss  oofftteenn  ddiiffffiiccuulltt  ttoo  rreeccoovveerr  ffuunnddss  oonnccee  

tthheeyy  hhaavvee  bbeeeenn  iinnvveesstteedd  oorr  ccoonnttrriibbuutteedd  ttoowwaarrddss  tthheessee  sscchheemmeess,,  aass  tthhee  ooppeerraattoorrss  aarree  oofftteenn  

ssoopphhiissttiiccaatteedd  aanndd  aaddeepptt  aatt  ttrraannssffeerrrriinngg  ffuunnddss  oouutt  ooff  tthhee  ccoouunnttrryy..  FFoorr  tthhiiss  rreeaassoonn,,  iitt  iiss  

iimmppoorrttaanntt  ttoo  mmaakkee  iinnffoorrmmaattiioonn  aavvaaiillaabbllee  ttoo  ccoonnssuummeerrss  aass  qquuiicckkllyy  aass  ppoossssiibbllee  ttoo  pprreevveenntt  

eexxppoossuurree..  AAnnootthheerr  aarreeaa  wwhheerree  qquuiicckk  iinnffoorrmmaattiioonn  iiss  nneecceessssaarryy  iiss  iinn  tthhee  aarreeaa  ooff  pprroodduucctt  

ssaaffeettyy..  TThhee  CCoonnssuummeerr  CCoommmmiissssiioonn  wwiillll  nneeeedd  ttoo  ddeevveelloopp  aanndd  mmaannaaggee  ssyysstteemmss  ffoorr  pprroodduucctt  

aalleerrttss  aanndd  pprroodduucctt  rreeccaallllss..  

  

IInn  oorrddeerr  ttoo  aacchhiieevvee  tthhee  rraappiidd  iinnffoorrmmaattiioonn  ddiisssseemmiinnaattiioonn  nneecceessssaarryy,,  iitt  iiss  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  

iinnffoorrmmaattiioonn  bbee  oobbttaaiinneedd  ffrroomm  ccoonnssuummeerr  aaggeenncciieess  aanndd  oorrggaanniissaattiioonnss  aarroouunndd  tthhee  wwoorrlldd,,  aass  

tthheessee  sscchheemmeess  oofftteenn  mmoovvee  ffrroomm  ccoouunnttrryy  ttoo  ccoouunnttrryy..  FFuurrtthheerrmmoorree,,  aa  ssccaamm  hhoottlliinnee  ccoouulldd  bbee  

eessttaabblliisshheedd  ttoo  pprroovviiddee  aann  aavveennuuee  ffoorr  ccoonnssuummeerrss  wwhhoo  hhaavvee  aallrreeaaddyy  iinnvvoollvveedd  tthheemmsseellvveess  iinn  aa  

ffrraauudduulleenntt  sscchheemmee  ttoo  mmaakkee  tthhee  iinnffoorrmmaattiioonn  aavvaaiillaabbllee  ttoo  tthhee  ppuubblliicc..  TThhee  iinnffoorrmmaattiioonn  oobbttaaiinneedd  

mmuusstt  bbee  ddiisssseemmiinnaatteedd  ttoo  ccoonnssuummeerrss  qquuiicckkllyy  aanndd  tthhrroouugghh  vvaarriioouuss  mmeeddiiaa..  

  

44..44..11..44  CCoommppllaaiinnttss  hhaannddlliinngg  

  

TThhee  ttrraaddiittiioonnaall  aapppprrooaacchh  ttoo  eennffoorrcceemmeenntt,,  wwhhiicchh  iinnvvoollvveess  tthhee  lleennggtthhyy  iinnvveessttiiggaattiioonn  ooff  eeaacchh  

iinnddiivviidduuaall  ccoommppllaaiinntt,,  rreessuullttss  iinn  lloonngg  ttuurrnnaarroouunndd  ttiimmeess  aanndd  uunncceerrttaaiinn  bbeenneeffiitt  ttoo  ccoonnssuummeerrss..  AA  

nneeww  iinnnnoovvaattiivvee  aapppprrooaacchh  wwiillll  bbee  aaddoopptteedd  tthhaatt  pprroommootteess  qquuiicckkeerr  oouuttccoommeess  ffoorr  ccoonnssuummeerrss..  

TThhiiss  wwiillll  iinnvvoollvvee  aann  eexxpplliicciitt  ffooccuuss  oonn  ccoommppllaaiinnttss  rreessoolluuttiioonn  aanndd  nneeggoottiiaattiioonn  aass  aa  ffiirrsstt  sstteepp..  

RReessoouurrcceess  wwiillll  nneeeedd  ttoo  bbee  ddeeddiiccaatteedd  ttoo  tthhiiss  ffuunnccttiioonn  ttoo  eennssuurree  iittss  eeffffeeccttiivveenneessss..  
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44..44..11..55  MMoonniittoorriinngg  aanndd  eennffoorrcceemmeenntt  

  

EEnnhhaanncceedd  eennffoorrcceemmeenntt  aaccttiivviittyy  iinn  tthhee  aarreeaa  ooff  ccoonnssuummeerr  llaaww  iiss  eesssseennttiiaall..  TToo  tthhiiss  eenndd,,  iitt  iiss  

ppaarrttiiccuullaarrllyy  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  tthhee  CCoonnssuummeerr  CCoommmmiissssiioonn  pprroo--aaccttiivveellyy  mmoonniittoorrss  mmaarrkkeett  ccoonndduucctt,,  

iiddeennttiiffiieess  pprroobblleemm  aarreeaass  aanndd  iinniittiiaatteess  iinnvveessttiiggaattiioonnss  iinnttoo  ssyysstteemmiicc  ccoonndduucctt  tthhaatt  aaffffeeccttss  llaarrggee  

nnuummbbeerr  ooff  ccoonnssuummeerrss..  OOff  ppaarrttiiccuullaarr  ccoonncceerrnn  iiss  tthhee  eeffffeeccttiivvee  eennffoorrcceemmeenntt  ooff  ssccaammss  aanndd  

ppyyrraammiidd  sscchheemmeess,,  aass  wweellll  aass  tthhee  mmoonniittoorriinngg  ooff  pprroodduucctt  ssaaffeettyy  iissssuueess..    

  

44..44..11..66  RReesseeaarrcchh  aanndd  aaddvvooccaaccyy  

  

TThhee  CCoonnssuummeerr  CCoommmmiissssiioonn  mmuusstt  aallssoo  ccoonndduucctt  rreesseeaarrcchh  iinnttoo  iinntteerrnnaattiioonnaall  pprraaccttiiccee  aanndd  

ttrreennddss  aanndd  ccoonndduucctt  rreesseeaarrcchh  iinnttoo  aarreeaass  aaffffeeccttiinngg  tthhee  SSoouutthh  AAffrriiccaann  mmaarrkkeett..  IItt  wwiillll  tthheerreeffoorree  

bbee  nneecceessssaarryy  ttoo  iiddeennttiiffyy  aarreeaass  ooff  pprriioorriittyy  aanndd  ttoo  sseett  aa  rreesseeaarrcchh  aaggeennddaa  tthhaatt  mmeeeettss  tthhee  

cchhaannggiinngg  nneeeeddss  ooff  ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn..  AA  ppaarrttiiccuullaarr  aarreeaa  ooff  ffooccuuss  sshhoouulldd  iinnvvoollvvee  tthhee  

mmoonniittoorriinngg  ooff  pprriicceess,,  tthheeiirr  bbeenncchhmmaarrkkiinngg  iinntteerrnnaattiioonnaallllyy  iinn  eeqquuiivvaalleenntt  eeccoonnoommiieess  aanndd  tthhee  

iiddeennttiiffiiccaattiioonn  ooff  ppoossssiibbllee  uunnddeerrllyyiinngg  ccaauusseess  ffoorr  iinnccrreeaasseess  oorr  hhiigghh  pprriicceess..    

  

TThhee  CCoommmmiissssiioonn  mmuusstt  aallssoo  aaddvvooccaattee  aanndd  mmoonniittoorr  tthhee  eessttaabblliisshhmmeenntt  aanndd  iimmpplleemmeennttaattiioonn  ooff  

sseerrvviiccee  ssttaannddaarrddss  iinn  tthhee  ppuubblliicc  aanndd  pprriivvaattee  sseeccttoorr..    TThhee  CCoommmmiissssiioonn  ccoouulldd  aallssoo  bbee  ttaasskkeedd  

wwiitthh  aasssseessssiinngg  tthhee  ccaappaacciittyy,,  sskkiillllss,,  ffuunnccttiioonnss  aanndd  rreessoouurrcceess  ooff  rreessppeeccttiivvee  ggoovveerrnnmmeenntt  

ddeeppaarrttmmeennttss  aanndd  rreegguullaattoorrss  wwiitthh  rreessppeecctt  ttoo  ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn  aanndd  mmaakkiinngg  

rreeccoommmmeennddaattiioonnss  ttoo  ggoovveerrnnmmeenntt  oonn  tthheeiirr  eennhhaanncceemmeenntt..  IInn  aaddddiittiioonn,,  tthhee  CCoommmmiissssiioonn  mmuusstt  

iiddeennttiiffyy  aarreeaass  wwhheerree  ccoonnssuummeerr  iinntteerreessttss  aarree  nnoott  aaddeeqquuaatteellyy  ccoonnssiiddeerreedd  aanndd  lliiaaiissee  

aapppprroopprriiaatteellyy..  

  

FFiinnaallllyy,,  tthhee  CCoommmmiissssiioonn  sshhoouulldd  bbee  ttaasskkeedd  wwiitthh  wwoorrkkiinngg  wwiitthh  bbuussiinneessss  aassssoocciiaattiioonnss  aanndd  

ccoonnssuummeerr  cchhaammppiioonnss  iinn  ddeevveellooppiinngg  nneeww  ccooddeess  ooff  ccoonndduucctt  aanndd  rreevviieewwiinngg  tthhee  eeffffeeccttiivveenneessss  ooff  

eexxiissttiinngg  ccooddeess..    

    

44..44..11..77  CCrroossss--bboorrddeerr  eennffoorrcceemmeenntt  aanndd  ccoo--ooppeerraattiioonn  

  

MMaannyy  ooff  tthhee  mmoosstt  ddeecceeppttiivvee  aanndd  mmiisslleeaaddiinngg  pprraaccttiicceess  tthhaatt  ttaarrggeett  vvuullnneerraabbllee  ccoonnssuummeerrss  tteenndd  

ttoo  hhaavvee  ccrroossss--bboorrddeerr  cchhaarraacctteerriissttiiccss..  TThhee  iinncciiddeennccee  ooff  ccrroossss--bboorrddeerr  ssccaammss  aanndd  mmiissccoonndduucctt  

hhaass  bbeeeenn  ffaacciilliittaatteedd  bbyy  ee--ccoommmmeerrccee  aanndd  ccaann  bbee  eexxppeecctteedd  ttoo  ffuurrtthheerr  iinnccrreeaassee  aass  mmoorree  aanndd  

mmoorree  SSoouutthh  AAffrriiccaannss  bbeeccoommee  aaccttiivvee  iinn  tthhee  ee--ccoommmmeerrccee  zzoonnee..  TThheerree  iiss  tthhuuss  aann  iinnccrreeaassiinngg  
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nneeeedd  ffoorr  ccooooppeerraattiioonn  bbeettwweeeenn  iinntteerrnnaattiioonnaall  ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn  aaggeenncciieess  aanndd  iitt  iiss  iimmppoorrttaanntt  

tthhaatt  aannyy  ccoonnssuummeerr  llaaww  mmaakkeess  eexxpplliicciitt  pprroovviissiioonn  ffoorr  ssuucchh  eennffoorrcceemmeenntt  aanndd  tthhee  sshhaarriinngg  ooff  

iinnffoorrmmaattiioonn  bbeettwweeeenn  aaggeenncciieess..  FFuurrtthheerrmmoorree,,  tthhee  eessttaabblliisshhmmeenntt  ooff  SSAADDCC  ffoorruumm  ffoorr  ccoonnssuummeerr  

iissssuueess  sshhoouulldd  bbee  eexxpplloorreedd..    

  

44..44..22  AA  ccoonnssuummeerr  ttrriibbuunnaall  

  

CCoonnssuummeerr  ccoommppllaaiinnttss  aanndd  iinnvveessttiiggaattiioonnss  rreeqquuiirree  aa  qquuiicckk  aanndd  eeffffeeccttiivvee  rreessoolluuttiioonn,,  ffoorr  

ccoonnssuummeerrss  aanndd  aallssoo  ffoorr  bbuussiinneessss..  TThhiiss  iimmpplliieess  tthhaatt  aaddjjuuddiiccaattiioonn  ooff  tthheessee  mmaatttteerrss  mmuusstt  bbee  

eexxppeeddiitteedd..  IInn  oorrddeerr  ttoo  eennssuurree  tthhaatt  ccoonnssuummeerr  oobbttaaiinn  qquuiicckk  aacccceessss  ttoo  jjuussttiiccee  aanndd  tthhaatt  mmaarrkkeett  

ccoonndduucctt  ccaann  bbee  eeffffeeccttiivveellyy  aaddddrreesssseedd,,  iitt  iiss  nneecceessssaarryy  ttoo  pprroovviiddee  ffoorr  aapppprroopprriiaattee  ppeennaallttiieess  aanndd  

ssaannccttiioonnss  iinn  nneeww  ccoonnssuummeerr  llaaww..  IInn  ppaarrttiiccuullaarr,,  aa  ssyysstteemm  ooff  aaddmmiinniissttrraattiivvee  ppeennaallttiieess  mmuusstt  bbee  

iinnttrroodduucceedd,,  aass  wweellll  aass  mmoorree  eexxtteennssiivvee  ppoowweerrss  ttoo  cclloossee  ddoowwnn  ooppeerraattiioonnss  oorr  ttoo  sseeiizzee  aasssseettss  iinn  

ccaasseess  ooff  iilllleeggaall  ooppeerraattiioonnss,,  ssuucchh  aa  ppyyrraammiidd  sscchheemmeess  aanndd  ootthheerr  ssccaammss..  TThheessee  ppoowweerrss  mmuusstt  

bbee  ccoooorrddiinnaatteedd  wwiitthh  eexxiissttiinngg  ppoowweerrss  ooff  ootthheerr  eennffoorrcceemmeenntt  aaggeenncciieess  aanndd  iinn  tthheeiirr  rreessppeeccttiivvee  

llaawwss..  

  

IItt  iiss  ffoorr  tthhiiss  rreeaassoonn  tthhaatt  tthhiiss  ppoolliiccyy  ffrraammeewwoorrkk  pprrooppoosseess  tthhee  eessttaabblliisshhmmeenntt  ooff  aann  

aaddmmiinniissttrraattiivvee  ttrriibbuunnaall  ttoo  aaddjjuuddiiccaattee  ccoonnssuummeerr  mmaatttteerrss..  TThhee  CCoonnssuummeerr  TTrriibbuunnaall  wwoouulldd  ttaakkee  

oovveerr  ssoommee  ooff  tthhee  rreessppoonnssiibbiilliittiieess  ooff  tthhee  ccuurrrreenntt  CCoonnssuummeerr  AAffffaaiirrss  CCoommmmiitttteeee,,  bbuutt  hhaavvee  

ddeecciissiioonn--mmaakkiinngg  ppoowweerrss,,  iinnddeeppeennddeenntt  ooff  tthhee  MMiinniisstteerr..  IInn  oorrddeerr  ttoo  lliimmiitt  tthhee  pprroolliiffeerraattiioonn  ooff  

iinnssttiittuuttiioonnss,,  tthhee  jjuurriissddiiccttiioonn  ooff  tthhee  CCoonnssuummeerr  TTrriibbuunnaall  ccoouulldd  bbee  eexxtteennddeedd  ttoo  ootthheerr  ccoonnssuummeerr  

mmaatttteerrss,,  ssuucchh  aass  ffoorr  eexxaammppllee,,  tthhee  aaddjjuuddiiccaattiioonn  ooff  mmaatttteerrss  rreellaattiinngg  ttoo  ccoonnssuummeerr  ccrreeddiitt..  

  

44..55  WWoorrkkiinngg  ttooggeetthheerr::  nnaattiioonnaall  aanndd  pprroovviinncciiaall  ggoovveerrnnmmeenntt  

  

IInn  oorrddeerr  ttoo  pprroommoottee  ccoo--ooppeerraattiivvee  ggoovveerrnnaannccee,,  iitt  iiss  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  rreessppeeccttiivvee  rroolleess  ooff  nnaattiioonnaall  

aanndd  pprroovviinncciiaall  ggoovveerrnnmmeenntt  iinn  ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn  bbee  ccllaarriiffiieedd..  TToo  aa  llaarrggee  eexxtteenntt  tthhiiss  

ccllaarriiffiiccaattiioonn  ooff  rroolleess  hhaass  aallrreeaaddyy  ooccccuurrrreedd,,  tthhrroouugghh  tthhee  ccoo--oorrddiinnaattiioonn  ooff  aaccttiivviittiieess  iinn  rreessppeecctt  ooff  

CCoonnssuummeerr  AAffffaaiirrss  ((UUnnffaaiirr  BBuussiinneessss  PPrraaccttiicceess))  lleeggiissllaattiioonn  aatt  tthhee  nnaattiioonnaall  aanndd  pprroovviinncciiaall  lleevveell..  

TThheerree  iiss  ttaacciitt  aaggrreeeemmeenntt  tthhaatt  tthhee  rroollee  ooff  nnaattiioonnaall  ggoovveerrnnmmeenntt  iiss  ttoo  iinnvveessttiiggaattee  aanndd  pprroosseeccuuttee  

bbuussiinneesssseess  wwiitthh  nnaattiioonnaall  rreeaacchh  oorr  pprreesseennccee,,  wwhhiillee  pprroovviinncciiaall  ccoonnssuummeerr  ccoouurrttss  ffooccuuss  oonn  

iinnddiivviidduuaall  ccoommppllaaiinnttss  aaggaaiinnsstt  rreeggiioonnaall  oorr  llooccaall  bbuussiinneesssseess..  IItt  iiss  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  tthhee  rreessppeeccttiivvee  

rroolleess  aarree  ccllaarriiffiieedd  ttoo  aavvooiidd  dduupplliiccaattiioonn  aanndd  tthhee  mmiissaallllooccaattiioonn  ooff  rreessoouurrcceess  aanndd  tthhaatt  tthhee  

rreessppeeccttiivvee  sspphheerreess  ooff  ggoovveerrnnmmeenntt  eeffffeeccttiivveellyy  eennffoorrccee  tthheeiirr  aarreeaass  ooff  ccoommppeetteennccee..    
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HHoowweevveerr,,  tthheerree  iiss  aallssoo  aa  ggrreeaatt  nneeeedd  ffoorr  ccoo--oorrddiinnaattiioonn  aanndd  ccoo--ooppeerraattiioonn  bbeettwweeeenn  nnaattiioonnaall  aanndd  

pprroovviinncciiaall  ggoovveerrnnmmeenntt  aanndd  tthhee  rreessppeeccttiivvee  rreegguullaattoorrss,,  nnoott  oonnllyy  iinn  tthhee  aarreeaa  ooff  eennffoorrcceemmeenntt,,  bbuutt  

aallssoo  iinn  tthhee  aarreeaa  ooff  ppoolliiccyy,,  ccoonnssuummeerr  aawwaarreenneessss  aanndd  eedduuccaattiioonn..  IItt  wwiillll  bbee  nneecceessssaarryy  ffoorr  aa  

ccoooorrddiinnaattiinngg  mmeecchhaanniissmm  ttoo  bbee  eessttaabblliisshheedd  ttoo  eennssuurree  tthhee  ccoonnssiisstteenntt  aanndd  ccoohheerreenntt  

iimmpplleemmeennttaattiioonn  ooff  aa  ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn  ffrraammeewwoorrkk..    WWhhiillee  tthhee  pprrooppoosseedd  ccoonnssuummeerr  llaaww  wwiillll  

ddeelliinneeaattee  rroolleess  bbyy  ccllaarriiffyyiinngg  tthhee  rreessppoonnssiibbiilliittyy  ooff  tthhee  NNaattiioonnaall  CCoonnssuummeerr  CCoommmmiissssiioonn  iinn  

eennffoorrcceemmeenntt  aaccttiivviittiieess,,  tthhee  rroollee  ooff  MMIINNMMEECC  wwiillll  bbee  ccrriittiiccaall  iinn  ffaacciilliittaattiinngg  ccoooorrddiinnaattiioonn  aanndd  ccoo--

ooppeerraattiivvee  ggoovveerrnnaannccee  aatt  ppoolliiccyy  lleevveell..  

  

44..66  TThhee  rreellaattiioonnsshhiipp  bbeettwweeeenn  ccoonnssuummeerr  llaaww  eennffoorrcceemmeenntt  aanndd  ootthheerr  rreegguullaattoorrss  

  

DDuuee  ttoo  tthhee  llaarrggee  nnuummbbeerr  ooff  rreegguullaattoorrss  iinn  tthhee  bbrrooaaddeerr  ccoonnssuummeerr  aarreeaa,,  iitt  iiss  nneecceessssaarryy  tthhaatt  

rroolleess  aanndd  rreessppoonnssiibbiilliittiieess  aarree  cclleeaarrllyy  ddeeffiinneedd  aanndd  tthhaatt  ccoooorrddiinnaattiinngg  mmeecchhaanniissmmss  bbeettwweeeenn  

nnaattiioonnaall  rreegguullaattoorrss  aarree  ppuutt  iinn  ppllaaccee  ttoo  eennssuurree  tthhee  ccoonnssiisstteenntt,,  bbuutt  aallssoo  eeffffeeccttiivvee  eennffoorrcceemmeenntt  

ooff  ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn  mmeeaassuurreess..  

  

AAss  aa  ffiirrsstt  sstteepp,,  tthhee  rroollee  ooff  sseeccttoorr  rreegguullaattoorrss  mmuusstt  bbee  ccllaarriiffiieedd..  IInn  tteerrmmss  ooff  tthhee  pprrooppoossaallss  

ccoonnttaaiinneedd  iinn  tthhiiss  ppoolliiccyy  ddooccuummeenntt,,  iitt  iiss  rreeccoommmmeennddeedd  tthhaatt  sseeccttoorr  rreegguullaattoorrss  bbee  ggiivveenn  eexxpplliicciitt  

mmaannddaatteess  ttoo  iinnvveessttiiggaattee  aanndd  eennffoorrccee  ccoonnssuummeerr  iissssuueess  iinn  tthheeiirr  rreessppeeccttiivvee  sseeccttoorrss..  IInn  

ppaarrttiiccuullaarr,,  sseeccttoorr  rreegguullaattoorrss  sshhoouulldd  ccrreeaattee  ccaappaacciittyy  ttoo  ddeeaall  wwiitthh  ccoommppllaaiinnttss  rreellaattiinngg  ttoo  tthhee  

ccoonndduucctt  ooff  bbuussiinneesssseess  iinn  tthheeiirr  sseeccttoorr..  TThhiiss  ddooeess  nnoott  pprreecclluuddee  tthhee  CCoonnssuummeerr  CCoommmmiissssiioonn  

ffrroomm  iinniittiiaattiinngg  aa  ccrroossssccuuttttiinngg  iinnvveessttiiggaattiioonn  iinnttoo  aa  ppaarrttiiccuullaarr  sseeccttoorr  iinn  tteerrmmss  ooff  nneeww  ccoonnssuummeerr  

llaaww,,  ffoorr  eexxaammppllee  iinn  rreessppeecctt  ooff  ccoonnttrraacctt  tteerrmmss,,  oorr  ffrroomm  ppuurrssuuiinngg  aa  pprroosseeccuuttiioonn  aass  aa  rreessuulltt  ooff  

aann  iinnvveessttiiggaattiioonn..  IItt  wwiillll,,  hhoowweevveerr,,  rreeqquuiirree  ccooooppeerraattiioonn  aanndd  ccoommmmuunniiccaattiioonn  bbeettwweeeenn  tthhee  

rreegguullaattoorrss..  AA  ffoorrmmaall  mmeecchhaanniissmm,,  ssuucchh  aass  aa  rreegguullaattoorrss  ffoorruumm,,  wwiillll  nneeeedd  ttoo  bbee  ccrreeaatteedd  ttoo  ccoo--

oorrddiinnaattee  tthheessee  aaccttiivviittiieess..  IItt  mmaayy,,  hhoowweevveerr,,  nnoott  bbee  nneecceessssaarryy  ttoo  ccrreeaattee  aa  nneeww  ffoorruumm,,  aass  tthheerree  

iiss  aann  eexxiissttiinngg  rreegguullaattoorrss  ffoorruumm,,  hhoosstteedd  bbyy  tthhee  CCoommppeettiittiioonn  CCoommmmiissssiioonn..  FFuurrtthheerrmmoorree,,  iitt  mmaayy  

aallssoo  bbee  nneecceessssaarryy  ffoorr  tthhee  CCoonnssuummeerr  CCoommmmiissssiioonn  ttoo  eenntteerr  iinnttoo  MMeemmoorraanndduummss  ooff  AAggrreeeemmeenntt  

bbeettwweeeenn  iittsseellff  aanndd  ootthheerr  rreegguullaattoorrss  aanndd  wwhheerree  nneecceessssaarryy  wwiitthh  cchhaapptteerr  99  iinnssttiittuuttiioonnss  ssuucchh  aass  

tthhee  PPuubblliicc  PPrrootteeccttoorr,,  tthhee  GGeennddeerr  CCoommmmiissssiioonn  eettcc..  SSuucchh  aaggrreeeemmeennttss  sshhoouulldd  ffoosstteerr  

ccoonnssuullttaattiioonn  iinn  ddeecciissiioonn--mmaakkiinngg,,  bbuutt  mmoorree  iimmppoorrttaannttllyy  tthheeyy  sshhoouulldd  oouuttlliinnee  hhooww  ccoonnccuurrrreenntt  

jjuurriissddiiccttiioonn  iiss  ttoo  bbee  eexxeerrcciisseedd  iinn  oorrddeerr  ttoo  pprroommoottee  ccoonnssiisstteennccyy  iinn  tthhee  aapppplliiccaattiioonn  ooff  ccoonnssuummeerr  

llaaww..  
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SSppeecciiffiicc  ccoooorrddiinnaattiioonn  aanndd  hhaarrmmoonniizzaattiioonn  wwiillll  bbee  nneecceessssaarryy  iinn  tthhee  aarreeaa  ooff  ssttaannddaarrddss  aanndd  

pprroodduucctt  ssaaffeettyy..  CCuurrrreennttllyy,,  tthhee  SSoouutthh  AAffrriiccaann  BBuurreeaauu  ooff  SSttaannddaarrddss  ((SSAABBSS)),,  tthhee  DDeeppaarrttmmeennttss  

ooff  AAggrriiccuullttuurree,,  HHeeaalltthh  aanndd  EEnnvviirroonnmmeennttaall  AAffffaaiirrss  aanndd  TToouurriissmm  aallll  ddeevveelloopp  ssttaannddaarrddss  ffoorr  tthhee  

hheeaalltthh  aanndd  ssaaffeettyy  ooff  ccoonnssuummeerrss..  IInn  oorrddeerr  ttoo  eennssuurree  ccoonnssiisstteennccyy  iinn  aapppprrooaacchh,,  iitt  iiss  nneecceessssaarryy  

tthhaatt  aa  ssppeecciiffiicc  ccoo--ccoooorrddiinnaattiinngg  mmeecchhaanniissmm  iinn  tthhee  aarreeaa  ooff  tteecchhnniiccaall  rreegguullaattiioonnss  oorr  ssttaannddaarrddss  

bbee  ccrreeaatteedd..  IItt  wwiillll  ffuurrtthheerr  bbee  nneecceessssaarryy  tthhaatt  tthhee  CCoonnssuummeerr  CCoommmmiissssiioonn  bbee  rreepprreesseenntteedd  aatt  

ssuucchh  aa  ffoorruumm  ttoo  eennssuurree  tthhaatt  ccoonnssuummeerr  iinntteerreessttss  aarree  pprrootteecctteedd..  IInn  aaddddiittiioonn,,  tthhee  SSoouutthh  AAffrriiccaann  

RReevveennuuee  SSeerrvviicceess  ((SSAARRSS)),,  tthhrroouugghh  tthhee  CCuussttoommss  aanndd  EExxcciissee  DDiivviissiioonn,,  aallssoo  hhaass  aa  rroollee  ttoo  ppllaayy  

iinn  tthhee  eennffoorrcceemmeenntt  ooff  cceerrttaaiinn  ssaaffeettyy  ssttaannddaarrddss,,  iinn  ppaarrttiiccuullaarr  wwiitthh  rreessppeecctt  ttoo  iimmppoorrtteedd  ggooooddss..  

SSAARRSS  wwiillll  tthheerreeffoorree  aallssoo  nneeeedd  ttoo  bbee  rreepprreesseenntteedd..    

  

DDuuee  ttoo  tthhee  ssttrroonngg  rreellaattiioonnsshhiipp  bbeettwweeeenn  ccoommppeettiittiioonn  aanndd  ccoonnssuummeerr  ppoolliiccyy,,  iitt  iiss  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  

mmeecchhaanniissmmss  ffoorr  cclloossee  ccooooppeerraattiioonn  bbeettwweeeenn  tthhee  CCoonnssuummeerr  CCoommmmiissssiioonn  aanndd  tthhee  CCoommppeettiittiioonn  

CCoommmmiissssiioonn  aarree  eessttaabblliisshheedd  aanndd  sshhoouulldd  iinncclluuddee  aatt  mmiinniimmuumm  pprroovviissiioonnss  ffoorr  tthhee  rreeffeerrrraall  ooff  

ccoommppllaaiinnttss,,  jjooiinntt  iinnvveessttiiggaattiioonnss  aanndd  tthhee  eexxcchhaannggee  ooff  iinnffoorrmmaattiioonn..      

  

FFiinnaallllyy,,  iinn  oorrddeerr  ttoo  mmaaxxiimmiizzee  rreessoouurrcceess,,  iitt  wwiillll  bbee  nneecceessssaarryy  tthhaatt  rreegguullaattoorrss  jjooiinnttllyy  ddeevveelloopp  

ccoonnssuummeerr  eedduuccaattiioonn  pprrooggrraammmmeess  aanndd  iinnvvoollvvee  bbuussiinneesssseess  iinn  tthhee  rreessppeeccttiivvee  sseeccttoorrss  iinn  

ddeevveellooppiinngg  aanndd  rreessoouurrcciinngg  ssuucchh  ccaammppaaiiggnnss..  

  

44..77..  PPrroovviiddiinngg  ffoorr  rruurraall  aanndd  vvuullnneerraabbllee  ccoonnssuummeerrss::  aa  ppaarrttnneerrsshhiipp  bbeettwweeeenn  ggoovveerrnnmmeenntt  

aanndd  cciivviill  ssoocciieettyy  

  

WWhhiillee  tthhee  pprrooppoosseedd  iinnssttiittuuttiioonnaall  ffrraammeewwoorrkk  pprroovviiddeess  aa  cceennttrraall  aacccceessss  ppooiinntt  ffoorr  aallll  ccoonnssuummeerrss  

aanndd  ccoonnssuummeerr  ccoommppllaaiinnttss,,  ccoonnssuummeerrss  iinn  rruurraall  aarreeaass,,  vvuullnneerraabbllee  ccoonnssuummeerrss,,  aanndd  ccoonnssuummeerrss  

tthhaatt  aarree  lleessss  lliitteerraattee,,  wwiillll  rreeqquuiirree  aaddddiittiioonnaall  aassssiissttaannccee  ttoo  bbee  aabbllee  ttoo  sseeccuurree  tthheeiirr  rriigghhttss..  IInn  

ppaarrttiiccuullaarr,,  ccoonnssuummeerrss  mmaayy  rreeqquuiirree  aaddddiittiioonnaall  ssuuppppoorrtt  iinn  tthhee  ffoorrmm  ooff  aa  ffaaccee--ttoo--ffaaccee  sseerrvviiccee  

tthhaatt  pprroovviiddeess  tthheemm  wwiitthh  iinnffoorrmmaattiioonn,,  lleeggaall  aaddvviiccee  aanndd  ccoouunnsseelliinngg,,  aanndd  ppoossssiibbllyy  mmeeddiiaattiioonn  oonn  

tthheeiirr  bbeehhaallff  wwiitthh  bbuussiinneesssseess  aanndd  rreegguullaattoorrss..    

  

TTrraaddiittiioonnaallllyy,,  tthhiiss  rroollee  hhaass  bbeeeenn  ffuullffiilllleedd  bbyy  NNoonn  GGoovveerrnnmmeennttaall  OOrrggaanniissaattiioonnss  ((NNGGOOss)),,  ssuucchh  

aass  tthhee  BBllaacckk  SSaasshh,,  tthhee  LLeeggaall  RReessoouurrcceess  CCeennttrree,,  tthhee  PPaarraalleeggaall  AAssssoocciiaattiioonn  aanndd  CCoommmmuunniittyy  

AAddvviiccee  CCeennttrreess..  DDuuee  ttoo  vveerryy  lliimmiitteedd  ffiinnaanncciiaall  ssuuppppoorrtt,,  tthhee  pprroovviissiioonn  ooff  tthheessee  sseerrvviicceess  ttoo  

ccoonnssuummeerrss  hhaass  bbeeeenn  lliimmiitteedd  aanndd  nnoott  ccoonnssiisstteenntt  iinn  aallll  llooccaattiioonnss..  IItt  iiss  tthheerreeffoorree  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  

aaddddiittiioonnaall  ffuunnddiinngg  bbee  mmaaddee  aavvaaiillaabbllee  ffoorr  ssuucchh  sseerrvviiccee  pprroovviissiioonn,,  bbuutt  aallssoo  tthhaatt  qquuaalliittyy  
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ssttaannddaarrddss  aanndd  sseerrvviiccee  ddeelliivveerryy  ttaarrggeettss,,  aaccccrreeddiittaattiioonn  ccrriitteerriiaa  aanndd  ccaappaacciittyy--bbuuiillddiinngg  

pprrooggrraammmmeess  aarree  eessttaabblliisshheedd  aanndd  tthhaatt  sseerrvviiccee  ddeelliivveerryy  iiss  mmoonniittoorreedd  aanndd  mmeeaassuurreedd..  

  

TThhee  rroollee  ooff  pprroovviiddiinngg  ssuuppppoorrtt  sseerrvviicceess  ttoo  ccoonnssuummeerrss,,  hhoowweevveerr,,  sshhoouulldd  nnoott  bbee  lliimmiitteedd  ttoo  

NNGGOOss..  GGoovveerrnnmmeenntt  aallssoo  hhaass  aa  rroollee  ttoo  ppllaayy,,  tthhrroouugghh  pprroovviinncciiaall  CCoonnssuummeerr  AAffffaaiirrss  OOffffiicceess  aanndd  

tthhrroouugghh  ootthheerr  mmeecchhaanniissmmss,,  ssuucchh  aass  tthhee  8800  MMuullttiippuurrppoossee  CCoommmmuunniittyy  CCeennttrreess  ((MMPPCCCCss)),,  

wwhhiicchh  aaiimm,,  aammoonnggsstt  ootthheerrss,,  ttoo  ffaacciilliittaattee  aacccceessss  ttoo  tteelleeccoommmmuunniiccaattiioonnss  iinnffrraassttrruuccttuurree  aanndd  ee--

ccoommmmeerrccee..  AAddddiittiioonnaall  iinnffoorrmmaattiioonn  ccoouulldd  bbee  ddiisssseemmiinnaatteedd  ttoo  ccoonnssuummeerrss  tthhrroouugghh  tthheessee  

cceenntteerrss  aanndd  ooffffiicceess,,  aanndd  ccoonnssuummeerrss  ccoouulldd  bbee  ggiivveenn  aacccceessss  ttoo  oonnlliinnee  sseerrvviicceess  ffoorr  llooddggiinngg  

ccoommppllaaiinnttss  oorr  oobbttaaiinniinngg  ffuurrtthheerr  iinnffoorrmmaattiioonn..  

  

44..88  AAlltteerrnnaattiivvee  ddiissppuuttee  rreessoolluuttiioonn::  iinndduussttrryy  ffuunnddeedd  ccoommppllaaiinnttss  rreessoolluuttiioonn    

  

TThhee  ffiirrsstt  sstteepp  iinn  sseeeekkiinngg  rreeddrreessss  sshhoouulldd  aallwwaayyss  bbee  ddiirreecctteedd  aatt  tthhee  bbuussiinneessss  tthhaatt  iiss  iinn  

vviioollaattiioonn..  OOnnllyy  iiff  tthhee  ccoonnssuummeerr  aanndd  tthhee  bbuussiinneessss  aarree  uunnaabbllee  ttoo  rreessoollvvee  tthhee  ccoommppllaaiinntt  oorr  

ddiissppuuttee  sshhoouulldd  aalltteerrnnaattiivvee  mmeecchhaanniissmmss  bbee  eexxpplloorreedd..  FFoorr  tthhiiss  rreeaassoonn  iitt  iiss  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  

bbuussiinneesssseess  hhaavvee  eeffffeeccttiivvee  ccoommppllaaiinnttss  hhaannddlliinngg  mmeecchhaanniissmmss  iinn  ppllaaccee..  

  

SShhoouulldd  tthhee  ccoonnssuummeerr  aanndd  tthhee  bbuussiinneessss  bbee  uunnaabbllee  ttoo  rreessoollvvee  tthhee  ccoommppllaaiinntt  oorr  ddiissppuuttee,,  iitt  iiss  

iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  iinntteerrmmeeddiiaarryy  sstteeppss  bbee  aavvaaiillaabbllee  ttoo  ccoonnssuummeerrss..  AAlltteerrnnaattiivvee  ddiissppuuttee  rreessoolluuttiioonn  

mmeecchhaanniissmmss,,  ppllaayy  aann  iinnvvaalluuaabbllee  rroollee  iinn  aacchhiieevviinngg  qquuiicckk  rreeddrreessss  ffoorr  ccoonnssuummeerrss..  HHoowweevveerr,,  iiff  

iinndduussttrryy  mmeecchhaanniissmmss  aarree  ttoo  bbee  eeffffeeccttiivvee,,  iitt  iiss  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  tthheeyy  ddiissppllaayy  cceerrttaaiinn  

cchhaarraacctteerriissttiiccss,,  ssuucchh  aass  iinnddeeppeennddeennccee,,  aanndd  tthhaatt  tthheeyy  aarree  aaddeeqquuaatteellyy  rreessoouurrcceedd..    

  

AAnn  iinndduussttrryy  oorr  vvoolluunnttaarryy  ddiissppuuttee  rreessoolluuttiioonn  mmeecchhaanniissmm  uussuuaallllyy  iinnvvoollvveess  eennffoorrcciinngg  aa  ccooddee  ooff  

ccoonndduucctt..  TThheerree  aarree  mmaannyy  ccooddeess  ooff  ccoonndduucctt  iinn  SSoouutthh  AAffrriiccaa  aanndd  iinntteerrnnaattiioonnaallllyy  tthhaatt  ffuunnccttiioonn  

vveerryy  ssuucccceessssffuullllyy..  CCooddeess  ccaann  bbee  aann  eeffffeeccttiivvee  aanndd  mmoorree  fflleexxiibbllee  aalltteerrnnaattiivvee  ttoo  rreegguullaattiioonn,,  oorr,,  iinn  

ssoommee  ccaasseess,,  ccaann  ssuupppplleemmeenntt  rreegguullaattiioonn..  AA  ccooddee  ooff  ccoonndduucctt  iiss  ggeenneerraallllyy  oonnllyy  eeffffeeccttiivvee,,  iiff  iitt  

bbiinnddss  tthhee  mmaajjoorriittyy  ooff  bbuussiinneesssseess  iinn  aa  sseeccttoorr..  FFoorr  tthhiiss  rreeaassoonn,,  ccooddeess  ooff  ccoonndduucctt  aarree  ggiivveenn  

ssttaattuuttoorryy  bbaacckkiinngg  iinn  ssoommee  ccoouunnttrriieess  aanndd  iinn  ssoommee  iinnssttaanncceess,,  ttoo  eennssuurree  wwiiddeesspprreeaadd  

ccoommpplliiaannccee..    

  

IInndduussttrryy  mmeecchhaanniissmmss  ccaann  bbee  vvoolluunnttaarryy  oorr  ssttaattuuttoorryy..  WWhheerree  eeffffeeccttiivvee,,  vvoolluunnttaarryy  mmeecchhaanniissmmss  

sshhoouulldd  bbee  eexxpplloorreedd,,  aanndd  oonnllyy  iinn  ccaasseess  wwhheerree  tthhiiss  hhaass  nnoott  bbeeeenn  eeffffeeccttiivvee  oorr  wwhheerree  tthhee  

iinndduussttrryy  iiss  ooff  ssuucchh  aa  nnaattuurree  tthhaatt  ggrreeaatteerr  rreegguullaattiioonn  iiss  rreeqquuiirreedd,,  sshhoouulldd  ssttaattuuttoorryy  mmeecchhaanniissmmss  
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bbee  ccoonnssiiddeerreedd..  AA  rraannggee  ooff  vvoolluunnttaarryy  aanndd  ssttaattuuttoorryy  mmeecchhaanniissmmss  eexxiissttss  iinn  SSoouutthh  AAffrriiccaa  aatt  

pprreesseenntt  aanndd  ssoommee  aarree  hhiigghhllyy  eeffffeeccttiivvee..  IInn  tthheessee  aarreeaass,,  iinndduussttrryy--ssppeecciiffiicc  rreegguullaattiioonn  mmaayy  

tthheerreeffoorree  nnoott  bbee  nneecceessssaarryy..  

  

GGoovveerrnnmmeenntt  nneeeeddss  ttoo  bbeeccoommee  mmoorree  iinnvvoollvveedd  iinn  tthhee  rreeccooggnniittiioonn  aanndd  aasssseessssmmeenntt  ooff  ccooddeess  ooff  

ccoonndduucctt  aanndd  tthheeiirr  iimmpplleemmeennttaattiioonn  aanndd  ttoo  wwoorrkk  wwiitthh  iinndduussttrryy  ttoo  ssttrreennggtthheenn  tthheessee  iinniittiiaattiivveess..  IItt  

iiss  aallssoo  nneecceessssaarryy  ttoo  ccrreeaattee  aa  cclliimmaattee  wwhheerree  ccoonnssuummeerrss’’  nnaattuurraall  cchhooiiccee  iiss  ttoo  sseeeekk  oouutt  tthhoossee  

bbuussiinneesssseess  tthhaatt  ssuucccceessssffuullllyy  mmeeeett  tthhee  tteerrmmss  ooff  aa  ggoooodd  ccooddee  oorr  hhaass  iittss  oowwnn  rreeppuuttaattiioonn  ffoorr  

eeqquuaall  oorr  hhiigghheerr  ssttaannddaarrddss..    

  

44..99  CCoonncclluussiioonn  

  

IInn  ccoonncclluussiioonn,,  tthhiiss  cchhaapptteerr  hhaass  ssoouugghhtt  ttoo  oouuttlliinnee  aa  nneeww  iinnssttiittuuttiioonnaall  ffrraammeewwoorrkk,,  wwiitthh  cclleeaarr  

rreessppoonnssiibbiilliittiieess  bbeettwweeeenn  ddiiffffeerreenntt  rreegguullaattoorrss  aanndd  sspphheerreess  ooff  ggoovveerrnnmmeenntt,,  aass  wweellll  aass  

ccoooorrddiinnaattiinngg  mmeecchhaanniissmmss..  TThhee  nneeww  ffrraammeewwoorrkk  iiss  iinntteennddeedd  ttoo  mmaakkee  aacccceessss  ttoo  rreeddrreessss  mmuucchh  

ssiimmpplleerr  ffoorr  ccoonnssuummeerrss..  
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CCHHAAPPTTEERR  FFIIVVEE  

DDeevveellooppiinngg  tthhee  ccoonnssuummeerr  vvooiiccee  

  

55..11  IInnttrroodduuccttiioonn  

  

LLeeggiissllaattiioonn  aanndd  rreegguullaattiioonn  ccaannnnoott  ssuubbssttiittuuttee  ffoorr  aaccttiioonn  bbyy  iinnddiivviidduuaall  ccoonnssuummeerrss  oorr  ccoonnssuummeerr  

cchhaammppiioonnss..  VVooccaall  aanndd  ddeemmaannddiinngg  ccoonnssuummeerrss  aarree  iimmppoorrttaanntt  iinn  ddrriivviinngg  tthhee  ccoommppeettiittiivveenneessss  ooff  

bbuussiinneessss..  TThheeyy  ccoommppllaaiinn  aabboouutt  qquuaalliittyy,,  pprriicceess  aanndd  sseerrvviiccee  lleevveellss  aanndd  ddeemmaanndd  iimmpprroovveemmeenntt  

aanndd  rreeddrreessss..  VVooccaall  ccoonnssuummeerrss  mmaakkee  iinnppuutt  iinnttoo  ggoovveerrnnmmeenntt  ppoolliiccyy,,  iiddeennttiiffyy  pprroobblleemmss  aanndd  

ddeemmaanndd  ssoolluuttiioonnss..      

  

AAtt  tthhee  WWoorrlldd  CCoonnssuummeerr  CCoonnggrreessss  hheelldd  iinn  DDuurrbbaann,,  SSoouutthh  AAffrriiccaa  22000000,,  CCoonnssuummeerrss’’  

IInntteerrnnaattiioonnaall,,  aann  iinntteerrnnaattiioonnaall  ccoonnssuummeerr  NNGGOO,,  oobbsseerrvveedd  tthhaatt  tthhee  ccoonnssuummeerr  mmoovveemmeenntt  nneeeeddss  

ttoo  wwoorrkk  aass  ppaarrtt  ooff  aa  ssttrroonngg  ppaarrttiicciippaattiivvee  cciittiizzeennss’’  mmoovveemmeenntt  tthhaatt  iinnssiissttss  tthhaatt  tthhee  mmaarrkkeettppllaaccee  

sseerrvvee  hhuummaann  rriigghhttss  aanndd  nneeeeddss  aanndd  tthhaatt  hhuummaann  iinntteerreessttss  bbee  ppllaacceedd  aatt  tthhee  vveerryy  ccoorree  ooff  

bbuussiinneessss  aanndd  ggoovveerrnnmmeenntt  aaccttiivviittyy..  IInntteerrnnaattiioonnaallllyy,,  tthhee  ccoonnssuummeerr  mmoovveemmeenntt  hhaass  bbeeeenn  vveerryy  

eeffffeeccttiivvee  iinn  iinnfflluueenncciinngg  ggoovveerrnnmmeennttss  aanndd  ccoorrppoorraattiioonnss  ttoo  aaddoopptt  ppoolliicciieess  aanndd  mmeeaassuurreess  

ccoonndduucciivvee  ttoo  ccoonnssuummeerr  wweellffaarree..  CCoonncceerrtteedd  aaccttiioonn  bbyy  ccoonnssuummeerr  aaddvvooccaatteess  rreessuulltteedd  iinn  tthhee  

aaddooppttiioonn  ooff  tthhee  UUnniitteedd  NNaattiioonnss  GGuuiiddeelliinneess  ffoorr  CCoonnssuummeerr  PPrrootteeccttiioonn,,  wwhhiicchh  hhaass  bbeeccoommee  aa  

bbeenncchhmmaarrkk  ffoorr  nnaattiioonnaall  ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn  ssttrraatteeggiieess..    

  

IInn  SSoouutthh  AAffrriiccaa,,  tthhee  ccoonnssuummeerr  mmoovveemmeenntt  iiss  ssttiillll  iinn  iittss  iinnffaannccyy..  IItt  iiss  hhaarrddllyy  vviissiibbllee  iinn  tthhee  ppoolliiccyy--

mmaakkiinngg  pprroocceesssseess  ooff  ggoovveerrnnmmeenntt  nnoorr  iiss  iittss  vvooiiccee  aauuddiibbllee  ttoo  ccoorrppoorraattiioonnss  wwhheenn  ccoonnssuummeerr  

iinntteerreessttss  aarree  vviioollaatteedd..    

  

55..22  PPrroommoottiinngg  ccoonnssuummeerr  aaccttiivviissmm  

  

IInn  oorrddeerr  ttoo  ccrreeaattee  aa  ccuullttuurree  ooff  ccoonnssuummeerr  aaccttiivviissmm,,  iitt  iiss  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  tthhee  rriigghhtt  ccoonnddiittiioonnss  

eexxiisstt..  TThheessee  ccoonnddiittiioonnss  iinncclluuddee  bbaassiicc  rriigghhttss  ffoorr  ccoonnssuummeerrss,,  tthheeiirr  kknnoowwlleeddggee  ooff  tthheessee  rriigghhttss  

aanndd  tthhee  rreeccoouurrssee  aavvaaiillaabbllee  ttoo  tthheemm,,  ccoonnffiiddeennccee  tthhaatt  tthheeyy  wwiillll  bbee  aabbllee  ttoo  aacchhiieevvee  rreeddrreessss,,  aanndd  

aacccceessss  ttoo  iinnffoorrmmaattiioonn..    

  

IInnffoorrmmaattiioonn  aalllloowwss  aanndd  eemmppoowweerrss  ccoonnssuummeerrss  ttoo  mmaakkee  tthhee  rriigghhtt  cchhooiicceess  aabboouutt  aapppprroopprriiaattee  

pprroodduuccttss  aanndd  sseerrvviicceess  aanndd  ttoo  oobbttaaiinn  tthhee  bbeesstt  vvaalluuee..  IInnffoorrmmaattiioonn  aabboouutt  ssccaammss  aanndd  ppyyrraammiidd  

sscchheemmeess  aanndd  uunnssaaffee  pprroodduuccttss  mmaakkeess  ccoonnssuummeerrss  aawwaarree  ooff  ddaannggeerrss,,  aalllloowwss  tthheemm  ttoo  mmaakkee  
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mmoorree  iinnffoorrmmeedd  cchhooiicceess  aanndd  ttoo  aavvooiidd  ccoossttllyy  mmiissttaakkeess..  IInnffoorrmmaattiioonn  aanndd  eedduuccaattiioonn  iiss  

ppaarrttiiccuullaarrllyy  iimmppoorrttaanntt  iinn  tthhee  SSoouutthh  AAffrriiccaann  ccoonntteexxtt,,  aass  tthhee  mmaajjoorriittyy  ooff  SSoouutthh  AAffrriiccaannss  wweerree  

eexxcclluuddeedd  ffrroomm  aaccttiivvee  eeccoonnoommiicc  ppaarrttiicciippaattiioonn  aanndd  wweerree  ssuubbjjeecctteedd  ttoo  ssyysstteemmaattiicc  uunnddeerr  

iinnvveessttmmeenntt  iinn  eedduuccaattiioonn..  AAss  aa  rreessuulltt,,  iitt  iiss  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  ccoonnssuummeerrss  hhaavvee  eeaassyy  aacccceessss  ttoo  

iinnffoorrmmaattiioonn  aanndd  tthhaatt  tthhaatt  iinnffoorrmmaattiioonn  iiss  pprreesseenntteedd  iinn  aann  uunnddeerrssttaannddaabbllee  ffoorrmm..  

  

HHoowweevveerr,,  eedduuccaattiioonn  ooff  ccoonnssuummeerrss  mmuusstt  ggoo  bbeeyyoonndd  aawwaarreenneessss  ooff  bbaassiicc  rriigghhttss..  IItt  mmuusstt  aallssoo  

ttoouucchh  oonn  bbrrooaaddeerr  iissssuueess,,  ssuucchh  aass  ssuussttaaiinnaabbllee  ccoonnssuummppttiioonn..  IItt  hhaass  bbeeeenn  rreeccooggnniisseedd  tthhaatt  

mmaannyy  ooff  ttooddaayy’’ss  ccoonnssuummppttiioonn  ppaatttteerrnnss  ccaannnnoott  bbee  ssuussttaaiinneedd  wwiitthhoouutt  tthhee  rriisskk  ooff  eexxhhaauussttiinngg  

nnaattuurraall  rreessoouurrcceess  aanndd  iinn  tthhee  lloonngg  tteerrmm  ddaammaaggiinngg  tthhee  eennvviirroonnmmeenntt..  SSuussttaaiinnaabbllee  ccoonnssuummppttiioonn  

rreeffeerrss  ttoo  rreedduucciinngg  wwaasstteeffuull  ccoonnssuummppttiioonn  aanndd  pprroommoottiinngg  mmoorree  eennvviirroonnmmeennttaallllyy  ssoouunndd  

pprroodduuccttss  aanndd  sseerrvviicceess..  IInnffoorrmmeedd  aanndd  eedduuccaatteedd  ccoonnssuummeerrss  wwiillll  aallssoo  mmaakkee  ddeemmaannddss  oonn  

iinndduussttrryy  ttoo  cchhaannggee  tthheeiirr  pprroodduuccttiioonn  mmeetthhooddss  aanndd  tthhee  iimmppaacctt  tthhaatt  tthheeyy  hhaavvee  oonn  tthhee  

eennvviirroonnmmeenntt..    IInniittiiaattiivveess  ssuucchh  aass  tthhee  PPrroouuddllyy  SSoouutthh  AAffrriiccaann  ccaammppaaiiggnn  hhaavvee  aallrreeaaddyy  bbeegguunn  ttoo  

eedduuccaattee  ccoonnssuummeerrss  aabboouutt  eennvviirroonnmmeennttaall  iissssuueess  ––  tthhee  PPrroouuddllyy  SSoouutthh  AAffrriiccaann  llooggoo  ccaann  oonnllyy  

bbee  aawwaarrddeedd  ttoo  pprroodduuccttss  tthhaatt  aarree  llooccaall,,  qquuaalliittyy  ggooooddss,,  wwhhiicchh  aarree  pprroodduucceedd  uussiinngg  ffaaiirr  llaabboouurr  

ssttaannddaarrddss,,  aanndd  ssoouunndd  eennvviirroonnmmeennttaall  pprraaccttiicceess..  

  

IInnddiivviidduuaall  ccoonnssuummeerrss  mmuusstt  bbee  eennccoouurraaggeedd  ttoo  ddeemmaanndd  bbeetttteerr  sseerrvviiccee  lleevveellss  aanndd  pprroodduucctt  

qquuaalliittyy  aanndd  ttoo  bbee  vvooccaall  iinn  tthheeiirr  ccoommppllaaiinnttss..  TThhiiss  wwiillll  rreeqquuiirree  ssuussttaaiinneedd  eedduuccaattiioonn  aanndd  

iinnffoorrmmaattiioonn  iinniittiiaattiivveess  oonn  tthhee  ppaarrtt  ooff  ggoovveerrnnmmeenntt,,  ccoonnssuummeerr  oorrggaanniissaattiioonnss  aanndd  aaddvvooccaatteess  aanndd  

bbuussiinneessss..  IItt  wwiillll  aallssoo  rreeqquuiirree  aa  rreessppoonnssiivvee  ppuubblliicc  aanndd  pprriivvaattee  sseeccttoorr..  IItt  iiss  oonnllyy  tthhrroouugghh  jjooiinntt  

ccoonncceerrtteedd  eeffffoorrttss  tthhaatt  ccoonnssuummeerrss  wwiillll  ddeevveelloopp  tthheeiirr  ccoonnffiiddeennccee  aanndd  ffiinndd  tthheeiirr  vvooiiccee..  

  

55..33  CCoonnssuummeerr  cchhaammppiioonnss  aanndd  aaddvvooccaaccyy  

  

CCoonnssuummeerr  cchhaammppiioonnss  ppllaayy  aa  ccrriittiiccaall  rroollee  iinn  pprroommoottiinngg  ccoonnssuummeerr  rriigghhttss  aanndd  pprroovviiddiinngg  

iinnffoorrmmaattiioonn  ttoo  ccoonnssuummeerrss..  TThheeyy  aallssoo  pprrooaaccttiivveellyy  mmoonniittoorr  tthhee  mmaarrkkeett  pprraaccttiicceess,,  ccoommppaannyy  

eetthhiiccss  aanndd  pprroodduucctt  pprriicceess,,  ccoonndduucctt  rreesseeaarrcchh,,  pprroovviiddee  iinnffoorrmmaattiioonn  aanndd  aaddvviiccee  aabboouutt  pprroodduuccttss  

aanndd  wwaarrnn  ccoonnssuummeerrss  aabboouutt  uunnssccrruuppuulloouuss  pprraaccttiicceess  aanndd  uunnssaaffee  pprroodduuccttss..  CCoonnssuummeerr  

cchhaammppiioonnss  ccoonndduucctt  iinnffoorrmmaall  iinnvveessttiiggaattiioonnss  iinnttoo  ccoonnssuummeerr  aabbuusseess  aanndd  mmaakkee  rreepprreesseennttaattiioonn  

aabboouutt  ccaasseess  ooff  aa  ggeenneerraall  nnaattuurree  ttoo  rreegguullaattoorryy  aauutthhoorriittiieess  aanndd  ggoovveerrnnmmeenntt  iinnssttiittuuttiioonnss..  TThheeyy  

pprroovviiddee  iinnppuutt  iinnttoo  ppoolliiccyy  mmaatttteerrss  aanndd  rreepprreesseenntt  ccoonnssuummeerr  iinntteerreessttss  iinn  ddeecciissiioonn--mmaakkiinngg  aanndd  

ccoonnssuullttaattiioonn  pprroocceesssseess  iinn  aallll  aarreeaass  aaffffeeccttiinngg  ccoonnssuummeerrss..    
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IInntteerrnnaattiioonnaallllyy,,  iinn  ddeevveellooppeedd  aanndd  ddeevveellooppiinngg  ccoouunnttrriieess,,  ccoonnssuummeerr  NNGGOOss  ppllaayy  aa  kkeeyy  rroollee  iinn  

pprroovviiddiinngg  sseerrvviicceess  aanndd  iinnffoorrmmaattiioonn  ttoo  ccoonnssuummeerrss  aanndd  iinn  mmoonniittoorriinngg  mmaarrkkeettss..  CCoonnssuummeerr  

oorrggaanniizzaattiioonnss  tteesstt  pprroodduuccttss  ffoorr  ssaaffeettyy  aanndd  pprroodduucctt  qquuaalliittyy  aanndd  mmaakkee  pprroodduucctt  iinnffoorrmmaattiioonn  

aavvaaiillaabbllee  ttoo  ccoonnssuummeerrss  tthhrroouugghh  aa  rraannggee  ooff  mmeeddiiaa..  TThhiiss  ttyyppee  ooff  iinnffoorrmmaattiioonn  aaddddrreesssseess  ssoommee  

ooff  tthhee  iinnffoorrmmaattiioonn  aassyymmmmeettrriieess  iinn  tthhee  mmaarrkkeett  ppllaaccee  aanndd  aalllloowwss  ccoonnssuummeerrss  ttoo  mmaakkee  iinnffoorrmmeedd  

cchhooiicceess..  CCoonnssuummeerr  aaddvvooccaatteess  iiddeennttiiffyy  uunnssaaffee  pprroodduuccttss  aanndd  ppuutt  pprreessssuurree  oonn  ggoovveerrnnmmeenntt  aanndd  

rreegguullaattoorryy  iinnssttiittuuttiioonnss  ttoo  eennssuurree  tthheessee  pprroodduuccttss  aarree  nnoott  ddiissttrriibbuutteedd  oorr  ssoolldd  iinn  tthhee  mmaarrkkeett  

ppllaaccee..  CCoonnssuummeerr  oorrggaanniizzaattiioonnss  wwiitthh  aa  ssttrroonngg  rreesseeaarrcchh  bbaassee  aarree  aabbllee  ttoo  mmaakkee  iinnppuutt  iinnttoo  

ggoovveerrnnmmeenntt  ppoolliiccyy..  TThheeyy  mmoonniittoorr  pprriicceess  ooff  pprroodduuccttss  aanndd  hhiigghhlliigghhtt  aarreeaass  ooff  ccoonncceerrnn..    

  

MMaannyy  ssttrroonngg  ccoonnssuummeerr  NNGGOOss  aarree  mmeemmbbeerrsshhiipp  bbaasseedd..  CCoonnssuummeerrss  IInntteerrnnaattiioonnaall,,  aann  

iinntteerrnnaattiioonnaall  NNGGOO,,  hhaass  mmeemmbbeerrsshhiipp  iinn  mmoorree  tthhaann  aa  hhuunnddrreedd  aanndd  ttwweennttyy  ccoouunnttrriieess  aanndd  hhaass  

bbeeeenn  aabbllee  ttoo  mmoobbiilliissee  ccoonnssuummeerrss  aarroouunndd  tthhee  wwoorrlldd  ttoo  cchhaalllleennggee  ccoonnssuummeerr  rreellaatteedd  ppoolliicciieess  ooff  

bbiigg  oorrggaanniizzaattiioonnss,,  ssuucchh  aass  tthhee  WWoorrlldd  BBaannkk  aanndd  tthhee  WWoorrlldd  TTrraaddee  OOrrggaanniissaattiioonn..    

  

IInn  mmaannyy  ccoouunnttrriieess,,  tthhee  ccoonnssuummeerr  mmoovveemmeenntt  hhaass  bbeeeenn  ssuuppppoorrtteedd  bbyy  ggoovveerrnnmmeenntt  aanndd  bbyy  

bbuussiinneessss..  TTwwoo  iissssuueess  hhaavvee  eemmeerrggeedd  aass  kkeeyy  iissssuueess,,  hhoowweevveerr,,  nnaammeellyy  iinnddeeppeennddeenntt  ffuunnddiinngg  ttoo  

mmaaiinnttaaiinn  tthhee  iinnddeeppeennddeennccee  oonn  ccoonnssuummeerr  NNGGOOss,,  aanndd  tthhee  nneeeedd  ffoorr  ccoonnssuummeerr  NNGGOOss  ttoo  

pprroovviiddee  sseerrvviicceess  rreelleevvaanntt  ttoo  ccoonnssuummeerrss  ttoo  eennssuurree  tthheeiirr  ssuussttaaiinnaabbiilliittyy..    

  

55..44..  TThhee  ssttaattee  ooff  ccoonnssuummeerr  aaddvvooccaaccyy  iinn  SSoouutthh  AAffrriiccaa  

  

WWhheerreeaass  iinn  SSoouutthh  AAffrriiccaa,,  tthheerree  iiss  aa  hhiissttoorryy  ooff  mmoobbiilliisseedd  wwoorrkkeerr  aanndd  bbuussiinneessss  rreepprreesseennttaattiivvee  

ssttrruuccttuurreess  wwhhiicchh,,  tthhrroouugghh  iinnssttiittuuttiioonnss  ssuucchh  aass  tthhee  NNaattiioonnaall  EEccoonnoommiicc  DDeevveellooppmmeenntt  aanndd  

LLaabboouurr  CCoouunncciill  ((NNEEDDLLAACC))  eennssuurree  tthhaatt  wwoorrkkeerrss’’  aanndd  bbuussiinneessss’’  vviieewwss  aarree  hheeaarrdd  bbyy  

ggoovveerrnnmmeenntt,,  tthheerree  iiss  nnoott  aa  ssttrroonngg  hhiissttoorryy  ooff  ccoonnssuummeerr  aaccttiivviissmm  iinn  tthhee  ppoolliiccyy  aarreennaa..  TThhiiss  

mmeeaannss  tthhaatt  ccoonnssuummeerrss’’  iinntteerreessttss  aarree  nnoott  aallwwaayyss  ttaakkeenn  iinnttoo  aaccccoouunntt  iinn  ppoolliiccyy  ffoorrmmuullaattiioonn  

pprroocceesssseess..  

  

TToo  uunnddeerrssttaanndd  tthhee  ccuurrrreenntt  ssttaattee  ooff  nnoonn--ggoovveerrnnmmeennttaall  oorrggaanniizzaattiioonnss  ((NNGGOOss))  aanndd  ccoonnssuummeerr  

ggrroouuppss  iinn  ppaarrttiiccuullaarr,,  iitt  iiss  ccrriittiiccaall  ttoo  uunnddeerrssttaanndd  tthhee  ccoonntteexxtt  wwiitthhiinn  wwhhiicchh  tthhee  cciivviill  ssoocciieettyy  

mmoovveemmeenntt  eexxiisstteedd  dduurriinngg  tthhee  ppaasstt  ddeeccaaddee..  MMaannyy  NNGGOOss  oorriiggiinnaatteedd  dduurriinngg  tthhee  lliibbeerraattiioonn  

ssttrruuggggllee  aanndd  ppllaayyeedd  aa  ccrriittiiccaall  rroollee  iinn  cchhaalllleennggiinngg  tthhee  ddiissttrriibbuuttiioonn  ooff  ppoowweerr  iinn  ssoocciieettyy  aanndd  iinn  

lloobbbbyyiinngg  ffoorr  aa  ddeemmooccrraattiicc  ggoovveerrnnmmeenntt..  DDuurriinngg  tthhiiss  ppeerriioodd,,  NNGGOOss  ccrriittiiqquueedd  ggoovveerrnnmmeenntt  

ppoolliicciieess,,  tthhee  pprriioorriittiieess  ooff  ggoovveerrnnmmeenntt  ssttrruuccttuurreess  aanndd  pprroovviiddeedd  rreesseeaarrcchh  ssuuppppoorrtt  ttoo  ttrraaddee  
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uunniioonnss  aanndd  tthhee  lliibbeerraattiioonn  mmoovveemmeenntt  aatt  llaarrggee  ttoo  aassssiisstt  tthheemm  ttoo  bbeetttteerr  uunnddeerrssttaanndd  tthheeiirr  

cchhaalllleennggeess  aanndd  ttoo  ooffffeerr  ssoolluuttiioonnss..  AAss  aa  rreessuulltt  ooff  tthheeiirr  iimmppoorrttaanntt  aanndd  hhiigghhllyy  vviissiibbllee  rroollee,,  NNGGOOss  

aattttrraacctteedd  aa  llaarrggee  bbaassee  ooff  iinntteelllleeccttuuaall  rreessoouurrcceess,,  ffoorr  wwhhiicchh  ffuunnddiinngg  wwaass  aavvaaiillaabbllee  tthhrroouugghh  

iinntteerrnnaattiioonnaall  ddoonnoorrss..  

  

TThhee  11999944  eelleeccttiioonnss  eessttaabblliisshheedd  aa  nneeww,,  ddeemmooccrraattiicc  aanndd  lleeggiittiimmaattee  ggoovveerrnnmmeenntt..  MMaannyy  ooff  tthhee  

iinntteelllleeccttuuaall  rreessoouurrcceess  ooff  NNGGOOss  aanndd,,  mmoorree  iimmppoorrttaannttllyy  tthheeiirr  rreesseeaarrcchh  bbaassee,,  mmiiggrraatteedd  ttoo  ootthheerr  

iinnssttiittuuttiioonnss,,  iinncclluuddiinngg  tthhee  nneeww  SSttaattee..  TThhiiss  wwaass  aaccccoommppaanniieedd  bbyy  aa  rree--ddiirreeccttiioonn  ooff  ddoonnoorr  

ffuunnddiinngg  ttoowwaarrddss  aa  nnooww  lleeggiittiimmaattee  ssttaattee..  TThhee  ssttrruuggggllee  hhaadd  ttuurrnneedd  ffrroomm  lliibbeerraattiioonn  ttoo  

ddeevveellooppmmeenntt  aanndd  iinntteerrnnaattiioonnaall  aaggeenncciieess  ppeerrcceeiivveedd  tthhee  nneeww  ggoovveerrnnmmeenntt  ttoo  bbee  tthhee  ddrriivveerr  ooff  

ddeevveellooppmmeenntt..  

  

NNGGOOss  hhaavvee  ppllaayyeedd  aann  iimmppoorrttaanntt  rroollee  iinn  ssuuppppoorrttiinngg  tthhee  ddeevveellooppmmeenntt  aaggeennddaa  ssiinnccee  11999944..  TThhee  

rree--ddiirreeccttiioonn  ooff  ggoovveerrnnmmeenntt--ddiissttrriibbuutteedd  ddoonnoorr  ffuunnddiinngg  ttoowwaarrddss  rruurraall  aanndd  uurrbbaann  ddeevveellooppmmeenntt  

rreessuulltteedd  iinn  mmaannyy  NNGGOOss  cchhaannggiinngg  tthheeiirr  ffooccuuss  ttoowwaarrddss  ““ppeeooppllee--ddrriivveenn””  ddeevveellooppmmeenntt  tthhrroouugghh  

ppaarrttiicciippaattiioonn  iinn  tthhee  ddeelliivveerryy  ooff  eelleeccttrriicciittyy,,  wwaatteerr,,  ttrraannssppoorrttaattiioonn,,  hhoouussiinngg,,  eedduuccaattiioonn,,  hheeaalltthh  

aanndd  wweellffaarree..  LLooccaall  ggoovveerrnnmmeenntt  aanndd  sseerrvviiccee  ddeelliivveerryy  bbeeccaammee  tthhee  kkeeyy  ppooiinntt  ooff  eennggaaggeemmeenntt  

wwiitthh  ggoovveerrnnmmeenntt  ssttrruuccttuurreess..  AA  ffooccuuss  oonn  rruurraall  aanndd  uurrbbaann  ddeevveellooppmmeenntt  bbyy  bbootthh  ggoovveerrnnmmeenntt  

aanndd  tthhee  NNGGOO  sseeccttoorr  wwaass  iinnffoorrmmeedd  bbyy  tthhee  hhuuggee  iinnffrraassttrruuccttuurree  bbaacckklloogg  aanndd  tthhee  nneecceessssiittyy  ttoo  

pprroovviiddee  aacccceessss  ttoo  bbaassiicc  sseerrvviicceess..  TThhee  ddeevveellooppmmeenntt  aaggeennddaa  ddiidd  nnoott  iinnccoorrppoorraattee  aann  eexxpplliicciitt  

ffooccuuss  oonn  iissssuueess  rreellaattiinngg  ddiirreeccttllyy  ttoo  ccoonnssuummeerrss..  AAss  aa  rreessuulltt,,  tthhee  ffeeww  ssppeecciiaalliizzeedd  ccoonnssuummeerr  

NNGGOOss  tthhaatt  hhaadd  eemmeerrggeedd  ssiinnccee  tthhee  eeaarrllyy  11999900’’ss  rreemmaaiinneedd  wwiitthh  ttiigghhtt  bbuuddggeettss  aanndd  sseevveerreellyy  

lliimmiitteedd  ccaappaacciittyy..    

  

AAccccoorrddiinngg  ttoo  aa  ssttuuddyy  oonn  ccoonnssuummeerr  NNGGOOss,,  ccoonndduucctteedd  ffoorr  tthhee  ddttii  iinn  22000011,,  iitt  iiss  eessttiimmaatteedd  tthhaatt  

tthheerree  aarree  117788  NNGGOOss  iinn  SSoouutthh  AAffrriiccaa  tthhaatt  ttoouucchh  oonn  ccoonnssuummeerr  rreellaatteedd  iissssuueess..  HHoowweevveerr,,  oonnllyy  

3388%%  ooff  NNGGOO  sseerrvviicceess  aarree  ccoonnssuummeerrss..  OOnnllyy  4488  NNGGOOss  ssuurrvveeyyeedd  ccoonncceennttrraattee  mmoossttllyy  oonn  

ccoonnssuummeerr  iissssuueess..  MMoosstt  ooff  tthhee  NNGGOOss  ssuurrvveeyyeedd  hhaavvee  tteennddeedd  ttoo  ffooccuuss  oonn  ssppeecciiffiicc  iissssuueess,,  ssuucchh  

aass  eennvviirroonnmmeennttaall  ssaaffeettyy,,  ppoovveerrttyy  aalllleevviiaattiioonn,,  aacccceessss  ttoo  ffoooodd,,  HHIIVV//AAIIDDSS,,  hhoouussiinngg,,  oorr  tthhee  

pprroovviissiioonn  ooff  ggeenneerraall  sseerrvviicceess,,  ssuucchh  aass  lleeggaall  ssuuppppoorrtt  ffoorr  tthhee  vvuullnneerraabbllee  aanndd  ppoooorr,,  oofftteenn  

bbeeccaauussee  tthhee  aarreeaass  ooff  ffooccuuss  aalllloowweedd  ffoorr  aa  mmoorree  ddiivveerrssiiffiieedd  ffuunnddiinngg  bbaassee..    

  

VVeerryy  ffeeww  ccoonnssuummeerr  NNGGOOss  hhaavvee  bbeeeenn  aabbllee  ttoo  ssiiggnniiffiiccaannttllyy  eennggaaggee  ggoovveerrnnmmeenntt  aanndd  

rreegguullaattoorrss  oonn  ppoolliiccyy  iissssuueess  rreellaattiinngg  ttoo  ccoonnssuummeerr  wweellffaarree  iinn  ggeenneerraall..  IInn  oorrddeerr  ttoo  ffuullffiillll  tthhiiss  rroollee  

aanndd  pprroovviiddee  mmeeaanniinnggffuull  ppaarrttiicciippaattiioonn,,  ccoonnssuummeerr  aaddvvooccaaccyy  ggrroouuppss  hhaavvee  ttoo  ccoonndduucctt  rreesseeaarrcchh  
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aanndd  eennggaaggee  aatt  aa  tteecchhnniiccaall  lleevveell..  RReessoouurrccee  ccoonnssttrraaiinnttss  hhaavvee  lliimmiitteedd  tthhee  ccaappaacciittyy  ooff  

oorrggaanniizzaattiioonnss  ttoo  ffuullffiillll  tthhiiss  rroollee..  MMoosstt  NNGGOO’’ss  aarree  iinnvvoollvveedd  iinn  aawwaarreenneessss  ccaammppaaiiggnnss  oorr  

eedduuccaattiioonn  ooff  ssoommee  ssoorrtt,,  bbuutt  oonn  aa  lliimmiitteedd  ssccaallee..  SSoouutthh  AAffrriiccaa  ddooeess  nnoott  hhaavvee  mmeemmbbeerrsshhiipp--

bbaasseedd  ccoonnssuummeerr  NNGGOOss,,  pprriimmaarriillyy  bbeeccaauussee  ooff  tthhee  lliimmiitteedd  sseerrvviicceess  tthhaatt  ccaann  bbee  eexxtteennddeedd  ttoo  

ccoonnssuummeerrss,,  aanndd  aallssoo  bbeeccaauussee  ooff  tthhee  lliimmiitteedd  aabbiilliittyy  ooff  ccoonnssuummeerrss,,  eessppeecciiaallllyy  tthhee  ppoooorr,,  ttoo  ppaayy  

ffoorr  ssuucchh  sseerrvviicceess..      

  

PPeerrhhaappss  tthhee  mmoosstt  ddeevveellooppeedd  aarreeaa  ooff  ccoonnssuummeerr  aaccttiivviissmm  iiss  tthhee  mmeeddiiaa,,  wwhhoo  ppllaayy  aa  ccrriittiiccaall  rroollee  

iinn  iiddeennttiiffyyiinngg  aanndd  iinnvveessttiiggaattiinngg  ccoonnssuummeerr  iissssuueess  aanndd  pprreesseennttiinngg  tthheessee  ttoo  tthhee  ppuubblliicc  tthhrroouugghh  

tthheeiirr  mmeeddiiuumm..  TThheerree  iiss  aa  nneeeedd,,  hhoowweevveerr,,  ttoo  eexxppaanndd  tthheessee  iinniittiiaattiivveess  aanndd  ttoo  ssuuppppoorrtt  ccoonnssuummeerr  

jjoouurrnnaalliissttss  iinn  tthheeiirr  eennddeeaavvoouurrss..  

  

55..55..  BBuuiillddiinngg  aa  SSoouutthh  AAffrriiccaann  ccoonnssuummeerr  mmoovveemmeenntt  

  

TThhee  ddeeaarrtthh  ooff  ccoonnssuummeerr  aaddvvooccaaccyy  ccaann  llaarrggeellyy  bbee  aattttrriibbuutteedd  ttoo  tthhee  llaacckk  ooff  ffuunnddiinngg  ffoorr  ssuucchh  

aaccttiivviittiieess  aanndd  aa  rreegguullaattoorryy  eennvviirroonnmmeenntt  tthhaatt  ddooeess  nnoott  pprroovviiddee  cclleeaarr  rriigghhttss  ttoo  ccoonnssuummeerrss..  IItt  iiss  

tthheerreeffoorree  nneecceessssaarryy  ffoorr  bbootthh  ggoovveerrnnmmeenntt  aanndd  bbuussiinneessss  ttoo  ssuuppppoorrtt  tthhee  ddeevveellooppmmeenntt  ooff  ssuucchh  aa  

ccoonnssuummeerr  mmoovveemmeenntt,,  aass  iitt  wwiillll  ssttrreennggtthheenn  tthhee  SSoouutthh  AAffrriiccaann  mmaarrkkeett  aanndd  tthhee  ccoommppeettiittiivveenneessss  

ooff  iittss  bbuussiinneesssseess..    

  

WWhhaatt  sshhoouulldd  ssuucchh  aa  ccoonnssuummeerr  mmoovveemmeenntt  llooookk  lliikkee??  TThheerree  aarree  ddiiffffeerreenntt  aapppprrooaacchheess,,  aanndd  

mmaannyy  ccoouunnttrriieess  hhaavvee  nnoott  aaddoopptteedd  aa  ccoonnssiisstteenntt  aapppprrooaacchh..  IInn  ssoommee  jjuurriissddiiccttiioonnss  ssuucchh  aass  tthhee  

EEUU  ccoonnssuummeerr  oorrggaanniissaattiioonnss  rreecceeiivvee  ggoovveerrnnmmeenntt  ffiinnaanncciiaall  ssuuppppoorrtt  aanndd  ccaappaacciittyy  bbuuiillddiinngg..  

OOtthheerr  jjuurriissddiiccttiioonnss  eessttaabblliisshh  aa  nnaattiioonnaall  ccoonnssuummeerr  aassssoocciiaattiioonn  iinn  tteerrmmss  ooff  aa  ppiieeccee  ooff  

lleeggiissllaattiioonn,,  ssuucchh  aass  aa  ccoonnssuummeerr  llaaww  oorr  aa  llaaww  ggoovveerrnniinngg  aassssoocciiaattiioonnss..  OOfftteenn  nnaattiioonnaall  

aassssoocciiaattiioonnss  aarree  ccoonnssttiittuutteedd  ooff  mmeemmbbeerrsshhiipp--bbaasseedd  oorrggaanniissaattiioonnss,,  aarree  rruunn  bbyy  aa  bbooaarrdd  ooff  

ddiirreeccttoorrss  oorr  aa  ccoommmmiitttteeee  aanndd  aarree  aaddmmiinniisstteerreedd  iinn  tteerrmmss  ooff  pprreeddeetteerrmmiinneedd  rruulleess  ffoorr  tthhee  

aassssoocciiaattiioonn..  TThhee  AAssssoocciiaattiioonn  ooff  EEuurrooppeeaann  CCoonnssuummeerrss  ffoorr  eexxaammppllee  iiss  ccoonnssttiittuutteedd  ooff  nnaattiioonnaall  

mmeemmbbeerrsshhiipp--bbaasseedd  EEuurrooppeeaann  ccoonnssuummeerr  oorrggaanniissaattiioonnss..  OOtthheerr  jjuurriissddiiccttiioonnss  ttaakkee  aa  ccoommbbiinneedd  

aapppprrooaacchh..  

  

IInn  aannsswweerriinngg  tthhee  qquueessttiioonn  ffoorr  SSoouutthh  AAffrriiccaa,,  iitt  wwiillll  bbee  nneecceessssaarryy  ttoo  eennggaaggee  wwiitthh  tthhee  NNoonn--

GGoovveerrnnmmeennttaall  sseeccttoorr  aanndd  ttoo  ttaakkee  iinnttoo  aaccccoouunntt  eexxiissttiinngg  iinnffrraassttrruuccttuurree,,  aass  wweellll  aass  ffuunnddiinngg  

rreeqquuiirreemmeennttss..  IInn  ppaarrttiiccuullaarr,,  tthhee  mmeerriittss  aanndd  ffeeaassiibbiilliittyy  ooff  eessttaabblliisshhiinngg  aa  nnaattiioonnaall  ccoonnssuummeerr  

aassssoocciiaattiioonn  wwiitthh  ssppeecciiffiicc  ffuunnccttiioonnss  aanndd  ppoowweerrss  wwiillll  nneeeedd  ttoo  bbee  eevvaalluuaatteedd..    
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IInn  oorrddeerr  ttoo  bbeeccoommee  ssuussttaaiinnaabbllee  oovveerr  ttiimmee,,  iitt  wwiillll  bbee  eesssseennttiiaall  tthhaatt  tthheessee  ccoonnssuummeerr  NNGGOOss  oorr  

tthhee  ccoonnssuummeerr  aassssoocciiaattiioonn  pprroovviiddee  aa  rraannggee  ooff  sseerrvviicceess  ttoo  tthheeiirr  ccoonnssttiittuueennttss  aanndd  aallssoo  tthhaatt  tthheeyy  

aarree  sseeeenn  aass  eeffffeeccttiivvee  aaddvvooccaatteess..  IInnssttiittuuttiioonnss  wwiillll  hhaavvee  ttoo  ddeevveelloopp  aa  ssttrroonngg  rreesseeaarrcchh  bbaassee  aanndd  

hhaavvee  ppoowweerrffuull  vvooiicceess..  SSeerrvviicceess  pprroovviiddeedd  ccoouulldd  iinncclluuddee  ccoonndduuccttiinngg  iinnddeeppeennddeenntt  tteessttss  ttoo  

ddeetteerrmmiinnee  ccoommpplliiaannccee  ooff  pprroodduuccttss  wwiitthh  tthhee  eessttaabblliisshheedd  llaawwss,,  ssttaannddaarrddss,,  nnoorrmmss  aanndd  

iinntteerrnnaattiioonnaall  ssttaannddaarrddss  aanndd  ttoo  tteesstt  ssaaffeettyy,,  qquuaalliittyy  aanndd  ppeerrffoorrmmaannccee  ooff  pprroodduuccttss..  TThhrroouugghh  

tteessttiinngg  aanndd  tthhee  ppuubblliiccaattiioonn  ooff  rreessuullttss,,  ccoonnssuummeerr  NNGGOOss  ccaann  hheellpp  ccoonnssuummeerrss  ttoo  ffiinndd  tthhee  bbeesstt  

vvaalluuee  ffoorr  mmoonneeyy..  

  

IItt  iiss  tthhee  rroollee  ooff  ggoovveerrnnmmeenntt,,  bbuussiinneessss,,  aanndd  NNGGOOss  tthheemmsseellvveess,,  ttoo  pprroovviiddee  tthhee  ttoooollss  aanndd  ttoo  

ccrreeaattee  tthhee  rriigghhtt  ccoonnddiittiioonnss  ffoorr  tthhee  eessttaabblliisshhmmeenntt  aanndd  ggrroowwtthh  ooff  ssuucchh  iinnssttiittuuttiioonnss..  

  

55..55..11  PPrroovviiddiinngg  tthhee  ffiinnaanncciiaall  rreessoouurrcceess  

  

WWhhiillee  ggoovveerrnnmmeenntt  rreeccooggnniizzeess  tthhaatt  tthheerree  wwiillll  bbee  aa  nneeeedd  ttoo  ffuunndd  tthhee  CCoonnssuummeerr  AAssssoocciiaattiioonn  oorr  

NNGGOOss  ffoorr  rreesseeaarrcchh  aanndd  aaddvvooccaaccyy  iinniittiiaattiivveess  ffoorr  aann  eexxtteennddeedd  ppeerriioodd  ooff  ttiimmee,,  tthhiiss  ffuunnddiinngg  mmuusstt  

ddeecclliinnee  oovveerr  ttiimmee  aass  ccoonnssuummeerr  iinnssttiittuuttiioonnss  ddiivveerrssiiffyy  tthheeiirr  ffuunnddiinngg  bbaassee..  AAnnyy  ssuucchh  ffuunnddiinngg  

iinniittiiaattiivveess  wwiillll  ccoonnssiiddeerr  aatt  tthhee  oouuttsseett  tthhee  lloonngg--tteerrmm  ssuussttaaiinnaabbiilliittyy  ooff  tthheessee  oorrggaanniizzaattiioonnss..  

NNGGOOss  wwiillll  iinnccrreeaassiinnggllyy  hhaavvee  ttoo  ssoouurrccee  ffuunnddiinngg  ddiirreeccttllyy  ffrroomm  ddoonnoorr  oorrggaanniissaattiioonnss,,  bbuussiinneessss,,  

ccoonnssuummeerr  mmeemmbbeerrsshhiipp  aanndd  cchhaarriittaabbllee  ccoonnttrriibbuuttiioonnss..  FFoorr  tthhiiss  rreeaassoonn,,  iitt  iiss  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  

ffuunnddiinngg  ooff  oorrggaanniizzaattiioonnss  aanndd  pprroojjeeccttss  aarree  aaccccoommppaanniieedd  bbyy  ccaappaacciittyy--bbuuiillddiinngg  ssuuppppoorrtt  aanndd  

mmeennttoorrsshhiipp..  IInn  rreeccooggnniittiioonn  ooff  tthhee  vvaalluuee  ooff  ccoonnssuummeerr  ppaarrttiicciippaattiioonn  iinn  mmaarrkkeett  ssuurrvveeiillllaannccee,,  tthhee  

nneeww  ccoonnssuummeerr  llaaww  mmuusstt  ccrreeaattee  aa  mmeecchhaanniissmm  ttoo  pprroovviiddee  bbootthh  ffiinnaanncciiaall  aanndd  nnoonn--ffiinnaanncciiaall  

ssuuppppoorrtt  ttoo  ccoonnssuummeerr  oorrggaanniissaattiioonnss..  

  

55..55..22  EExxpplloorriinngg  sseerrvviiccee  ddeelliivveerryy  bbyy  ccoonnssuummeerr  NNGGOOss  

  

SSeerrvviiccee  ddeelliivveerryy  bbyy  ccoonnssuummeerr  NNGGOOss  ttoo  tthheeiirr  mmeemmbbeerrss  wwiillll  bbee  ccrriittiiccaall  ttoo  tthheeiirr  ssuussttaaiinnaabbiilliittyy..  

OOnnee  ooff  tthhee  ppoossssiibbllee  sseerrvviicceess  tthhaatt  ccoouulldd  bbee  rreennddeerreedd  ccoouulldd  iinncclluuddee  bbuuyyiinngg  ccoo--ooppeerraattiivveess,,  

wwhhiicchh  wwoouulldd  pprroovviiddee  pprroodduuccttss  ttoo  mmeemmbbeerrss  aatt  rreedduucceedd  pprriicceess,,  dduuee  ttoo  llaarrggee--ssccaallee  ppuurrcchhaasseess  

aanndd  ddiissccoouunnttss..  TThhee  vviiaabbiilliittyy  ooff  tthhiiss  aanndd  tthhee  rreegguullaattoorryy  ffrraammeewwoorrkk  ffoorr  ssuucchh  ccoonnssuummeerr  ccoo--

ooppeerraattiivveess  wwiillll  bbee  eexxpplloorreedd  iinn  ggrreeaatteerr  ddeettaaiill  wwiitthhiinn  tthhee  ddttii..    
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55..55..33  PPrroovviiddiinngg  aaddddiittiioonnaall  ppoowweerrss  ttoo  ccoonnssuummeerr  cchhaammppiioonnss  

    

IInn  aaddddiittiioonn  ttoo  pprroovviiddiinngg  ffuunnddiinngg  aanndd  ccaappaacciittyy--bbuuiillddiinngg  ssuuppppoorrtt  ttoo  ccoonnssuummeerr  oorrggaanniizzaattiioonnss,,  iitt  iiss  

iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  ssuucchh  iinnssttiittuuttiioonnss  aarree  ggrraanntteedd  ppoowweerrss,,  wwhhiicchh  wwiillll  eennhhaannccee  tthheeiirr  aabbiilliittyy  ttoo  sseerrvviiccee  

tthheeiirr  mmeemmbbeerrsshhiipp  bbaassee  oorr  ttoo  hhaavvee  aa  mmoorree  ssiiggnniiffiiccaanntt  iimmppaacctt  oonn  ssoocciieettyy..  OOnnee  aarreeaa  tthhaatt  wwiillll  bbee  

eexxpplloorreedd  ffuurrtthheerr  iiss  wwhheetthheerr  iitt  wwiillll  bbee  ppoossssiibbllee,,  iinn  llaaww,,  ttoo  pprroovviiddee  ffoorr  rreepprreesseennttaattiivvee  aaccttiioonnss  oonn  

bbeehhaallff  ooff  ccoonnssuummeerrss  bbyy  cciivviill  ssoocciieettyy  oorrggaanniizzaattiioonnss  oorr  ppuubblliicc  iinntteerreesstt  ggrroouuppss..  IInn  aaddddiittiioonn,,  

mmeecchhaanniissmmss  ttoo  aallllooww  ccoonnssuummeerrss  ttoo  ccllaaiimm  ccoommppeennssaattiioonn  iinn  ccaasseess  ooff  mmaatteerriiaall  lloossss  wwiillll  nneeeedd  ttoo  

bbee  eexxpplloorreedd..  TThhee  uussee  ooff  cciivviill  aanndd  ssmmaallll  ccllaaiimmss  ccoouurrttss  iinn  tthheessee  iinnssttaanncceess  wwiillll  bbee  ccrriittiiccaall..  

HHoowweevveerr,,  lleeggiissllaattiivvee  pprroovviissiioonnss  wwiillll  nneeeedd  ttoo  bbee  iinncclluuddeedd..  

  

55..55..44  RReeccooggnniizziinngg  aacchhiieevveemmeennttss  

  

IItt  iiss  eeqquuaallllyy  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  nnoonn--ffiinnaanncciiaall  iinncceennttiivveess  aarree  pprroovviiddeedd  ttoo  ccoonnssuummeerr  cchhaammppiioonnss  

tthhrroouugghh  tthhee  ppuubblliicc  rreeccooggnniittiioonn  ooff  tthheeiirr  aacchhiieevveemmeennttss..  TThhee  ddttii  hhaass  ffoorr  tthhee  ppaasstt  ttwwoo  yyeeaarrss  

cceelleebbrraatteedd  ccoonnssuummeerr  cchhaammppiioonnss  tthhrroouugghh  aannnnuuaall  aawwaarrddss..  TThhiiss  aannnnuuaall  eevveenntt  wwiillll  bbee  ccoonnttiinnuueedd  

aanndd  eexxppaannddeedd  uuppoonn  ttoo  eennssuurree  tthhee  hhiigghh--lleevveell  rreeccooggnniittiioonn  ooff  aacchhiieevveemmeennttss,,  oofftteenn  uunnddeerr  

ddiiffffiiccuulltt  cciirrccuummssttaanncceess..  OOtthheerr  ffoorrmmss  ooff  rreeccooggnniittiioonn  aanndd  nnoonn--ffiinnaanncciiaall  rreewwaarrdd  wwiillll  aallssoo  bbee  

eexxpplloorreedd..  

  

55..55..55  EEnnssuurriinngg  tthhaatt  tthhee  ccoonnssuummeerr  vvooiiccee  iiss  hheeaarrdd  

  

IInn  bbuuiillddiinngg  aa  ccoonnssuummeerr  mmoovveemmeenntt  tthhaatt  ccaann  mmaakkee  vvooccaall  aanndd  qquuaalliittyy  iinnppuuttss  iinnttoo  ppoolliiccyy  

pprroocceesssseess,,  iitt  iiss  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  ccoonnssuummeerr  cchhaammppiioonnss  aanndd  aaddvvooccaatteess  bbee  ggiivveenn  tthhee  ooppppoorrttuunniittyy  

ttoo  bbee  hheeaarrdd..  TThhiiss  mmeeaannss  tthhaatt  ffoorr  aa  mmeecchhaanniissmm  ffoorr  iinntteerraaccttiioonn  bbeettwweeeenn  ggoovveerrnnmmeenntt  aanndd  

ccoonnssuummeerr  oorrggaanniizzaattiioonnss  mmaayy  bbee  ccrreeaatteedd,,  ssuucchh  aass  aa  CCoonnssuummeerr  AAddvviissoorryy  PPaanneell,,  tthhaatt  mmaakkeess  

iinnppuuttss  ttoo  ggoovveerrnnmmeenntt  oonn  nneeww  ddeevveellooppmmeennttss  aanndd  tthhee  nneeeedd  ffoorr  lleeggiissllaattiivvee  aanndd  rreegguullaattoorryy  

cchhaannggee..  IInn  aaddddiittiioonn,,  iitt  iiss  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  ccoonnssuummeerr  aaddvvooccaatteess  bbee  iinnvvoollvveedd  iinn  aanndd  ccoonnssuulltteedd  oonn  

ppoolliiccyy  ffoorrmmuullaattiioonn  aanndd  ddeecciissiioonn,,  wwhheetthheerr  iinn  tthhee  aarreeaa  ooff  ttrraaddee,,  pprroodduucctt  ssttaannddaarrddss  aanndd  ssaaffeettyy  

oorr  aannyy  ootthheerr  iissssuuee  tthhaatt  ttoouucchheess  oonn  ccoonnssuummeerr  iinntteerreessttss,,  ssuucchh  aass  hheeaalltthh  ccaarree,,  ttrraannssppoorrtt  oorr  

ppuubblliicc  sseerrvviiccee  ddeelliivveerryy..  FFuurrtthheerrmmoorree,,  ccoonnssuummeerr  rreepprreesseennttaattiivveess  sshhoouulldd  bbee  iinncclluuddeedd  oonn  tthhee  

BBooaarrddss  ooff  rreegguullaattoorrss,,  aass  wweellll  aass  iinn  nnaattiioonnaall  aanndd  iinntteerrnnaattiioonnaall  ssttaannddaarrdd  sseettttiinngg  bbooddiieess..  AAnn  

aauuddiitt  ooff  aallll  rreegguullaattoorryy  aanndd  ootthheerr  rreelleevvaanntt  bbooddiieess  wwiillll  bbee  ccoonndduucctteedd  ttoo  eessttaabblliisshh  wwhheerree  

ccoonnssuummeerr  rreepprreesseennttaattiioonn  wwoouulldd  bbee  aapppprroopprriiaattee..  
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55..66..  CCoonncclluussiioonn  

  

TThhee  iimmppoorrttaannccee  ooff  ccoonnssuummeerr  cchhaammppiioonnss  iinn  ttaakkiinngg  uupp  ccaauusseess  oonn  bbeehhaallff  ooff  ccoonnssuummeerrss  aanndd  

eennssuurriinngg  tthhaatt  ccoonnssuummeerrss  hhaavvee  aaccccuurraattee  iinnffoorrmmaattiioonn  iiss  vviittaall  ttoo  tthhee  eeffffeeccttiivvee  iimmpplleemmeennttaattiioonn  ooff  

ccoonnssuummeerr  ppoolliiccyy..  TThhee  ddeevveellooppmmeenntt  ooff  aa  vviibbrraanntt  aanndd  ssttrroonngg  ccoonnssuummeerr  mmoovveemmeenntt  iiss  tthheerreeffoorree  

aa  ccrriittiiccaall  ccoommppoonneenntt  ttoo  tthhiiss  ppoolliiccyy  ffrraammeewwoorrkk  aanndd  wwiillll  bbee  aa  pprriioorriittyy  ffoorr  ggoovveerrnnmmeenntt..  TThhiiss  

oobbjjeeccttiivvee  wwiillll  bbee  mmoosstt  eeffffeeccttiivveellyy  aacchhiieevveedd  iiff  iitt  iiss  ssuuppppoorrtteedd  bbyy  aa  ppaarrttnneerrsshhiipp  bbeettwweeeenn  

ggoovveerrnnmmeenntt,,  bbuussiinneessss  aanndd  cciivviill  ssoocciieettyy..    
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CCHHAAPPTTEERR  SSIIXX  

PPrroommoottiinngg  bbuussiinneessss  eexxcceelllleennccee    

  

66..11..  IInnttrroodduuccttiioonn  

  

OOnnee  ooff  tthhee  ggoovveerrnnmmeenntt’’ss  oobbjjeeccttiivveess  iinn  iittss  vviissiioonn  ffoorr  tthhee  eeccoonnoommyy  iiss  ffoorr  iitt  ttoo  bbee  iinntteerrnnaattiioonnaallllyy  

ccoommppeettiittiivvee..  IInn  oorrddeerr  ttoo  aacchhiieevvee  tthhiiss  vviissiioonn,,  iitt  iiss  ccrriittiiccaall  tthhaatt  iinndduussttrryy  bbeeccoommee  mmoorree  aabbllee  ttoo  

ccoommppeettee  ddoommeessttiiccaallllyy  aanndd  wwiitthh  iimmppoorrttss..  DDeemmaannddiinngg  ccoonnssuummeerrss  ccaann  pprroovviiddee  aa  ccoommppeettiittiivvee  

ssppuurr  tthhaatt  wwiillll  hheellpp  bbuussiinneesssseess  ttoo  rreessppoonndd  aanndd  ttoo  eennhhaannccee  tthheeiirr  aabbiilliittyy  ttoo  ccoommppeettee..  AA  

ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee  oorriieennttaattiioonn  aassssiissttss  bbuussiinneesssseess  ttoo  pprroovviiddee  bbeetttteerr  pprroodduuccttss  aanndd  sseerrvviicceess  aanndd  

iinn  ttuurrnn  eennhhaanncceess  tthheeiirr  ccoommppeettiittiivveenneessss..  IItt  iiss  tthheerreeffoorree  ccrriittiiccaall  ffoorr  bbuussiinneessss  ttoo  bbeeggiinn  ttoo  

iinnccuullccaattee  ccoonnssuummeerr  nneeeeddss  aanndd  wwiisshheess  iinnttoo  tthheeiirr  bbuussiinneessss  pprroocceesssseess  aanndd  ttoo  iimmpplleemmeenntt  

eeffffeeccttiivvee  ssyysstteemmss  ttoo  iimmpprroovvee  ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee..  

  

66..22  CCoorrppoorraattee  cciittiizzeennsshhiipp  

  

MMoorree  aanndd  mmoorree  ccoonnssuummeerrss  aarree  iinntteerreesstteedd  iinn  tthhee  wwoorrlldd  bbeehhiinndd  tthhee  pprroodduucctt,,  tthhee  pprroodduuccttiioonn  

pprroocceesssseess  aanndd  tthhee  eetthhiiccss  ooff  tthhee  ccoommppaannyy  tthhaatt  pprroodduucceess  tthhee  ggooooddss  aanndd  sseerrvviicceess..  TThheerreeffoorree  

pprroodduucctt  iinnffoorrmmaattiioonn,,  tthhee  uussee  ooff  ssuussttaaiinnaabbllee  aanndd  eennvviirroonnmmeennttaallllyy  ssoouunndd  pprroodduuccttiioonn  mmeetthhooddss,,  

ssttaannddaarrddss  ooff  ccoorrppoorraattee  ggoovveerrnnaannccee  aanndd  aaccccoouunnttaabbiilliittyy,,  aanndd  ccoonnttrriibbuuttiioonnss  ttoo  ccoommmmuunniittyy  

ddeevveellooppmmeenntt,,  bbeeccoommee  mmoorree  rreelleevvaanntt  iinn  aalllloowwiinngg  ccoommppaanniieess  ttoo  ddiiffffeerreennttiiaattee  tthheemmsseellvveess  ffrroomm  

ccoommppeettiittoorrss..    

  

WWoorrllddwwiiddee,,  ccoonnssuummeerr  ggrroouuppss  aarree  cchhaalllleennggiinngg  tthhee  iinntteeggrriittyy  ooff  pprroodduuccttiioonn  pprroocceesssseess  aanndd  ootthheerr  

eelleemmeennttss  iinn  tthhee  vvaalluuee  cchhaaiinn..  WWhhiillsstt  tthheerree  aarree  lleeggiittiimmaattee  ccoonncceerrnnss  aabboouutt  qquuaalliittyy,,  tthheerree  aarree  

eevveenn  ssttrroonnggeerr  ccoonncceerrnnss  aabboouutt  tthhee  iinntteeggrriittyy  ooff  pprroocceesssseess  uusseedd  ttoo  ggeett  pprroodduuccttss  ttoo  tthhee  mmaarrkkeett..  

TThhee  ffooccuuss  oonn  pprroodduuccttiioonn  pprroocceesssseess  iiss  llaarrggeellyy  ddrriivveenn  bbyy  tthhee  rreenneewweedd  ffooccuuss  oonn  eennvviirroonnmmeennttaall  

iissssuueess..  IInn  lliigghhtt  ooff  tthhee  oouuttccoommee  ooff  WWSSSSDD  22000022,,  iitt  iiss  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  ccoorrppoorraattiioonnss  iinn  ppuurrssuuiitt  ooff  

tthheeiirr  aaccttiivviittiieess  ccoonnttrriibbuuttee  ttoo  ssuussttaaiinnaabbllee  ccoommmmuunniittiieess  aanndd  ssoocciieettiieess  bbyy  ppuuttttiinngg  iinn  ppllaaccee  

mmeeaassuurreess  ttoo  eennssuurree  tthhaatt  ccoonnssuummeerrss  aarree  aawwaarree  ooff  tthhee  wwoorrlldd  bbeehhiinndd  tthhee  pprroodduucctt..  

  

AAss  tthhee  ccoonnssuummeerr  vvooiiccee  uunnffoollddss  aanndd  bbeeccoommeess  mmoorree  vvooccaall,,  ffiirrmmss  wwiillll  hhaavvee  ttoo  eevvoollvvee  wwaayyss  ooff  

bbuuiillddiinngg  ccoonnssuummeerr  ttrruusstt  ttoo  pprrootteecctt  tthheeiirr  bbrraannddss..  FFiirrmmss  wwiillll  hhaavvee  ttoo  ccaarreeffuullllyy  ccoonnssiiddeerr::  
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••  TThhee  ddeessiirree  bbyy  ccoonnssuummeerrss  ffoorr  iinntteeggrriittyy,,  ttrruusstt  aanndd  tthhee  nneeeedd  ffoorr  ttrraannssppaarreennccyy  tthhaatt  ccaann  

iimmppaacctt  oonn  tthheeiirr  bbrraannddss  aanndd  pprroodduuccttss;;  

••  TThhee  cclleeaarr  nneeeedd  ttoo  mmaannaaggee  ccoommmmuunniiccaattiioonn  pprroocceesssseess  ffoorr  nneeww  tteecchhnnoollooggiieess..  FFiirrmmss  

iinnttrroodduucciinngg  nneeww  tteecchhnnoollooggiieess  nneeeedd  ttoo  bbee  mmoorree  ccoonnssuummeerr  aawwaarree  aanndd  ccoonnssuummeerr  ffooccuusseedd;;  

aanndd  

••  TThhaatt  ccoonnssuummeerrss  hhaavvee  tthhee  aabbiilliittyy  ttoo  vvoottee  wwiitthh  tthheeiirr  ffeeeett..  

  

TThhee  ccoorrppoorraattee  cciittiizzeennsshhiipp  mmoovveemmeenntt  eemmeerrggeedd  ttoo  aa  ggrreeaatteerr  eexxtteenntt  iinn  rreessppoonnssee  ttoo  

mmuullttiinnaattiioonnaall  ccoorrppoorraattiioonnss,,  aanndd  hhaass  oovveerr  tthhee  yyeeaarrss  aaddvvooccaatteedd  ffoorr  bbuussiinneessss  ttoo  aacckknnoowwlleeddggee  

tthhee  iimmppaacctt  ooff  pprrooffiitt--mmaakkiinngg  aaccttiivviittiieess  ttoo  aa  wwiiddeerr  ggrroouupp  ooff  ssttaakkeehhoollddeerrss..  TTooddaayy,,  aaddvvooccaatteess  ooff  

ccoorrppoorraattee  cciittiizzeennsshhiipp  aarrgguuee  tthhaatt  bbuussiinneessss  rreessppoonnssiibbiilliittyy  sshhoouulldd  ggoo  bbeeyyoonndd  jjuusstt  ttrraannssppaarreennccyy  

mmeeaassuurreess,,  bbuutt  mmuusstt  aallssoo  bbee  ggeeaarreedd  ttoowwaarrddss  ppoovveerrttyy  aalllleevviiaattiioonn  oonn  aa  bbiiggggeerr  ssccaallee..  

  

WWhhiillee  ssoommee  SSoouutthh  AAffrriiccaann  ccoommppaanniieess  hhaavvee  bbeeeenn  iimmpplleemmeennttiinngg  ssoocciiaall  rreessppoonnssiibbiilliittyy  

pprrooggrraammmmeess  ffoorr  ssoommee  ttiimmee,,  tthheessee  pprrooggrraammmmeess  hhaavvee  bbeeeenn  llaarrggeellyy  mmiiccrroo  iinn  ssccaallee  aanndd  llaacckkeedd  

ccrriittiiccaall  mmaassss,,  aass  aa  rreessuulltt  tthhee  iimmppaacctt  hhaass  bbeeeenn  mmiinniimmaall..  GGoovveerrnnmmeenntt’’ss  vviissiioonn  iiss  cclleeaarrllyy  ttoo  bbuuiilldd  

aann  iinntteerrnnaattiioonnaallllyy  ccoommppeettiittiivvee  eeccoonnoommyy,,  ffoosstteerr  eeccoonnoommiicc  ggrroowwtthh  aanndd  rreedduuccee  ppoovveerrttyy  

hhoowweevveerr,,  tthhee  eexxtteenntt  ttoo  wwhhiicchh  tthhee  ccoorrppoorraattee  sseeccttoorr  ccaann  bbee  aa  ccaattaallyysstt  ffoorr  ppoovveerrttyy  rreedduucciinngg  

ggrroowwtthh,,  hhaass  nnoott  bbeeeenn  ssuuffffiicciieennttllyy  eexxpplloorreedd..  IItt  iiss  nneecceessssaarryy  tthhaatt  ccoorrppoorraattee  ssttrraatteeggiieess  ddrraaww  

cclleeaarr  lliinnkkaaggeess  bbeettwweeeenn  ccoommppeettiittiivveenneessss  aanndd  ssoocciiaall  oorr  ppuubblliicc  iinntteerreesstt  ggooaallss..  

  

TThhee  oouuttccoommee  ooff  tthhee  NNaattiioonnaall  CCoorrppoorraattee  RReessppoonnssiibbiilliittyy  iinnddeexx  22000033  rraannkkeedd  SSoouutthh  AAffrriiccaa  aatt  aann  

aaggggrreeggaattee  ooff  5544%%  wwhheenn  mmeeaassuurreedd  aaggaaiinnsstt  77  aarreeaass  ooff  ccoorrppoorraattee  rreessppoonnssiibbiilliittyy,,  wwhhiicchh  

iinncclluuddeedd::  

  

••  CCoorrppoorraattee  ggoovveerrnnaannccee  ssttrruuccttuurreess;;  

••  EEtthhiiccaall  bbuussiinneessss  pprraaccttiicceess;;  

••  PPrrooggrreessssiivvee  ppoolliiccyy  ffoorrmmuullaattiioonn;;  

••  BBuuiillddiinngg  hhuummaann  ccaappiittaall;;  

••  EEnnggaaggeemmeenntt  wwiitthh  cciivviill  ssoocciieettyy;;  

••  CCoonnttrriibbuuttiioonnss  ttoo  ppuubblliicc  ffiinnaannccee;;  aanndd  

••  EEnnvviirroonnmmeennttaall  mmaannaaggeemmeenntt  

  



 
 

 59

AAllll  ooff  tthhee  aabboovvee  aarreeaass  aarree  ppoossiittiivveellyy  rreellaatteedd  ttoo  eeccoonnoommiicc  ggrroowwtthh  aanndd  ssoocciiaall  uupplliiffttmmeenntt..  

CClleeaarrllyy  ggoovveerrnnmmeenntt  hhaass  ttoo  ccrreeaattee  aann  eennvviirroonnmmeenntt  iinn  wwhhiicchh  ccoorrppoorraattee  sseeccttoorr  aaccttiivviittiieess  yyiieelldd  

ssuussttaaiinnaabbllee  oouuttccoommeess..  CCoorrppoorraattee  cciittiizzeennsshhiipp  aass  aa  pprriinncciippllee,,  mmuusstt  bbeeccoommee  mmoorree  eemmbbeeddddeedd  iinn  

oouurr  ccoorrppoorraattee  ccuullttuurree  aanndd  bbee  eexxppaannddeedd  iinn  ccrreeaattiivvee  wwaayyss..  IInn  SSoouutthh  AAffrriiccaa,,  tthheerree  iiss  aa  ggrroowwiinngg  

nnuummbbeerr  ooff  ccoorrppoorraatteess  wwhhoo  bbeelliieevvee  iinn  bbaallaanncciinngg  pprriivvaattee  aanndd  ppuubblliicc  vvaalluuee,,  hhoowweevveerr  tthhee  iissssuuee  

oofftteenn  rraaiisseedd  iiss  wwhheetthheerr  tthhee  nnoottiioonn  ooff  bbaallaanncciinngg  ppuubblliicc  aanndd  pprriivvaattee  vvaalluuee  ((vvaalluuee--bbaasseedd  

eenntteerrpprriissee))  ccaann  ccoommffoorrttaabbllyy  ccoo--eexxiisstt  wwiitthh  tthhee  nneeeedd  ttoo  ccrreeaattee  sshhaarreehhoollddeerr  vvaalluuee..  BBeeccoommiinngg  aa  

vvaalluuee--bbaasseedd  eenntteerrpprriissee  ddooeess  nnoott  mmeeaann  tthhaatt  tthhee  pprroocceesssseess  ooff  mmaaxxiimmiizziinngg  sshhaarreehhoollddeerr  vvaalluuee  

aanndd  ccoorrppoorraattee  ggoovveerrnnaannccee  bbeeccoommee  lleessss  iimmppoorrttaanntt,,  bbuutt  rraatthheerr  tthhee  lleessss  ffoorrmmaall  pprroocceesssseess  ooff  

iinntteerraaccttiinngg  wwiitthh  tthhee  cciivviill  eennvviirroonnmmeenntt  iinn  wwhhiicchh  ffiirrmmss  ooppeerraattee  bbeeccoommee  jjuusstt  aass  iimmppoorrttaanntt..  

SSttaakkeehhoollddeerr  rreepprreesseennttaattiioonn,,  iinn  ppaarrttiiccuullaarr  ccoonnssuummeerr  rreepprreesseennttaattiioonn,,  mmaayy  nneeeedd  ttoo  bbee  

ccoonnssiiddeerreedd  bbyy  ffiirrmmss..  

  

BBuussiinneesssseess  wwiillll  tthheerreeffoorree  nneeeedd  ttoo  aaddoopptt  ccoorrppoorraattee  cciittiizzeennsshhiipp  aass  aa  pprriinncciippllee,,  wwhhiicchh  mmeeaannss  

tthhaatt  iinndduussttrriiaall  aaccttiivviittiieess  mmuusstt  bbee  sseeeenn  ttoo  ccoonnttrriibbuuttee  ttoo,,  rraatthheerr  tthhaann  ddeettrraaccttiinngg  ffrroomm,,  

eennvviirroonnmmeennttaall  ssuussttaaiinnaabbiilliittyy,,  ggoooodd  eemmppllooyymmeenntt  pprraaccttiicceess,,  ccoommmmuunniittyy  ddeevveellooppmmeenntt  aanndd  

ccoonnssuummeerr  wweellffaarree..    IItt  iinnvvoollvveess  iiddeennttiiffyyiinngg  ooppppoorrttuunniittiieess  ttoo  ccoonnttrriibbuuttee  ttoo  ddeevveellooppmmeenntt  aanndd  

wweellffaarree  ggooaallss  iinn  wwaayyss  tthhaatt  ggoo  bbeeyyoonndd  ttrraaddiittiioonnaall  rreessppoonnssiibbiilliittiieess  ttoowwaarrddss  sshhaarreehhoollddeerrss,,  

eemmppllooyyeeeess  aanndd  tthhee  llaaww..  AAnndd  iitt  iinnvvoollvveess  ccoommmmuunniiccaattiinngg  tthheessee  aacchhiieevveemmeennttss  eeffffeeccttiivveellyy  aanndd  

ccrreeddiibbllyy  ttoo  ccoonnssuummeerrss  aanndd  tthhee  ppuubblliicc  aatt  llaarrggee..    

  

66..33  CCuussttoommeerr  rreessppoonnssiivveenneessss  aanndd  sseerrvviiccee  eexxcceelllleennccee  

  

SSttrraatteeggiicc  mmaannaaggeemmeenntt  pprriinncciipplleess  ssttaattee  tthhaatt  eennhhaanncceedd  ccuussttoommeerr  rreessppoonnssiivveenneessss  bbyy  ffiirrmmss  

ccoonnttrriibbuutteess  ttoo  tthheeiirr  ccoommppeettiittiivvee  aaddvvaannttaaggee..  CCuussttoommeerr  rreessppoonnssiivveenneessss  iinnvvoollvveess  vvoolluunnttaarryy  

mmeeaassuurreess  bbyy  ffiirrmmss  ttoo  ddiiffffeerreennttiiaattee  tthheemmsseellvveess  ffrroomm  ccoommppeettiittoorrss  tthhrroouugghh  pprroovviiddiinngg  ssuuppeerriioorr  

ddeessiiggnn,,  ssuuppeerriioorr  sseerrvviiccee  aanndd  ssuuppeerriioorr  aafftteerr--ssaalleess  sseerrvviiccee  ttoo  ccuussttoommeerrss..  EEnnhhaanncceedd  eeffffiicciieennccyy  

aanndd  iinnnnoovvaattiioonn  rreessuullttss  iinn  bbeetttteerr  pprroodduuccttss  aatt  lloowweerr  pprriicceess..  DDiiffffeerreennttiiaattiioonn  tthhrroouugghh  bbeetttteerr  

pprroodduuccttss  aatt  bbeetttteerr  pprriicceess  aanndd  wwiitthh  eennhhaanncceedd  ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee  aallllooww  aa  ccoommppaannyy  ttoo  bbuuiilldd  

bbrraanndd  llooyyaallttyy  aanndd  ttoo  cchhaarrggee  aa  pprreemmiiuumm  ffoorr  tthheeiirr  pprroodduuccttss..  

  

IInn  aann  iinnccrreeaassiinnggllyy  gglloobbaalliissiinngg  wwoorrlldd  wwiitthh  hhiigghheerr  lleevveellss  ooff  ccoommppeettiittiioonn,,  iitt  iiss  tthheerreeffoorree  iimmppoorrttaanntt  

tthhaatt  SSoouutthh  AAffrriiccaann  ccoommppaanniieess  sseett  ssttaannddaarrddss  ffoorr  tthheemmsseellvveess  iinn  pprroodduucctt  qquuaalliittyy  aanndd  ccuussttoommeerr  

sseerrvviiccee,,  ggoovveerrnnaannccee  aanndd  ccoorrppoorraattee  pprraaccttiiccee,,  aanndd  mmaakkee  mmoorree  iinnffoorrmmaattiioonn  aavvaaiillaabbllee  ttoo  

ccoonnssuummeerrss..  CCoommppaanniieess  mmuusstt  aallssoo  ppuutt  iinn  ppllaaccee  mmeecchhaanniissmmss  ttoo  eennhhaannccee  tthheeiirr  rreessppoonnssiivveenneessss  
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ttoo  ccuussttoommeerrss..  IInn  oorrddeerr  ttoo  aacchhiieevvee  ssuuppeerriioorr  ccuussttoommeerr  rreessppoonnssiivveenneessss,,  mmeecchhaanniissmmss  ffoorr  

ccoonnttiinnuuoouuss  ccuussttoommeerr  ffeeeeddbbaacckk  mmuusstt  bbee  ddeevveellooppeedd..    CCaallll  cceenntteerrss  aarree  iinnccrreeaassiinnggllyy  bbeeccoommiinngg  

aa  ffeeaattuurree  iinn  SSoouutthh  AAffrriiccaa’’ss  ccoorrppoorraattee  llaannddssccaappee..  CCuussttoommeerr  rreessppoonnssiivvee  ccoommppaanniieess  aarree  aabbllee  ttoo  

eeffffeeccttiivveellyy  ddeeaall  wwiitthh  ccoonnssuummeerr  ccoommppllaaiinnttss  aanndd  tthheeiirr  rreessoolluuttiioonn..  RReeaassoonnaabbllee  rreeffuunndd  aanndd  

rreettuurrnnss  ppoolliicciieess  ffuurrtthheerr  eennhhaannccee  bbrraanndd  llooyyaallttyy..    

  

IInn  aa  ssuurrvveeyy  ccoonndduucctteedd  bbyy  tthhee  ddttii,,  oonnllyy  5577%%  ooff  rreessppoonnddeennttss  ffeelltt  tthhaatt  SSoouutthh  AAffrriiccaann  

bbuussiinneesssseess  pprroovviiddee  ggoooodd  ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee..  TThhiiss  hhiigghhlliigghhttss  tthhee  iimmppoorrttaannccee  ooff  ddeevveellooppiinngg  

ggrreeaatteerr  ccuussttoommeerr  rreessppoonnssiivveenneessss  aanndd  ccuussttoommeerr  oorriieennttaattiioonn  iinn  SSoouutthh  AAffrriiccaann  bbuussiinneesssseess..  

  

66..44  EEffffeeccttiivvee  ccoommppllaaiinnttss  hhaannddlliinngg  aanndd  rreessoolluuttiioonn  

  

TThhee  eeffffeeccttiivvee  ddiissppoossaall  aanndd  rreessoolluuttiioonn  ooff  ccoommppllaaiinnttss  bbyy  ccoonnssuummeerrss  iiss  aa  hhaallllmmaarrkk  ooff  bbuussiinneessss  

eexxcceelllleennccee..  BBuussiinneesssseess  tthhaatt  hhaavvee  eeffffeeccttiivvee  ssyysstteemmss  iinn  ppllaaccee  aarree  hhiigghhllyy  rreeggaarrddeedd  bbyy  

ccoonnssuummeerrss  aanndd  bbuuiilldd  aa  rreeppuuttaattiioonn  ooff  rreelliiaabbiilliittyy  aanndd  ggoooodd  sseerrvviiccee..    

  

MMaannyy  SSoouutthh  AAffrriiccaann  bbuussiinneesssseess  hhaavvee  eessttaabblliisshheedd  ccaallll  cceenntteerrss  aanndd  ootthheerr  hheellpp  lliinneess  ttoo  ddeeaall  

wwiitthh  ccuussttoommeerr  ccoommppllaaiinnttss..  TThhiiss  iinnccrreeaassiinngg  ttrreenndd,,  hhoowweevveerr,,  nneeeeddss  ttoo  bbee  ffiirrmmllyy  eemmbbeeddddeedd  iinn  

tthhee  bbuussiinneessss  ccuullttuurree  iinn  SSoouutthh  AAffrriiccaa..  IItt  iiss  iimmppoorrttaanntt  ttoo  ddeevveelloopp  SSoouutthh  AAffrriiccaann  bbeesstt  pprraaccttiiccee  iinn  

tthhee  aarreeaa  ooff  ccuussttoommeerr  ccoommppllaaiinntt  hhaannddlliinngg  aanndd  ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee  aanndd  ttoo  ppuubblliisshh  aanndd  cceelleebbrraattee  

tthheessee  ssuucccceesssseess..  TThhee  iimmpplleemmeennttaattiioonn  ooff  vvoolluunnttaarryy  ssttaannddaarrddss  ffoorr  ccoommppllaaiinnttss  hhaannddlliinngg  aanndd  

rreessoolluuttiioonn  aanndd  tthhee  rreeccooggnniittiioonn  ooff  bbuussiinneesssseess  tthhaatt  ccoommppllyy  wwiitthh  tthhee  ssttaannddaarrdd  mmaayy  sseerrvvee  ttoo  

ffuurrtthheerr  eennhhaannccee  tthhiiss  ttrreenndd..  SSuucchh  aa  vvoolluunnttaarryy  ssttaannddaarrdd  ccoouulldd  bbee  eessttaabblliisshheedd  tthhrroouugghh  tthhee  

SSAABBSS..  OOtthheerr  iinnnnoovvaattiivvee  wwaayyss  sshhoouulldd  bbee  iiddeennttiiffiieedd  ttoo  eennssuurree  tthhaatt  SSoouutthh  AAffrriiccaann  bbuussiinneessss  

iimmpplleemmeenntt  bbeesstt  pprraaccttiiccee  iinn  tthhiiss  aarreeaa..  

  

IInn  tteerrmmss  ooff  vvoolluunnttaarryy  ssttaannddaarrddss  ddeevveellooppeedd  bbyy  tthhee  AAuussttrraalliiaann  SSttaannddaarrddss  AAuutthhoorriittyy,,  bbeesstt  

pprraaccttiiccee  ccuussttoommeerr  ccoommppllaaiinnttss  hhaannddlliinngg  ssyysstteemmss  hhaavvee  tthhee  ffoolllloowwiinngg  hhaallllmmaarrkkss::  

  

••  CCoommmmiittmmeenntt::  TThhee  sseerrvviiccee  pprroovviiddeerr  mmuusstt  hhaavvee  aa  wwrriitttteenn  ppoolliiccyy  aabboouutt  ccoommppllaaiinnttss  

hhaannddlliinngg  tthhaatt  iiss  aavvaaiillaabbllee  ttoo  eevveerryyoonnee  iinn  tthhee  bbuussiinneessss  aanndd  ttoo  ccuussttoommeerrss..  TThhee  ppoolliiccyy  

sshhoouulldd  cclleeaarrllyy  aarrttiiccuullaattee  tthhee  rriigghhttss  aanndd  oobblliiggaattiioonnss  ooff  aallll  ppaarrttiieess..  

••  FFaaiirrnneessss::  NNeeggoottiiaattiinngg  ppoowweerr  mmuusstt  bbee  bbaallaanncceedd..  CCoommppllaaiinnttss  mmuusstt  bbee  hhaannddlleedd  

ccoouurrtteeoouussllyy  aanndd  ssppeeeeddiillyy..  
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••  EEffffeeccttiivveenneessss::  TThhee  bbuussiinneessss  mmuusstt  ccoommmmiitt  aaddeeqquuaattee  rreessoouurrcceess  ttoo  eeffffiicciieennttllyy  hhaannddllee  

ccoommppllaaiinnttss..  TThhee  ppoolliiccyy  sshhoouulldd  mmaakkee  pprroovviissiioonn  ffoorr  rreeddrreessss,,  ssoo  tthhaatt  aa  ccuussttoommeerr  iiss  eeiitthheerr  

ccoommppeennssaatteedd  oorr  tthhee  ddeeffeeccttiivvee  pprroodduucctt  iiss  rreeppllaacceedd..  

••  AAccccoouunnttaabbiilliittyy::  AAllll  ccoommppllaaiinnttss,,  oorraall  oorr  wwrriitttteenn,,  mmuusstt  bbee  rreeccoorrddeedd  ssoo  tthhaatt  rreeccuurrrriinngg  

aanndd  ssyysstteemmaattiicc  pprroobblleemmss  ccaann  eeaassiillyy  bbee  iiddeennttiiffiieedd  aanndd  rreeccttiiffiieedd..  

••  AAcccceessssiibbiilliittyy::  TThhee  ccoommppllaaiinnttss  hhaannddlliinngg  ssyysstteemm  wwiillll  bbee  ooff  nnoo  uussee  ttoo  ccuussttoommeerrss  iiff  iitt  iiss  

nnoott  eeaassiillyy  aacccceessssiibbllee..  IInnffoorrmmaattiioonn  oonn  hhooww  ttoo  llooddggee  aa  ccoommppllaaiinntt  mmuusstt  bbee  rreeaaddiillyy  

aavvaaiillaabbllee..      

  

IInn  aa  rreecceenntt  ssuurrvveeyy  ooff  ccoonnssuummeerrss  ccoonndduucctteedd  bbyy  tthhee  ddttii,,  iitt  wwaass  eessttaabblliisshheedd  tthhaatt  2233%%  ooff  

rreessppoonnddeennttss  hhaadd  ccoommppllaaiinneedd  aabboouutt  ffaauullttyy  oorr  bbaadd  pprroodduuccttss,,  bbuutt  tthhaatt  tthheeiirr  eexxppeerriieennccee  wwiitthh  

ccoommppaanniieess,,  aafftteerr  aa  ccoommppllaaiinntt,,  hhaadd  bbeeeenn  uunnssaattiissffaaccttoorryy..  4422%%  ooff  tthhee  rreessppoonnddeennttss,,  wwhhoo  hhaadd  

llooddggeedd  aa  ccoommppllaaiinntt  wwiitthh  tthhee  mmaannuuffaaccttuurreerr  oorr  ssuupppplliieerr  ooff  tthhee  pprroodduucctt,,  wweerree  rreeffuusseedd  hheellpp..  TThhiiss  

hhiigghhlliigghhttss  tthhee  nneeeedd  ffoorr  bbuussiinneesssseess  ttoo  ppaayy  mmoorree  aatttteennttiioonn  ttoo  ccoommppllaaiinnttss  hhaannddlliinngg  aanndd  

ppaarrttiiccuullaarrllyy,,  tthheeiirr  rreessoolluuttiioonn..  IItt  ffuurrtthheerr  hhiigghhlliigghhttss  tthhee  nneeeedd  ffoorr  aann  eessccaallaattiioonn  ooff  ccoommppllaaiinnttss,,  iiff  

tthheeyy  aarree  nnoott  rreessoollvveedd  bbeettwweeeenn  tthhee  bbuussiinneessss  aanndd  ccoonnssuummeerrss,,  aanndd  ffoorr  aalltteerrnnaattiivvee  ddiissppuuttee  

rreessoolluuttiioonn  mmeecchhaanniissmmss,,  ssuucchh  aass  aann  iinndduussttrryy  oommbbuuddssmmeenn,,  ttoo  bbee  lliinnkkeedd  ttoo  tthhee  bbuussiinneessss’’ss  

ccoommppllaaiinnttss  hhaannddlliinngg  ssyysstteemm..    

  

66..55  SSuuppppoorrttiinngg  aanndd  pprroommoottiinngg  iinndduussttrryy  iinniittiiaattiivveess  

  

WWhhiillee  iinndduussttrryy  eeffffoorrttss  ttoo  iimmpprroovvee  pprroodduucctt  qquuaalliittyy  aanndd  sseerrvviiccee  aanndd  ccoorrppoorraattee  eetthhiiccss  aanndd  

aaccccoouunnttaabbiilliittyy  wwiillll  bbee  ooff  ddiirreecctt  bbeenneeffiitt  ttoo  tthheemm  iinn  eennhhaanncciinngg  tthheeiirr  ddoommeessttiicc  aanndd  iinntteerrnnaattiioonnaall  

ccoommppeettiittiivveenneessss,,  iitt  iiss  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  tthheessee  iinniittiiaattiivveess  aarree  ssuuppppoorrtteedd  aanndd  pprroommootteedd  bbyy  

ggoovveerrnnmmeenntt  aanndd  cciivviill  ssoocciieettyy..      

  

66..55..11  SSeettttiinngg  ssttaannddaarrddss  

  

GGoovveerrnnmmeenntt  ccaann  aassssiisstt  iinn  bbuuiillddiinngg  tthhee  ccoommppeettiittiivvee  aaddvvaannttaaggee  ooff  SSoouutthh  AAffrriiccaann  ffiirrmmss  tthhrroouugghh  

eessttaabblliisshhiinngg  aanndd  mmaaiinnttaaiinniinngg  vvoolluunnttaarryy  ssttaannddaarrddss  ffoorr  pprroodduucctt  qquuaalliittyy  aanndd  ccuussttoommeerr  ccaarree..  IItt  iiss  

ppaarrttiiccuullaarrllyy  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  tthheessee  ssttaannddaarrddss  aarree  aapppprroopprriiaattee  aallssoo  ffoorr  SSMMEEss  aanndd  tthhaatt  aaddddiittiioonnaall  

ttrraaiinniinngg  bbee  pprroovviiddeedd  ttoo  SSMMEEss  oonn  tthhee  iimmpplleemmeennttaattiioonn  ooff  ssuucchh  pprrooggrraammmmeess  aanndd  ssttaannddaarrddss..  

  

TThhrroouugghh  sseettttiinngg  aanndd  eennffoorrcciinngg  ssttaannddaarrddss  ffoorr  ccoorrppoorraattee  ggoovveerrnnaannccee,,  eetthhiiccss  aanndd  

aaccccoouunnttaabbiilliittyy,,  ggoovveerrnnmmeenntt  ccaann  ffuurrtthheerr  aassssiisstt  bbuussiinneessss  iinn  aacchhiieevviinngg  eexxcceelllleennccee..  CCoonnssuummeerr  
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aaddvvooccaatteess  ccaann  ppllaayy  aann  iimmppoorrttaanntt  rroollee  iinn  tthheessee  pprroocceesssseess  bbyy  mmoonniittoorriinngg  tthhaatt  ssttaannddaarrddss  aanndd  

ccooddeess  ooff  ccoonndduucctt  aarree  aaddhheerreedd  ttoo,,  iinnffoorrmmiinngg  ccoonnssuummeerrss  aabboouutt  pprroodduuccttss  aanndd  pprraaccttiicceess  aanndd  bbyy  

pprroovviiddiinngg  ddiirreecctt  iinnppuutt  ttoo  bbuussiinneesssseess  tthhrroouugghh  iinndduussttrryy  aassssoocciiaattiioonnss..    

  

  

66..55..22  PPrroovviiddiinngg  ffiinnaanncciiaall  ssuuppppoorrtt  

  

TThhee  ddttii  aallrreeaaddyy  ooffffeerrss  ffiinnaanncciiaall  ssuuppppoorrtt  ppaacckkaaggeess  ttoo  eennccoouurraaggee  lleeaarrnniinngg  aanndd  iinnnnoovvaattiioonn  iinn  

ffiirrmmss..  IItt  mmaayy  bbee  nneecceessssaarryy  ttoo  eexxpplloorree  wwhheetthheerr  tthheessee  pprrooggrraammmmeess  ccaann  bbee  ttaaiilloorreedd  ttoo  iinncclluuddee  

aassssiissttaannccee  ttoo  ffiirrmmss  ttoo  ddeevveelloopp  nneeww  aanndd  iinnnnoovvaattiivvee  ccuussttoommeerr  rreessppoonnssiivveenneessss  pprrooggrraammmmeess,,  

ppaarrttiiccuullaarrllyy  ffoorr  ssmmaalllleerr  ffiirrmmss..  SSuucchh  ssuuppppoorrtt  pprrooggrraammmmeess  ccoouulldd  ffuurrtthheerr  ffooccuuss  oonn  pprroodduucctt  

qquuaalliittyy  iinnnnoovvaattiioonnss..  

  

66..55..33  EEnnccoouurraaggiinngg  lleeaarrnniinngg  

  

GGoovveerrnnmmeenntt  ccaann  mmeeaassuurree  aanndd  rreeccooggnniizzee  tthhrroouugghh  rreesseeaarrcchh  aanndd  aawwaarrddss  tthhee  lleevveell  ooff  ccuussttoommeerr  

rreessppoonnssiivveenneessss  aanndd  ssaattiissffaaccttiioonn..  GGoovveerrnnmmeenntt  ccaann  aassssiisstt  tthhrroouugghh  bbeenncchhmmaarrkkiinngg  aassppeeccttss  ooff  

ccoommppeettiittiivvee  aaddvvaannttaaggee  iinntteerrnnaattiioonnaallllyy  aanndd  bbyy  ddiisssseemmiinnaattiinngg  tthhiiss  iinnffoorrmmaattiioonn  ttoo  iinndduussttrryy,,  

eessppeecciiaallllyy  ttoo  ssmmaalllleerr  ffiirrmmss  wwhhoo  llaacckk  tthhee  rreessoouurrcceess  ttoo  ccoonndduucctt  tthheeiirr  oowwnn  rreesseeaarrcchh..  TThhrroouugghh  

ccoonnffeerreenncceess,,  wwoorrkksshhooppss  aanndd  sseemmiinnaarrss,,  aass  wweellll  aass  nneewwsslleetttteerrss  aanndd  ootthheerr  ppeerrttiinneenntt  

iinnffoorrmmaattiioonn,,  lleeaarrnniinngg  aammoonnggsstt  ffiirrmmss  ccaann  bbee  ffuurrtthheerr  eennccoouurraaggeedd..    

  

66..55..44  RReeccooggnniizziinngg  aacchhiieevveemmeenntt  

  

IItt  iiss  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee  eexxcceelllleennccee  aanndd  pprroodduucctt  qquuaalliittyy  iimmpprroovveemmeenntt  aanndd  

iinnnnoovvaattiioonn  iiss  rreeccooggnniisseedd  aanndd  rreewwaarrddeedd  ––  bbyy  iinndduussttrryy,,  ccoonnssuummeerr  oorrggaanniissaattiioonnss  aanndd  bbyy  

ggoovveerrnnmmeenntt..    

  

TThhee  ddttii  iiss  ccuurrrreennttllyy  ppiilloottiinngg  aa  ssuurrvveeyy  mmeetthhooddoollooggyy  ttoo  ddeetteerrmmiinnee  tthhee  lleevveell  ooff  ccuussttoommeerr  

ssaattiissffaaccttiioonn  wwiitthh  tthhee  sseerrvviiccee  tthheeyy  rreecceeiivvee  ffrroomm  mmaajjoorr  iinndduussttrryy  ppllaayyeerrss  iinn  sseelleecctteedd  iinndduussttrriieess..  

TThhee  iinnddeexx,,  tthhee  CCuussttoommeerr  SSaattiissffaaccttiioonn  IInnddeexx,,  iiss  aann  iinntteerrnnaattiioonnaallllyy  rreeccooggnniisseedd  iinnddeexx  aanndd  

sshhoouulldd  bbee  aabbllee  ttoo  aassssiisstt  iinn  bbeenncchhmmaarrkkiinngg  tthhee  lleevveellss  ooff  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  iinn  oouurr  iinndduussttrryy  

wwiitthh  iinntteerrnnaattiioonnaall  iinndduussttrriieess..  HHoowweevveerr,,  iitt  iiss  nnoott  eennoouugghh  ttoo  ssuurrvveeyy  ccuussttoommeerr  rreessppoonnsseess..    
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TThheessee  oouuttccoommeess  mmuusstt  bbee  ppuubblliicciisseedd  aanndd  iinndduussttrryy  ffeeeeddbbaacckk  mmeecchhaanniissmmss  mmuusstt  bbee  ddeevveellooppeedd..  

TThhee  rreessuullttss  mmuusstt  ffuurrtthheerr  bbee  rreeccooggnniisseedd  iinn  tthhee  ddttii  aannnnuuaall  bbuussiinneessss  aawwaarrddss,,  aass  pprroommoottiinngg  

ccoommppeettiittiivveenneessss..  

  

66..66  ..CCoonncclluussiioonn    

  

IInn  ccoonncclluussiioonn,,  wwhhiillsstt  tthhee  cchhaalllleennggee  ttoo  bbuussiinneessss  iiss  ttoo  rreeccooggnniissee  tthhaatt  ccoonnssuummeerr  ffrriieennddllyy  vvaalluueess  

aanndd  bbeehhaavviioouurr  ffoorrmm  aa  ccrriittiiccaall  ppaarrtt  ooff  eeccoonnoommiicc  ggrroowwtthh,,  aanndd  wweellll  aass  ssuussttaaiinnaabbllee  ssoocciiaall  aanndd  

eeccoonnoommiicc  ddeevveellooppmmeenntt,,  ggoovveerrnnmmeenntt  aallssoo  rreeccooggnniisseess  tthhaatt  iitt  hhaass  aa  rroollee  ttoo  ppllaayy  iinn  pprroommoottiinngg  

ggoooodd  pprraaccttiiccee,,  aanndd  wwiillll  eennddeeaavvoouurr  ttoo  ssuuppppoorrtt  bbuussiinneessss  iinn  iittss  qquueesstt  ffoorr  ccoonnssuummeerr--ffrriieennddlliinneessss  

wwhheerreevveerr  ppoossssiibbllee..    

    

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



CCHHAAPPTTEERR  SSEEVVEENN  

SSeerrvviiccee  eexxcceelllleennccee  iinn  tthhee  ppuubblliicc  sseeccttoorr  

  

77..11..  IInnttrroodduuccttiioonn  

    

TThhee  pprreecceeddiinngg  cchhaapptteerrss  hhaavvee  ttoo  aa  ggrreeaatteerr  eexxtteenntt  aaddddrreesssseedd  ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn  iissssuueess  iinn  

tthhee  ccoonntteexxtt  ooff  bbuussiinneessss  bbeehhaavviioouurr  aanndd  hhaavvee  aass  aa  rreessuulltt  ssttrreesssseedd  tthhee  nneeeedd  ttoo  pprrootteecctt  

ccoonnssuummeerr  iinntteerreessttss  iinn  bbuussiinneessss  ttoo  ccoonnssuummeerr  ttrraannssaaccttiioonnss..  TThhiiss  cchhaapptteerr  ttuurrnnss  iitt  aatttteennttiioonn  ttoo  

tthhee  rreellaattiioonnsshhiipp  bbeettwweeeenn  ggoovveerrnnmmeenntt  aanndd  ccoonnssuummeerrss  iinn  tthhee  pprroovviissiioonn  ooff  ppuubblliicc  ggooooddss  aanndd  

sseerrvviicceess..  IItt  iiss  iimmppoorrttaanntt  ttoo  rreeccooggnniizzee  tthhaatt  ccoonnssuummeerrss  aarree  aatt  tthhee  rreecceeiivviinngg  eenndd  ooff  ggoovveerrnnmmeenntt  

sseerrvviiccee  ddeelliivveerryy..  IInn  oorrddeerr  ttoo  eennssuurree  tthhaatt  ccoonnssuummeerr  nneeeeddss  aarree  mmeett  aanndd  tthhaatt  ccoonnssuummeerrss  hhaavvee  aa  

vvooiiccee,,  iitt  iiss  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  ggoovveerrnnmmeenntt  sseettss  aann  eexxaammppllee  ttoo  bbuussiinneessss  iinn  tteerrmmss  ooff  aaccccoouunnttaabbiilliittyy  

aanndd  iinn  tteerrmmss  ooff  sseettttiinngg  ssttaannddaarrddss  ooff  sseerrvviiccee  ddeelliivveerryy  tthhaatt  aarree  lliinnkkeedd  ttoo  ppeerrffoorrmmaannccee  

iinnddiiccaattoorrss..    

  

TThhee  ffiirrsstt  sstteepp  ttoowwaarrddss  tthhiiss  ddiirreeccttiioonn  hhaass  bbeeeenn  aaccccoommpplliisshheedd  tthhrroouugghh  tthhee  WWhhiittee  PPaappeerr    oonn  tthhee  

TTrraannssffoorrmmaattiioonn  ooff  tthhee  PPuubblliicc  SSeerrvviiccee  oorr  BBaatthhoo  PPeellee  ((PPeeooppllee  FFiirrsstt))..  BBaatthhoo  PPeellee  rreeccooggnniizzeess  

ggoovveerrnnmmeenntt  aass  aa  sseerrvviiccee  pprroovviiddeerr  aanndd  aass  aa  sseelllleerr  ooff  ggooooddss  aanndd  sseerrvviicceess,,  aanndd  cciittiizzeennss  aass  

ccuussttoommeerrss  aanndd  tthheerreeffoorree  aaddvvooccaatteess  ffoorr  aa  ppuubblliicc  sseerrvviiccee  ddeelliivveerryy  aapppprrooaacchh,,  wwhhiicchh  eennaabblleess  

cciittiizzeennss  ttoo  hhoolldd  tthhee  ddeelliivveerryy  aaggeennttss  ooff  ggoovveerrnnmmeenntt  aaccccoouunnttaabbllee  ffoorr  tthhee  sseerrvviicceess  tthheeyy  rreecceeiivvee..    

  

77..22  IImmpplleemmeennttiinngg  tthhee  BBaatthhoo  PPeellee  pprriinncciipplleess  

  

TThhee  BBaatthhoo  PPeellee  ppoolliiccyy  oouuttlliinneess  cceerrttaaiinn  ggoovveerrnnmmeenntt  ccoommmmiittmmeennttss  ttoo  sseerrvviiccee  ddeelliivveerryy  aanndd  aallssoo  

rreeccooggnniisseess  tthhee  nneeeedd  ffoorr  aa  ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee  oorriieennttaattiioonn  iinn  tthhee  ddeelliivveerryy  ooff  ppuubblliicc  sseerrvviicceess..  

TThheessee  ccoommmmiittmmeennttss  iinncclluuddee  ::  

  

��  CCoonnssuullttaattiioonn::  CCiittiizzeenn  ccoonnssuullttaattiioonn  aarroouunndd  tthhee  lleevveell  ooff,,  aanndd  qquuaalliittyy  ooff  ppuubblliicc  sseerrvviiccee  

ttoo  bbee  pprroovviiddeedd,,  wwhheerree  ppoossssiibbllee  ttoo  bbee  ggiivveenn  aa  cchhooiiccee  aabboouutt  sseerrvviicceess  tthhaatt  aarree  ooffffeerreedd..      

��  SSeerrvviiccee  SSttaannddaarrddss::  CCiittiizzeennss  mmuusstt  bbee  iinnffoorrmmeedd  rreeggaarrddiinngg  tthhee  lleevveell  aanndd  qquuaalliittyy  ooff  

sseerrvviiccee  ttoo  eexxppeecctt..  

��  AAcccceessss::    AAllll  cciittiizzeennss  mmuusstt  hhaavvee  aacccceessss  ttoo  ppuubblliicc  sseerrvviicceess  tthhaatt  tthheeyy  aarree  eennttiittlleedd  ttoo..  

��  CCoouurrtteessyy::  CCiittiizzeennss  mmuusstt  bbee  ttrreeaatteedd  wwiitthh  ccoouurrtteessyy  aanndd  ccoonnssiiddeerraattiioonn..  

��  IInnffoorrmmaattiioonn::  CCiittiizzeennss  mmuusstt  bbee  aaddeeqquuaatteellyy  aanndd  aaccccuurraatteellyy  iinnffoorrmmeedd  rreeggaarrddiinngg  ppuubblliicc  

sseerrvviicceess  tthheeyy  aarree  ttoo  rreecceeiivvee..  

��  OOppeennnneessss  aanndd  ttrraannssppaarreennccyy::  CCiittiizzeennss  mmuusstt  bbee  iinnffoorrmmeedd  aabboouutt  tthhee  aaddmmiinniissttrraattiivvee  

pprroocceesssseess  ooff  nnaattiioonnaall  aanndd  pprroovviinncciiaall  ggoovveerrnnmmeenntt..    
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��  RReeddrreessss::  CCiittiizzeennss  mmuusstt  hhaavvee  aacccceessss  ttoo  rreeddrreessss  mmeecchhaanniissmmss  wwhheerree  tthhee  ssttaannddaarrdd  ooff  

sseerrvviiccee  ddeelliivveerryy  hhaass  nnoott  bbeeeenn  mmeett,,  aanndd  eeffffeeccttiivvee  rreemmeeddiieess  mmuusstt  bbee  ppuutt  iinn  ppllaaccee..  

��  VVaalluuee  ffoorr  mmoonneeyy::    PPuubblliicc  sseerrvviicceess  mmuusstt  bbee  aattttaaiinneedd  tthhrroouugghh  eeffffiicciieenntt  uussee  ooff  

rreessoouurrcceess  ttoo  eennssuurree  tthhaatt  cciittiizzeennss  rreecceeiivvee  vvaalluuee  ffoorr  mmoonneeyy..  

  

IItt  iiss  hhoowweevveerr  iimmppoorrttaanntt  ttoo  nnoottee  tthhaatt  BBaatthhoo  PPeellee  pprroovviiddeess  aa  bbrrooaadd  ppoolliiccyy  ffrraammeewwoorrkk  iinntteennddeedd  

ttoo  gguuiiddee  nnaattiioonnaall  aanndd  pprroovviinncciiaall  ggoovveerrnnmmeenntt  rreeggaarrddiinngg  hhooww  ppuubblliicc  sseerrvviicceess  aarree  ttoo  bbee  

ddeelliivveerreedd..  TThheerreeffoorree  iitt  ddooeess  nnoott  sseett  ssttaannddaarrddss  ffoorr  sseerrvviiccee  ddeelliivveerryy  ii..ee..  tthhee  vvoolluummee,,  lleevveell,,  

qquuaalliittyy  oorr  eevveenn  ssaaffeettyy  bbuutt  lleeaavveess  tthhiiss  rreessppoonnssiibbiilliittyy  ttoo  nnaattiioonnaall  aanndd  pprroovviinncciiaall  ggoovveerrnnmmeennttss  

tthheemmsseellvveess..  

  

SSeerrvviiccee  ddeelliivveerryy  ooccccuurrss  llaarrggeellyy  aatt  mmuunniicciippaall  lleevveell,,  wwhheerree  ccoonnssuummeerrss  aarree  ccoonnffrroonntteedd  wwiitthh  ffoorr  

eexxaammppllee  wwaatteerr  aanndd  eelleeccttrriicciittyy  mmeetteerrss  tthhaatt  ddoo  nnoott  wwoorrkk,,  bbiillllss  tthhaatt  aarree  iinnccoorrrreecctt  oorr  hhiigghhllyy  

eexxcceessssiivvee,,  rreeffuussee  dduummppss  iinn  rreessiiddeennttiiaall  aarreeaass  aanndd  eelleeccttrriicciittyy  aanndd  wwaatteerr  ccuutt--ooffffss  tthhaatt  aarree  nnoott  

aallwwaayyss  eexxppllaaiinneedd..  WWhheenn  tthhiiss  hhaappppeennss,,  iitt  iiss  oofftteenn  ddiiffffiiccuulltt  ffoorr  tthhee  iinnddiivviidduuaall  ccoonnssuummeerr  ttoo  kknnooww  

wwhheetthheerr  tthhee  ccoommppllaaiinntt  mmuusstt  bbee  ddiirreecctteedd  ttoo  EESSKKOOMM  oorr  tthhee  mmuunniicciippaalliittyy..  LLaacckk  ooff  ccoommppeettiittiioonn  iinn  

tthhee  pprroovviissiioonn  ooff  ppuubblliicc  ggooooddss  ffuurrtthheerr  ccoommpplliiccaatteess  mmaatttteerrss  aass  tthhee  ccoonnssuummeerr  oofftteenn  ccaannnnoott  

aabbaannddoonn  tthhee  sseerrvviiccee  pprroovviiddeerr  iinn  sseeaarrcchh  ooff  aa  bbeetttteerr  sseerrvviiccee..    

TThhee  BBaatthhoo  PPeellee  wwhhiittee  ppaappeerr  pprroovviiddeess  gguuiiddaannccee  ttoo  aallll  lleevveellss  ooff  ggoovveerrnnmmeenntt  bbuutt  ddooeess  nnoott  ggiivvee  

eeffffeecctt  ttoo  rreeaalliizzaabbllee  ccoonnssuummeerr  rriigghhttss  aatt  llooccaall  ggoovveerrnnmmeenntt  lleevveell..  GGiivveenn  tthhee  iimmppaacctt  ooff  llooccaall  

ggoovveerrnnmmeenntt  sseerrvviiccee  ddeelliivveerryy,,  iitt  iiss  tthheerreeffoorree  tthhee  ppoossiittiioonn  ooff  tthhiiss  ccoonnssuummeerr  ppoolliiccyy  ffrraammeewwoorrkk  

tthhaatt  tthhee  BBaatthhoo  PPeellee  pprriinncciipplleess  sshhoouulldd  bbee  eexxtteennddeedd  aass  mmaannddaattoorryy  pprriinncciipplleess  ttoo  llooccaall  

ggoovveerrnnmmeenntt  sspphheerree..    

  

TThhee  ddttii  aacckknnoowwlleeddggeess  tthhaatt  tthhee  rreessppoonnssiivveenneessss  ooff  llooccaall  ggoovveerrnnmmeenntt  iinn  ppaarrttiiccuullaarr  ttoo  ccoonnssuummeerr  

nneeeeddss  hhaass  ssiiggnniiffiiccaannttllyy  iinnccrreeaasseedd  oovveerr  tthhee  llaasstt  tteenn  yyeeaarrss..  HHoowweevveerr,,  ggiivveenn  tthhee  nnuummbbeerr  ooff  

ccoonnssuummeerr  ccoommppllaaiinnttss  tthhaatt  aarree  rreecceeiivveedd  aabboouutt  llooccaall  ggoovveerrnnmmeenntt  sseerrvviiccee  ddeelliivveerryy,,  iitt  iiss  

iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  cclleeaarr  ppeerrffoorrmmaannccee  mmeeaassuurreess  aanndd  sseerrvviiccee  ddeelliivveerryy  ssttaannddaarrddss  bbee  ddeevveellooppeedd  

aanndd  mmoonniittoorreedd,,  iiff  ggoovveerrnnmmeenntt  iiss  sseerriioouuss  aabboouutt  ppllaacciinngg  ccoonnssuummeerrss  aanndd  ccuussttoommeerrss  aatt  tthhee  

hheeaarrtt  ooff  ggoovveerrnnmmeenntt..  

  

IInn  aaddddiittiioonn,,  iitt  iiss  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  ggoovveerrnnmmeenntt  ppuutt  iinn  ppllaaccee  mmeecchhaanniissmmss  ttoo  eennssuurree  tthhee  

iimmpplleemmeennttaattiioonn  ooff  tthhee  BBaatthhoo  PPeellee  pprriinncciipplleess..  MMeeaassuurreess  sshhoouulldd  iinncclluuddee  tthhee  iimmpplleemmeennttaattiioonn  ooff  

ccuussttoommeerr  ccoommppllaaiinnttss  ssyysstteemmss,,  wwhhiicchh  aallllooww  ccuussttoommeerrss  ttoo  vvooiiccee  tthheeiirr  ddiissssaattiissffaaccttiioonn  aabboouutt  

sseerrvviicceess  rreennddeerreedd  aanndd  wwhhiicchh  aallssoo  aallllooww  ffoorr  tthhee  rreessoolluuttiioonn  ooff  tthheessee  ccoommppllaaiinnttss..  TThhee  ddttii  iiss  

ppllaannnniinngg  ttoo  llaauunncchh  ssuucchh  aa  ccuussttoommeerr  ccoommppllaaiinnttss  lliinnee  iinn  tthhee  yyeeaarr  22000044..  OOtthheerr  mmeeaassuurreess  ccoouulldd  
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aallssoo  iinncclluuddee  ccoorrrruuppttiioonn  hheellpp  lliinneess,,  wwhhiicchh  aa  nnuummbbeerr  ooff  ggoovveerrnnmmeenntt  ddeeppaarrttmmeennttss  hhaavvee  aallrreeaaddyy  

iimmpplleemmeenntteedd..    

  

77..33  SSeerrvviiccee  ddeelliivveerryy  aanndd  aaccccoouunnttaabbiilliittyy  

BBaatthhoo  PPeellee  rreeqquuiirreess  bbootthh  nnaattiioonnaall  aanndd  pprroovviinncciiaall  ggoovveerrnnmmeennttss  ttoo  sseett  mmeeaassuurraabbllee  ssttaannddaarrddss  

ffoorr  sseerrvviiccee  ddeelliivveerryy..  SSeerrvviiccee  ddeelliivveerryy  ssttaannddaarrddss  aarree  aaiimmeedd  aatt  iinnffoorrmmiinngg  tthhee  ccoonnssuummeerr  //  cciittiizzeenn  

aabboouutt  tthhee  qquuaalliittyy  aatt  wwhhiicchh  tthhee  ppuubblliicc  sseerrvviiccee  wwiillll  bbee  ddeelliivveerreedd  aanndd  tthhee  ttiimmee  iitt  wwiillll  ttaakkee  ffoorr  

sseerrvviiccee  ttoo  bbee  pprroovviiddeedd..  FFuurrtthheerrmmoorree,,  tthhee  BBaatthhoo  PPeellee  pprriinncciipplleess  rreeqquuiirree  ooff  ggoovveerrnnmmeenntt  aass  aa  

sseerrvviiccee  pprroovviiddeerr  ttoo  sseett  ggeenneerraall  mmiilleessttoonneess  ffoorr  pprrooggrreessssiivveellyy  iinnccrreeaassiinngg  aacccceessss  ttoo  bbaassiicc  

sseerrvviicceess..  TThheessee  sseerrvviiccee  ssttaannddaarrddss  mmuusstt  bbee  ppuubblliisshheedd  aanndd  mmaaddee  aavvaaiillaabbllee  ttoo  tthhee  ppuubblliicc..  

  

TThhee  bbiiggggeesstt  cchhaalllleennggee  ffaacciinngg  llooccaall  ggoovveerrnnmmeenntt  iinn  ppaarrttiiccuullaarr  iiss  tthhee  aabbsseennccee  ooff  mmeecchhaanniissmmss  

ffoorr  aaccccoouunnttaabbiilliittyy  aanndd  ttrraannssppaarreennccyy..  IItt  iiss  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  llooccaall  ggoovveerrnnmmeenntt  sseettss  ssttaannddaarrddss  ffoorr  

sseerrvviiccee  ddeelliivveerryy  aanndd  ttoo  ppuutt  iinn  ppllaaccee  pprrooppeerr  mmeecchhaanniissmmss  ttoo  eennssuurree  aaccccuurraaccyy  iinn  ffoorr  eexxaammppllee  

wwaatteerr  aanndd  eelleeccttrriicciittyy  bbiilllliinngg..    

  

TThhee  AAssssoocciiaattiioonn  ffoorr  PPuubblliicc  SSeerrvviiccee  EExxcceelllleennccee  iinn  tthhee  UUKK,,  ppllaayyss  aa  kkeeyy  rroollee  iinn  aassssiissttiinngg  llooccaall  

ggoovveerrnnmmeennttss  ttoo  iimmpplleemmeenntt  bbeesstt  vvaalluuee  ppeerrffoorrmmaannccee  iinnddiiccaattoorrss..  HHoowweevveerr  bbeesstt  vvaalluuee  

ppeerrffoorrmmaannccee  iinnddiiccaattoorrss  nneeeedd  ttoo  bbee  ddeessiiggnneedd  bbyy  llooccaall  ggoovveerrnnmmeenntt  iittsseellff  aanndd  rreevviisseedd  aannnnuuaallllyy  

ttoo  eennssuurree  tthhaatt  iinnddiiccaattoorrss  aarree  ccuurrrreenntt  aanndd  rreelleevvaanntt  ffoorr  tthhaatt  sseerrvviiccee  aarreeaa..  TThhiiss  eennaabblleess  llooccaall  

ggoovveerrnnmmeennttss  ttoo  ccoommppaarree  sseerrvviiccee  ddeelliivveerryy  bbeettwweeeenn  tthheemmsseellvveess,,  aaccrroossss  aa  bbaasskkeett  ooff  

ccoommppaarraabbllee  iinnddiiccaattoorrss..  OOvveerr  ttiimmee  ssuucchh  aann  iinniittiiaattiivvee  wwiillll  pprroovviiddee  ddaattaa  ffoorr  vviieewwiinngg  ttrreennddss  iinn  

ppeerrffoorrmmaannccee  lleevveellss  oovveerr  aann  eexxtteennddeedd  ppeerriioodd  ooff  ttiimmee  aanndd  aa  qquuiicckk  iiddeennttiiffiiccaattiioonn  ooff  pprroobblleemm  

aarreeaass..  

  

WWhhiillee  iitt  iiss  aacckknnoowwlleeddggeedd  iinn  tthhiiss  ppoolliiccyy  tthhaatt  SSAALLGGAA  aanndd  tthhee  PPuubblliicc  SSeerrvviiccee  CCoommmmiissssiioonn  hhaavvee  

aa  rroollee  iinn  eennssuurriinngg  bbeetttteerr  ssttaannddaarrddss  ooff  ccuussttoommeerr  ccaarree  iinn  tthhee  ppuubblliicc  sseerrvviiccee,,  iitt  iiss  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  

tthheerree  aarree  aaddddiittiioonnaall  mmeeaassuurreess  iinn  ppllaaccee  ttoo  eennccoouurraaggee  bbeetttteerr  ppeerrffoorrmmaannccee  aanndd  ttoo  aassssiisstt  iinn  

eennhhaanncciinngg  sseerrvviiccee  ddeelliivveerryy..  IItt  iiss  tthheerreeffoorree  pprrooppoosseedd  tthhaatt  tthhee  CCoonnssuummeerr  CCoommmmiissssiioonn  iiss  

aaccttiivveellyy  iinnvvoollvveedd  iinn  ppuurrssuuiinngg  ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn  iinn  aallll  aarreeaass  iinncclluuddiinngg  tthhee  ppuubblliicc  sseerrvviiccee  iinn  

oorrddeerr  ttoo  eennssuurree  tthhaatt  ccoonnssiisstteennccyy  iinn  tteerrmmss  ooff  ppoolliiccyy  aanndd  llaaww  aanndd  ttoo  eennssuurree  tthhaatt  ssuucchh  mmaatttteerrss  

aarree  aaccccoorrddeedd  tthhee  nneecceessssaarryy  aatttteennttiioonn..  IItt  iiss  ffuurrtthheerr  pprrooppoosseedd  tthhaatt  iinn  oorrddeerr  ttoo  eennssuurree  tthhaatt  

ccoonnssuummeerr  rriigghhttss  aarree  rreeaalliizzeedd  aatt  llooccaall  ggoovveerrnnmmeenntt  lleevveell,,  aa  mmuuttuuaall  ccooooppeerraattiioonn  aaggrreeeemmeenntt  

bbeettwweeeenn  tthhee  CCoonnssuummeerr  CCoommmmiissssiioonn  aanndd  SSAALLGGAA  mmaayy  bbee  ppuurrssuueedd..  SSuucchh  aann  aaggrreeeemmeenntt  

wwoouulldd  ffoosstteerr  aaccccoouunnttaabbiilliittyy,,  ttrraannssppaarreennccyy  aanndd  aassssiisstt  iinn  bbaallaanncciinngg  llooccaall  ggoovveerrnnmmeenntt  rreessoouurrcceess  

wwiitthh  tthhee  sseettttiinngg  ooff  ssttaannddaarrddss  ffoorr  qquuaalliittyy  iinn  sseerrvviiccee  ddeelliivveerryy..  
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77..44  AAcccceessss  ttoo  bbaassiicc  sseerrvviicceess  aatt  ccoommppeettiittiivvee  pprriicceess  

  

IInn  aa  ccoommppeettiittiivvee  mmaarrkkeett,,  ddiiffffeerreenntt  ffiirrmmss  pprroovviiddee  pprroodduuccttss  ttoo  aa  wwhhoollee  rraannggee  ooff  ccoonnssuummeerrss..  TThhee  

SSoouutthh  AAffrriiccaann  mmaarrkkeett,,  hhoowweevveerr,,  hhaass  bbeeeenn  cchhaarraacctteerriisseedd  bbyy  uunneeqquuaall  aacccceessss  ffoorr  ccoonnssuummeerrss,,  

wwiitthh  ppoooorr,,  hhiissttoorriiccaallllyy  ddiissaaddvvaannttaaggeedd  ccoonnssuummeerrss  eeffffeeccttiivveellyy  eexxcclluuddeedd  ffrroomm  ssiiggnniiffiiccaanntt  

ppaarrttiicciippaattiioonn  iinn  tthhee  eeccoonnoommyy..  TThhiiss  aapppplliieess  ttoo  aacccceessss  ttoo  hhoouussiinngg  aanndd  eenntteerrpprriissee  ffiinnaannccee,,  

bbaannkkiinngg  sseerrvviicceess,,  ffoooodd  aanndd  bbaassiicc  ggooooddss,,  aass  wweellll  aass  ttoo  bbaassiicc  sseerrvviicceess,,  ssuucchh  aass  wwaatteerr,,  

ssaanniittaattiioonn,,  eelleeccttrriicciittyy  aanndd  tteelleeccoommmmuunniiccaattiioonnss..    

  

IInn  mmaannyy  aarreeaass,,  ppuubblliicc  eenntteerrpprriisseess  aanndd  ggoovveerrnnmmeenntt  iinnssttiittuuttiioonnss  hhaavvee  mmaaddee  ssiiggnniiffiiccaanntt  ssttrriiddeess..  

PPoooorreerr  hhoouusseehhoollddss  hhaavvee  aallrreeaaddyy  ffeelltt  tthhee  ppoossiittiivvee  iimmppaacctt  ooff  rreecceenntt  cchhaannggeess  ttoo  tthhee  pprroovviissiioonn  ooff  

wwaatteerr..  TThhee  ggoovveerrnnmmeenntt  hhaass  aaddoopptteedd  aa  ssiimmiillaarrllyy  pprrooggrreessssiivvee  aapppprrooaacchh  iinn  tthhee  pprroovviissiioonn  ooff  

hhoouussiinngg  aanndd  hhaass  aacchhiieevveedd  ssiiggnniiffiiccaanntt  pprrooggrreessss  iinn  pprroovviiddiinngg  aacccceessss  ttoo  hhoouussiinngg  iinn  ppoooorr  

ccoommmmuunniittiieess..  HHoowweevveerr,,  iinn  ootthheerr  aarreeaass  ooff  iinnffrraassttrruuccttuurree  pprroovviissiioonn,,  ssuucchh  aass  eelleeccttrriicciittyy  aanndd  

tteelleeccoommmmuunniiccaattiioonnss,,  eexxtteennssiioonn  ooff  bbaassiicc  sseerrvviicceess  hhaass  llaaggggeedd  bbeehhiinndd,,  aanndd  hhaavvee,,  iinn  ppaarrtt  bbeeeenn  

aassssuummeedd  bbyy  tthhee  pprriivvaattee  sseeccttoorr,,  ffoorr  eexxaammppllee  tthhrroouugghh  tthhee  eexxtteennssiioonn  ooff  cceellll  pphhoonnee  ccoovveerraaggee..    

  

77..44..11  UUttiilliittiieess  aanndd  bbaassiicc  sseerrvviicceess  

UUttiilliittiieess  pprroovviiddee  sseerrvviicceess  tthhaatt  aarree  eesssseennttiiaall  ttoo  ccoonnssuummeerr  wweellffaarree  ssuucchh  aass  wwaatteerr  aanndd  

ssaanniittaattiioonn,,  ccoommmmuunniiccaattiioonn,,  eenneerrggyy,,  ppoossttaall  sseerrvviicceess,,  ttrraannssppoorrtt  eettcc..  tthheerreeffoorree  tthheeyy  aarree  ssuubbjjeecctt  

ttoo  rreegguullaattiioonn..  DDuuee  ttoo  tthhee  ffaacctt  tthhaatt  uuttiilliittyy  sseerrvviicceess  aarree  bbaassiicc  sseerrvviicceess,,  ccoonnssuummppttiioonn  ooff  wwhhiicchh  iiss  

gguuaarraanntteeeedd,,  iitt  iiss  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  tthhee  ssuuppppllyy  ooff  tthheessee  sseerrvviicceess  iiss  sseeccuurreedd,,  tthhee  qquuaalliittyy  iiss  

mmoonniittoorreedd  aanndd  pprriicceess  aarree  rreeaassoonnaabbllee..  

  

TThhee  rreessttrruuccttuurriinngg  pprroocceessss  iinn  mmaannyy  ooff  tthheessee  sseeccttoorrss  hhaass  ssoouugghhtt  ttoo  iinnttrroodduuccee  ccoommppeettiittiioonn..  

TThheerree  aarree  hhoowweevveerr  ssttiillll  aarreeaass  wwhheerree  tthheerree  iiss  lliittttllee  oorr  nnoo  ccoommppeettiittiioonn..  TThhee  eexxtteenntt  ttoo  wwhhiicchh  

ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn  iiss  iinnttrroodduucceedd  iinn  eeaacchh  uuttiilliittyy  sseeccttoorr  mmuusstt  bbee  ccoonnssiisstteenntt  wwiitthh  tthhee  eexxtteenntt  ooff  

ccoommppeettiittiioonn  iinn  tthhaatt  iinndduussttrryy  aanndd  mmuusstt  bbee  ppaarrttiiccuullaarrllyy  pprroonnoouunncceedd  iinn  sseeccttoorrss  wwhheerree  

mmoonnooppoolliieess  eexxiisstt  aanndd  wwhheerree  ccoonnssuummeerrss  hhaavvee  nnoo  eeffffeeccttiivvee  cchhooiiccee..  TThhee  rreegguullaattoorryy  

mmeecchhaanniissmmss  tthhaatt  aarree  eevveennttuuaallllyy  cchhoosseenn  mmuusstt  bbee  ddeessiiggnneedd  ttoo  sseeccuurree  eeffffiicciieenntt  aanndd  ffaaiirr  

oouuttccoommeess  ffoorr  ccoonnssuummeerrss..  

  

IItt  iiss  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  ggoovveerrnnmmeenntt  rreeccaassttss  aanndd  eexxtteenndd  tthhee  rroollee  ooff  uuttiilliittyy  rreegguullaattoorrss  ttoo  iinncclluuddee  

ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn,,  iinn  ppaarrttiiccuullaarr  ttoo  ccoonnssiiddeerr  iissssuueess  ssuucchh  aass  aacccceessss  aanndd  aaffffoorrddaabbiilliittyy  ooppttiioonnss  

ffoorr  llooww--iinnccoommee  ccoonnssuummeerrss..  TThheerree  iiss  aa  nneeeedd  ttoo  iinntteeggrraattee  ccoonnssuummeerr  iinntteerreessttss  aass  aann  iinntteeggrraall  
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ppaarrtt  ooff  sseeccttoorr  rreegguullaattiioonn..  TThhiiss  iiss  mmoorree  ssoo  bbeeccaauussee,,  aass  mmeennttiioonneedd  aabboovvee  uuttiilliittiieess  ddeelliivveerr  bbaassiicc  

sseerrvviicceess  ttoo  ccoommmmuunniittiieess..  GGeenneerraallllyy,,  rruurraall  ccoommmmuunniittiieess  hhaavvee  lleessss  aacccceessss  ttoo  uuttiilliittyy  sseerrvviicceess  

tthhaann  tthheeiirr  uurrbbaann  ccoouunntteerr  ppaarrttss..  SSoommeettiimmeess  llaacckk  ooff  rruurraall  aacccceessss  iiss  aa  ffuunnccttiioonn  ooff  llooccaall  

ggeeooggrraapphhyy  ee..gg..  iinn  tthhee  iinnffoorrmmaattiioonn  ccoommmmuunniiccaattiioonn  aanndd  tteecchhnnoollooggyy  sseeccttoorr,,  bbuutt  ootthheerr  ttiimmeess  

sseerrvviiccee  pprroovviiddeerrss  ssiimmppllyy  ffiinndd  iitt  uunneeccoonnoommiicc  ttoo  sseerrvviiccee  rruurraall  ccoommmmuunniittiieess..  AAss  aa  rreessuulltt  rreemmoottee  

aarreeaass  aarree  oofftteenn  lleefftt  wwiitthhoouutt  tthhee  iinnffrraassttrruuccttuurree  ttoo  pprroovviiddee  bbaassiicc  sseerrvviicceess..  SSiimmiillaarr  pprroobblleemmss  

aarriissee  iinn  iinnffoorrmmaall  aanndd  ppeerrii--uurrbbaann  sseettttlleemmeennttss..  TThhee  iinnhhaabbiittaannttss  uussuuaallllyy  ddoo  nnoott  hhaavvee  aa  ffoorrmmaall  

ttiittllee  ttoo  tthhee  llaanndd..  LLaacckk  ooff  ffrreeeehhoolldd  pprreesseennttss  cceerrttaaiinn  pprroobblleemmss  ffoorr  uuttiilliittiieess  ee..gg..  tthheeyy  mmaayy  bbee  

mmaannyy  ffaammiilliieess  ccoo--hhaabbiittiinngg,,  lliiaabbiilliittyy  ffoorr  uuttiilliittyy  bbiillllss  bbeeccoommeess  uunncceerrttaaiinn  tthheerreebbyy  ddeeccrreeaassiinngg  

sseeccuurriittyy  aaggaaiinnsstt  nnoonn--ppaayymmeenntt..  

  

PPhhyyssiiccaall  ccoonnddiittiioonnss,,  eeccoonnoommiicc  ccaappaabbiilliittiieess  ssoocciiaall  ppaatttteerrnnss,,  llaanndd  tteennuurree  eettcc..  mmeeaann  tthhaatt  

rreegguullaattoorrss  aanndd  uuttiilliittiieess  ccaannnnoott  hhaavvee  aa  oonnee--ssiizzee  ffiittss  aallll  aapppprrooaacchh  ttoo  sseerrvviiccee  pprroovviissiioonn  aanndd  

cchhaarrggiinngg..  PPoooorr  ccoommmmuunniittiieess  nneeeedd  nnoonn--ssttaannddaarrdd  sseerrvviiccee  ddeelliivveerryy  mmeecchhaanniissmmss,,  mmeecchhaanniissmmss  

tthhaatt  aarree  ttaaiilloorreedd  ttoo  tthhee  ttyyppee  ooff  ccoonnssuummeerrss  ttoo  bbee  sseerrvviicceedd..    

  

IItt  iiss  tthheerreeffoorree  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  tthhee  nneeww  ccoonnssuummeerr  llaaww  wwiillll  rreeqquuiirreess  sseeccttoorr  aanndd  uuttiilliittyy  rreegguullaattoorrss  

ttoo  eexxeerrcciissee  tthheeiirr  ppoowweerrss  aanndd  ccoonndduucctt  tthheeiirr  dduuttiieess  iinn  aa  mmaannnneerr  tthhaatt  iiss  bbeesstt  ccaallccuullaatteedd  ttoo  

pprrootteecctt  tthhee  iinntteerreessttss  ooff  ppoooorr  ccoonnssuummeerrss..  TThhee  iinntteerreessttss  ooff  ccoonnssuummeerrss  iinncclluuddee  pprriicceess,,  

ccoonnddiittiioonnss  ooff  ssuuppppllyy,,  tthhee  ddeeggrreeee  ooff  ccoommppeettiittiioonn,,  ccoonnttiinnuuiittyy  ooff  sseerrvviiccee  eettcc..  FFuurrtthheerrmmoorree,,  

rreegguullaattoorrss  mmuusstt  eennssuurree  tthhaatt  sseerrvviiccee  pprroovviiddeerrss  aarree  iinn  aa  ppoossiittiioonn  ttoo  ffiinnaannccee  aanndd  eexxtteenndd  sseerrvviiccee  

pprroovviissiioonn  ttoo  ccoonnssuummeerrss  eeffffiicciieennttllyy  aanndd  eeffffeeccttiivveellyy..  

  

IItt  iiss  tthheerreeffoorree  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  ssttaannddaarrddss  ffoorr  eeqquuiittaabbllee  aacccceessss  ttoo  bbaassiicc  ggooooddss  aanndd  sseerrvviicceess  aarree  

ddeevveellooppeedd,,  eessppeecciiaallllyy  iinn  ccaasseess  wwhheerree  tthhee  rreessttrruuccttuurriinngg  aanndd  ppaarrttiiaall  pprriivvaattiizzaattiioonn  ooff  ssttaattee  

oowwnneedd  eenntteerrpprriisseess  iiss  ccoonnssiiddeerreedd..  IItt  iiss  eeqquuaallllyy  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  ssaaffeegguuaarrddss  aarree  bbuuiilltt  iinnttoo  

pprroocceesssseess  ooff  rreessttrruuccttuurriinngg  ooff  ssttaattee  oowwnneedd  eenntteerrpprriisseess  ttoo  eennssuurree  tthhaatt  ccoonnssuummeerrss  hhaavvee  ffaaiirr  

aanndd  eeqquuaall  aacccceessss  ttoo  eeffffiicciieenntt  sseerrvviicceess  tthhaatt  aarree  ccoommppeettiittiivveellyy  pprriicceedd..  AAnnyy  pprriivvaattiizzaattiioonn  

iinniittiiaattiivveess  mmuusstt  iinncclluuddee  tthhee  ppaarrttiicciippaattiioonn  ooff  tthhee  ccoommppeettiittiioonn  aanndd  ccoonnssuummeerr  aauutthhoorriittiieess..  

  

PPrriivvaattiizzeedd  mmoonnooppoolliieess  hhaavvee  ssttrroonngg  iinncceennttiivveess  ttoo  rraaiissee  tthhee  ccoosstt  ooff  sseerrvviicceess,,  wwhhiicchh  mmaayy  mmaakkee  

tthheemm  iinnaacccceessssiibbllee  ttoo  tthhee  ppoooorr  ppeeooppllee..  TThheessee  iissssuueess  rraannggee  ffrroomm  tthhee  pprroovviissiioonn  ooff  ttrraannssppoorrtt  

iinnffrraassttrruuccttuurree  ttoo  tteelleeccoommmmuunniiccaattiioonnss  sseerrvviicceess..    TThhuuss,,  tthhee  eeffffiicciieennccyy  ooff  ssttaattee  oowwnneedd  

eenntteerrpprriisseess,,  wwhheetthheerr  ppaarrttiiaallllyy  pprriivvaattiizzeedd  oorr  nnoott,,  sshhoouulldd  nnoott  bbee  aacchhiieevveedd  aatt  tthhee  ccoosstt  ooff  aacccceessss  

ttoo  bbaassiicc  sseerrvviicceess  aanndd  iinnffrraassttrruuccttuurree  ffoorr  tthhee  ppoooorr,,  nnoorr  aatt  tthhee  ccoosstt  ooff  mmoonnooppoolliissttiicc  pprriicciinngg  
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bbeehhaavviioouurr..  SSeeccttoorr  rreegguullaattoorrss,,  eessttaabblliisshheedd  ttoo  rreegguullaatteedd  uuttiilliittiieess,,  sshhoouulldd  tthheerreeffoorree  aallssoo  hhaavvee  aann  

eexxpplliicciitt  mmaannddaattee  ttoo  mmoonniittoorr  pprriicceess  aanndd  aacccceessss  rreeqquuiirreemmeennttss..  

  

IInn  aaddddiittiioonn  iitt  iiss  nneecceessssaarryy  tthhaatt  uuttiilliittiieess  ccrreeaattee  mmeecchhaanniissmmss  ffoorr  ccoonnssuummeerrss  ttoo  llooddggee  ccoommppllaaiinnttss  

ffoorr  nnoonn--pprroovviissiioonn  ooff  eeqquuiittaabbllee,,  eeffffiicciieenntt  aanndd  ccoommppeettiittiivveellyy  pprriicceedd  ggooooddss..    

  

77..55    CCuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  iinn  ggoovveerrnnmmeenntt  

IInn  AApprriill  22000033,,  tthhee  PPuubblliicc  SSeerrvviiccee  CCoommmmiissssiioonn  ccoommmmiissssiioonneedd  aa  ssuurrvveeyy  oonn  cciittiizzeenn  ssaattiissffaaccttiioonn  

wwiitthh  ppuubblliicc  sseerrvviicceess..  AArreeaass  ssuurrvveeyyeedd  iinncclluuddeedd  HHeeaalltthh,,  EEdduuccaattiioonn,,  HHoouussiinngg  aanndd  SSoocciiaall  

DDeevveellooppmmeenntt  iinn  pprroovviinncceess..  TThhee  ssuurrvveeyy  rreevveeaalleedd  tthhaatt  tthheerree  iiss  aa  ggaapp  bbeettwweeeenn  tthhee  eexxppeeccttaattiioonnss  

ooff  cciittiizzeennss  aanndd  ggoovveerrnnmmeenntt’’ss  aaccttuuaall  ddeelliivveerryy..  TThhee  mmaajjoorriittyy  ooff  cciittiizzeennss  cciitteedd  tthhaatt  tthheeyy  wweerree  

uunnaawwaarree  ooff  aannyy  ccoommppllaaiinnttss  hhaannddlliinngg  mmeecchhaanniissmmss  tthhaatt  eexxiisstt  wwiitthhiinn  ggoovveerrnnmmeenntt..  OOff  tthhoossee  

aawwaarree  ooff  ssuucchh  ssyysstteemmss,,  aann  iinnssiiggnniiffiiccaanntt  ppeerrcceennttaaggee  hhaadd  aaccttuuaallllyy  llooddggeedd  aa  ccoommppllaaiinntt..  TThhoossee  

wwhhoo  ccoommppllaaiinneedd  wweerree  ddiissssaattiissffiieedd  wwiitthh  tthhee  mmaannnneerr  iinn  wwhhiicchh  tthhee  ccoommppllaaiinntt  wwaass  hhaannddlleedd..  

  

IItt  iiss  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  ggoovveerrnnmmeenntt  iimmpplleemmeenntt  ccoommppllaaiinnttss  hhaannddlliinngg  ssyysstteemmss  aaccrroossss  tthhee  bbooaarrdd  

aanndd  eennssuurreess  tthhaatt  tthhoossee  ccoommppllaaiinnttss  hhaannddlliinngg  ssyysstteemmss  mmeeeett  tthhee  ssaammee  rreeqquuiirreemmeennttss  aass  tthhoossee  

eexxppeecctteedd  ooff  tthhee  pprriivvaattee  sseeccttoorr..  FFuurrtthheerrmmoorree,,  iitt  iiss  iimmppeerraattiivvee  tthhaatt  iinnffoorrmmaattiioonn  aabboouutt  tthheessee  

ccoommppllaaiinnttss  hhaannddlliinngg  ssyysstteemmss  rreeaacchheess  ccoonnssuummeerrss..  IItt  iiss  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  ssuurrvveeyyss,,  ssuucchh  aass  tthhee  

oonnee  ccoonndduucctteedd  bbyy  tthhee  PPuubblliicc  SSeerrvviiccee  CCoommmmiissssiioonn  iinn  22000033  bbee  ccoonndduucctteedd  aannnnuuaallllyy..    TThhiiss  

sshhoouulldd  nnoott  pprreecclluuddee  tthhee  CCoonnssuummeerr  CCoommmmiissssiioonn  ffrroomm  iinnvveessttiiggaattiinngg  ccoonnssuummeerr  aabbuusseess  ooff  aannyy  

nnaattuurree  wwiitthh  rreeggaarrdd  ttoo  tthhee  pprroovviissiioonn  ooff  ppuubblliicc  ggooooddss  aanndd  sseerrvviicceess..  

  

IInn  oorrddeerr  ttoo  eennssuurree  tthhee  iimmpplleemmeennttaattiioonn  ooff  pprrooppeerr  ccoommppllaaiinnttss  hhaannddlliinngg  ssyysstteemmss,,  iitt  iiss  iimmppoorrttaanntt  

tthhaatt  ggoovveerrnnmmeenntt  ddeeppaarrttmmeennttss  rreecceeiivvee  gguuiiddaannccee  aanndd  aassssiissttaannccee  iinn  tthheeiirr  eessttaabblliisshhmmeenntt  aanndd  

tthhaatt  ssiiggnniiffiiccaanntt  aacchhiieevveemmeennttss  aarree  rreeccooggnniizzeedd  ppuubblliiccllyy..  TThhee  OOffffiiccee  ooff  tthhee  PPuubblliicc  PPrrootteeccttoorr  

ccuurrrreennttllyy  iinnvveessttiiggaatteess  ccoommppllaaiinnttss  aaggaaiinnsstt  ggoovveerrnnmmeenntt  ddeeppaarrttmmeennttss,,  wwhheerree  tthhee  aaccttiioonnss  ooff  oorr  

tthhee  iinnaabbiilliittyy  ttoo  aacctt  bbyy  ggoovveerrnnmmeenntt  ddeeppaarrttmmeennttss  vviioollaatteess  tthhee  ddeemmooccrraattiicc  rriigghhttss  ooff  cciittiizzeennss..  IInn  

aaddddiittiioonn,,  tthhee  ooffffiiccee  ooff  tthhee  PPuubblliicc  PPrrootteeccttoorr  ccaann  rreeccoommmmeenndd  rreemmeeddiiaall  sstteeppss  iiff  tthhee  oouuttccoommee  ooff  

iittss  iinnvveessttiiggaattiioonn  rreevveeaallss  tthhaatt  tthhee  cciittiizzeenn  hhaass  bbeeeenn  pprreejjuuddiicceedd..  TThheessee  ppoowweerrss  aarree  hhoowweevveerr  

lliimmiitteedd  ttoo  tthhee  rreeccoommmmeennddaattiioonn  ooff  rreemmeeddiiaall  aaccttiioonn..  IItt  iiss  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  tthhee  rroollee  ooff  tthhee  ppuubblliicc  

pprrootteeccttoorr  iiss  eexxppaannddeedd  ttoo  iinncclluuddee  rreeddrreessss  iinn  ppuubblliicc  sseerrvviiccee  ddeelliivveerryy,,  ssuucchh  aa  rreessppoonnssiibbiilliittyy  mmuusstt  

bbee  aaccccoommppaanniieedd  bbyy  eennffoorrcceemmeenntt  ppoowweerrss..  
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77..66  EEnnccoouurraaggiinngg  lleeaarrnniinngg  aanndd  rreeccooggnniissiinngg  aacchhiieevveemmeenntt  

WWoorrkkiinngg  iinn  tthhee  ppuubblliicc  sseeccttoorr  iinn  tthhee  nneeww  mmiilllleennnniiuumm  ppoosseess  mmaannyy  cchhaalllleennggeess  ffoorr  bbootthh  

eemmppllooyyeerrss  aanndd  eemmppllooyyeeeess  iinn  tthhee  ppuubblliicc  sseerrvviiccee..  NNeeww  sskkiillllss  aanndd  lleeaarrnniinngg  iiss  nneecceessssaarryy  ttoo  

eennssuurree  tthhaatt  tthhee  ppuubblliicc  sseerrvviiccee  rriisseess  ttoo  tthhee  cchhaalllleennggeess  aanndd  eexxppllooiittss  ooppppoorrttuunniittiieess  pprreesseenntteedd  bbyy  

gglloobbaall  mmaarrkkeettss  aanndd  mmooddeerrnniizzaattiioonn..    

  
TThheerree  iiss  aa  nneeeedd  ffoorr  ccoollllaabboorraattiioonn  bbeettwweeeenn  tthhee  NNaattiioonnaall  CCoonnssuummeerr  CCoommmmiissssiioonn,,  SSAALLGGAA  aanndd  

tthhee  PPuubblliicc  SSeerrvviiccee  CCoommmmiissssiioonn  ttoo  eennttrreenncchh  aa  ccuullttuurree  ooff  lliiffeelloonngg  lleeaarrnniinngg  aanndd  ddeevveellooppmmeenntt,,  

tthhrroouugghh  iinntteerrnnaattiioonnaall  bbeenncchhmmaarrkkiinngg  ooff  ootthheerr  ggoovveerrnnmmeennttss  aanndd  ddiisssseemmiinnaattiinngg  iinnffoorrmmaattiioonn  ttoo  

nnaattiioonnaall,,  pprroovviinncciiaall  aanndd  llooccaall  ggoovveerrnnmmeenntt..  TThhee  iimmppaacctt  ooff  bbeenncchhmmaarrkkiinngg  aanndd  sseettttiinngg  

ppeerrffoorrmmaannccee  iinnddiiccaattoorrss  ccaannnnoott  bbee  mmaaxxiimmiizzeedd  iiff  iitt  ddooeess  nnoott  ggoo  hhaanndd  iinn  hhaanndd  wwiitthh  rreeccooggnniittiioonn  

ooff  ggoooodd  pprraaccttiiccee..  TThhee  NNaattiioonnaall  CCoonnssuummeerr  CCoommmmiissssiioonn  sshhoouulldd  ffuurrtthheerr  pprroommoottee  sseerrvviiccee  

eexxcceelllleennccee  aanndd  ggoooodd  ccuussttoommeerr  ccaarree  tthhrroouugghh  rreeccooggnniittiioonn  aawwaarrddss  aanndd  ccoommppeettiittiioonnss..  LLooccaall  

aauutthhoorriittiieess  tthhaatt  pprroommoottee  aa  ssaaffee  eennvviirroonnmmeenntt  tthhrroouugghh  ggoooodd  eennvviirroonnmmeennttaall  ppoolliicciieess  aanndd  ggoooodd  

pprraaccttiicceess  iinn  ffoorr  eexxaammppllee  wwaassttee  mmaannaaggeemmeenntt  oorr  pprroommoottiinngg  cclleeaann  aaiirr  ccaann  bbee  rreeccooggnniisseedd  ffoorr  

ggoooodd  pprraaccttiiccee..  

  

77..77  CCoonncclluussiioonn    

SSeerrvviiccee  eexxcceelllleennccee  iiss  iimmppoorrttaanntt  nnoott  oonnllyy  iinn  tthhee  pprriivvaattee  sseeccttoorr,,  bbuutt  aass  tthhiiss  cchhaapptteerr  hhaass  sshhoowwnn,,  

eeqquuaallllyy  ssoo  iinn  tthhee  ppuubblliicc  sseeccttoorr..  TThhee  ppuubblliicc  sseeccttoorr  hhaass  aa  ssiiggnniiffiiccaanntt  iimmppaacctt  oonn  tthhee  lliivveess  ooff  ppoooorr  

ccoonnssuummeerrss,,  wwhhoo  oofftteenn  ddoo  nnoott  hhaavvee  tthhee  ttiimmee  oorr  tthhee  lluuxxuurryy  ooff  eennssuurriinngg  tthhaatt  tthheeiirr  ccoommppllaaiinnttss  

aarree  aaddddrreesssseedd..    TThhee  bbuurrddeenn  ooff  bbaadd  sseerrvviiccee  tthhuuss  ffaallllss  ddiisspprrooppoorrttiioonnaatteellyy  oonn  tthheemm..  AAss  aa  rreessuulltt,,  

nnoonn--ppaayymmeenntt  iiss  oofftteenn  tthhee  oonnllyy  ddeeffeennssee  tthhaatt  tthheessee  ccoonnssuummeerrss  hhaavvee..  IInn  oorrddeerr  ttoo  aaddddrreessss  

iissssuueess  rreellaattiinngg  ttoo  tthhee  ppaayymmeenntt  ooff  sseerrvviicceess,,  iitt  iiss  tthheerreeffoorree  ccrriittiiccaall  tthhaatt  ggoovveerrnnmmeenntt  ttaakkeess  vveerryy  

sseerriioouussllyy  tthhee  eeffffeeccttiivvee  iimmpplleemmeennttaattiioonn  ooff  tthhee  BBaatthhoo  PPeellee  pprriinncciipplleess  iinn  aallll  sspphheerreess  ooff  

ggoovveerrnnmmeenntt..  
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CCHHAAPPTTEERR  EEIIGGHHTT  

TThhee  WWaayy  FFoorrwwaarrdd  

  

88..11  IInnttrroodduuccttiioonn  

  

TThhiiss  ffrraammeewwoorrkk  ffoorr  ccoonnssuummeerr  ppoolliiccyy  pprroovviiddeess  aann  oovveerraarrcchhiinngg  aanndd  ccoommpprreehheennssiivvee  vviieeww  ooff  

hhooww  ggoovveerrnnmmeenntt  sseeeess  tthhee  ddeevveellooppmmeenntt  ooff  ccoonnssuummeerr  ppoolliiccyy  iinn  tthhee  ffuuttuurree..  TThhiiss  ffrraammeewwoorrkk  hhaass  

bbeeeenn  ppuutt  ttooggeetthheerr  aass  aa  rreessuulltt  ooff  aa  nnuummbbeerr  ooff  ssttuuddiieess  aanndd  ddiissccuussssiioonn  ddooccuummeennttss  tthhaatt  hhaavvee  

bbeeeenn  ttaabblleedd  wwiitthhiinn  ggoovveerrnnmmeenntt  oovveerr  tthhee  ppaasstt  ffeeww  yyeeaarrss..  TThheessee  hhaavvee  iinncclluuddeedd  aann  aauuddiitt  ooff  tthhee  

ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn  eennvviirroonnmmeenntt,,  aanndd  aa  pprroocceessss  ooff  iiddeennttiiffyyiinngg  rreegguullaattoorryy  ggaappss  iinn  ccoonnssuummeerr  

lleeggiissllaattiioonn..  WWhhaatt  iiss  rreeqquuiirreedd  nnooww  iiss  ttoo  ffoorrmmuullaattee  tthhee  nneecceessssaarryy  lleeggiissllaattiioonn  rreeqquuiirreedd  ttoo  

iimmpplleemmeenntt  aa  ccoommpprreehheennssiivvee  ccoonnssuummeerr  ppoolliiccyy,,  aanndd  ttoo  eessttaabblliisshh  tthhee  iinnffrraassttrruuccttuurree  nneecceessssaarryy  

ttoo  iimmpplleemmeenntt  aanndd  ccoonnttrrooll  ccoonnssuummeerr  pprrootteeccttiioonn..  HHoowweevveerr,,  iitt  iiss  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  ppuubblliicc  

ccoonnssuullttaattiioonn  nnooww  ttaakkeess  ppllaaccee  iinn  oorrddeerr  ttoo  tteesstt  tthhee  vviieewwss  ooff  ggoovveerrnnmmeenntt  aaggaaiinnsstt  tthhoossee  ooff  ootthheerr  

iimmppoorrttaanntt  ssttaakkeehhoollddeerrss  iinn  tthhee  eeccoonnoommyy..      

  

88..22  PPuubblliicc  ccoonnssuullttaattiioonn  

  

TThhee  ffiirrsstt  sstteepp  iinn  ttaakkiinngg  tthhiiss  ppoolliiccyy  ffrraammeewwoorrkk  ffoorrwwaarrdd,,  wwiillll  bbee  ttoo  iinntteerraacctt  wwiitthh  ootthheerr  

ggoovveerrnnmmeenntt  ddeeppaarrttmmeennttss,,  aass  wweellll  aass  tthhee  ddttii’’ss  pprroovviinncciiaall  ccoouunntteerrppaarrttss  iinn  oorrddeerr  ttoo  eennssuurree  tthhaatt  

tthheerree  iiss  aa  ccoommmmoonn  vviieeww  aaccrroossss  ggoovveerrnnmmeenntt,,  nnaattiioonnaall  aanndd  pprroovviinncciiaall,,  ooff  tthhee  sstteeppss  tthhaatt  nneeeedd  

ttoo  bbee  ttaakkeenn..  TThhiiss  wwoouulldd  bbee  ffoolllloowweedd  bbyy  ppuubblliicc  ccoonnssuullttaattiioonn,,  iinncclluuddiinngg  ttaakkiinngg  tthhee  ddooccuummeenntt  

tthhrroouugghh  tthhee  NNEEDDLLAACC  pprroocceessss,,  wwhheerree  oorrggaanniisseedd  bbuussiinneessss,,  llaabboouurr  aanndd  ccoommmmuunniittyy  ggrroouuppss  wwiillll  

hhaavvee  tthhee  cchhaannccee  ttoo  iinnppuutt..    IInn  tthhaatt  tthhee  ccoonnssuummeerr  vvooiiccee  iiss  nnoott  ppaarrttiiccuullaarrllyy  ssttrroonngg  iinn  aannyy  

iinnssttiittuuttiioonnaalliisseedd  ssttrruuccttuurreess,,  iinncclluuddiinngg  NNEEDDLLAACC,,  ssppeecciiaall  eeffffoorrttss  wwiillll  bbee  mmaaddee  ttoo  eennssuurree  tthhaatt  

ccoonnssuummeerr  aaddvvooccaaccyy  ggrroouuppss  aarree  aabbllee  ttoo  iinntteerraacctt  wwiitthh  ggoovveerrnnmmeenntt  oonn  tthhee  ffrraammeewwoorrkk..    

  

88..33  FFoorrmmuullaattiinngg  ddrraaffttiinngg  iinnssttrruuccttiioonnss  

  

IInniittiiaall  ppuubblliicc  ccoonnssuullttaattiioonn  oonn  tthhee  ppoolliiccyy  ffrraammeewwoorrkk  wwiillll  bbee  ffoolllloowweedd  bbyy  tthhee  ffoorrmmuullaattiioonn  ooff  

ssppeecciiffiicc  ddrraaffttiinngg  iinnssttrruuccttiioonnss  ttoo  lleeggaall  eexxppeerrttss  wwhhoo  wwiillll  ddrraafftt  tthhee  lleeggiissllaattiioonn  ffoorr  tthhoossee  aarreeaass  ooff  

tthhee  ppoolliiccyy  wwhhiicchh  rreeqquuiirree  ttoo  bbee  sseett  ddoowwnn  iinn  llaaww..  IInniittiiaall  aapppprroovvaall  ooff  tthhiiss  ddrraafftt  lleeggiissllaattiioonn  wwiitthhiinn  

ggoovveerrnnmmeenntt  wwoouulldd  tthheenn  hhaavvee  ttoo  ffoollllooww..    
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8.4 Public consultations  on  consumer law 

Once draft tegidation  is  an  the  table, this would  then  be  taken  thraugh  extensive  public 
consultations,  including  holding  public  hearings  and workshops, 

The final  stage of the  legislative  process  would  then  be to take  the law through  Parliament. 
Simultaneaudy,  the  regulatory  reviews  outrined in Chapter  eight could begin. 

, Actlvitks End Date 
I Initial  Focus  Group  Workshops  with  all  relevant  stakeholders 

Juty-August 2004 Seek  Cabinet approval for broader consultation 
June - August 2004 

1 Introduce  policy  to  Parliamentary  Camrnittees  and  Nedlac 

September-October 2QO.I 1 Initial  drafting  of  the Bilt 

August-  September 2004 

Release  policy for public  comments September-November 2004 

Seek  Cabinet approval of Draft Bill 

January-February 2005 Evaluation of comments & preparation of revisian  instructians to 

ather  public  cansultation 
Novemberdanuary 2005 Publication of Bill for public  comments  including workshops and 
Ncwernber - December 2Qo4 

August 2005 Launch of new  institutions 
July 2005: Proclamation of Bill by h i d e n t  
March - June 2005 Submkslon of Bill to Parliament 
February-  March 2005 Certification  by  State Law Advisors 

drafters 

I 
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