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1. SCOPUL

Prezentul ghid are drept scop spri-
jinirea profesionistilor in organi-
zarea si desfasurarea unui proces
corect, transparent, eficient si do-
cumentat de examinare a reclama-
tiilor depuse de consumatori.

Ghidul se adreseaza agentilor
economici care desfasoara ac-
tivitati de comert cu amanuntul
sau presteaza servicii destinate
populatiei, inclusiv unitatilor de
comert stationar, unitatilor de alimentatie publica, farmaciilor,
atelierelor de reparatii, frizeriilor si altor prestatori de servicii, in-
diferent de forma de proprietate si de forma juridica de organiza-
re, atunci cand acestia intra in raporturi juridice cu consumatorii.

Documentul ofera recomandari practice privind organizarea in-
terna a procesului de primire, inregistrare, examinare si soluti-
onare a reclamatiilor, drepturile si obligatiile partilor, precum si
consecintele juridice ale nerespectarii legislatiei in domeniul pro-
tectiei consumatorilor.

Prezentul ghid are caracter informativ si orientativ. Acesta nu sub-
stituie prevederile legale aplicabile si nu limiteaza drepturile con-
sumatorilor sau obligatiile profesionistilor stabilite prin legislatie.

Ghidul Profesionistului in solutionarea reclamatiilor consumatori-
lor a fost elaborat de catre AO Centrul European al Consumatorului
din Republica Moldova in cadrul proiectului ,Facilitarea accesului
consumatorilor la cai de remediere si mecanisme de solutionare a
reclamatiilor” finantat de Uniunea Europeana.



2. DEFINITII

In scopul aplicarii prezentului ghid se utilizeaza notiunile preva-
zute de Legea nr. 105/2003 privind protectia consumatorilor, de
Codul civil al Republicii Moldova si de alte acte normative aplicabi-
le. In prezentul ghid sunt utilizate urmatoarele notiuni principale:

agent economic (profesionist) - orice persoana juridica sau fizica
autorizata pentru activitate de intreprinzator, care fabrica,
transporta, comercializeaza produse ori parti din produse
sau presteaza servicii (executa lucrari);

autoritate competenta - orice autoritate publica desemnata la
nivel national care are competente specifice de asigurare a
respectarii actelor normative ce protejeaza interesele con-
sumatorilor;

asociatie obsteasca de consumatori - asociatie obsteasca ce are
ca scop unic apararea drepturilor si intereselor legitime ale
consumatorilor, fara a urmari realizarea de profit pentru
membrii sai;

calitate - ansamblu de caracteristici ale unui produs sau serviciu
care ii confera aptitudinea de a satisface, conform destinati-
ei, necesitatile explicite sau implicite;

cerinte declarate - orice declaratii publice privind caracteristici-
le principale ale produselor, facute de vanzator, producator
sau reprezentantul autorizat al acestuia, in special prin pu-
blicitate sau prin etichetare;

clauza abuziva - clauza contractuala care, nefiind negociata in
mod individual cu consumatorul, creeaza, contrar cerinte-
lor bunei-credinte, prin ea insasi sau impreuna cu alte pre-
vederi din contract, in detrimentul consumatorului, un de-



zechilibru semnificativ intre drepturile si obligatiile partilor
ce decurg din contract;

consumator - orice persoana fizica ce intentioneaza sa comande
sau sa procure ori care comanda, procura sau foloseste pro-
duse ori servicii pentru necesitati nelegate de activitatea de
intreprinzator, industriala, artizanala sau profesionala;

contract la distanta - orice contract negociat si incheiat intre
profesionist si consumator in cadrul unui sistem de vanzari
sau de prestari de servicii la distanta organizat, fara prezen-
ta fizica simultana a profesionistului si a consumatorului,
cu utilizarea exclusiva a unuia sau a mai multor mijloace de
comunicare la distanta, pana la si in momentul in care este
incheiat contractul, inclusiv orice comanda facuta de consu-
mator care produce efecte obligatorii asupra acestuia;

contract negociat in afara spatiilor comerciale - contract intre
un profesionist si un consumator care intruneste una dintre
urmatoarele conditii:
a) este Incheiat in prezenta fizica simultana a profesionis-
tului si a consumatorului intr-un loc care nu este spatiul co-
mercial al profesionistului;
b) pentru acest contract, consumatorului i s-a facut o oferta
in aceleasi circumstante ca cele mentionate la lit. a);
c) este incheiat in spatiile comerciale ale profesionistului sau
prin utilizarea mijloacelor de comunicare la distanta, imediat
dupa ce consumatorul a fost abordat in mod personal si indivi-
dual, intr-un loc care nu este spatiul comercial al profesionis-
tului, in prezenta fizica simultana a acestuia si a consumatoru-
lui, cu exceptia simplei distribuiri a informatiei promotionale in
apropierea spatiilor comerciale ale profesionistului;
d) este incheiat in cursul unei deplasari organizate de pro-
fesionist in scopul sau cu efectul de a promova si a vinde
consumatorului bunurile sau serviciile respective;

cod de conduita - acord sau totalitate de reguli, neimpuse prin
legislatie sau prin dispozitii administrative, ce definesc com-



portamentul comerciantilor care se angajeaza sa le respecte
in legatura cu una sau mai multe practici comerciale ori in
unul sau mai multe sectoare de activitate;

executant - orice persoana fizica sau juridica, autorizata pentru
activitate de intreprinzator, care efectueaza lucrari in rela-
tiile cu consumatorii;

garantie comerciala - orice angajament din partea vanzatorului
sau a unui producator fata de consumator, prevazut in cer-
tificatul de garantie sau in publicitatea relevanta disponibila
la momentul ori inaintea incheierii contractului, in plus fata
de obligatiile legale care ii revin vanzatorului referitoare la
garantia de conformitate, de rambursare a pretului platit sau
de inlocuire, reparare ori intretinere a produsului in orice
mod, in cazul in care acesta nu corespunde specificatiilor
sau oricarei alte cerinte care nu este legata de conformitate;

garantie legala de conformitate - protectie juridica a consuma-
torului, rezultata prin efectul legii in raport cu lipsa de con-
formitate, care reprezinta obligatia legala a vanzatorului sau
a producatorului fata de consumator, fara solicitarea unor
costuri suplimentare, de a aduce produsul la conformitate si
care include restituirea pretului platit de consumator, inlo-
cuirea, repararea sau intretinerea produsului;

piata online - serviciu care utilizeaza software, inclusiv un site de
internet, o parte a unui site de internet ori o aplicatie ges-
tionata de catre comerci-
ant sau in numele acestuia, ﬁ
care permite consumatori- @ -

lor sa incheie contracte la

distanta cu alti comercianti
sau consumatori; :
[ ]
practici comerciale - orice acti- '

une, omisiune, comporta-
ment, declaratie sau comu-
nicare comerciala, inclusiv
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publicitate si comercializare, efectuate de un comerciant
in stransa legatura cu promovarea, vanzarea sau furnizarea
unui produs catre consumatori;

prejudiciu - dauna materiala si/sau morala adusa consumatorului
prin distrugerea, deteriorarea sau diminuarea averii acestuia,
precum si dauna cauzata vietii, sanatatii sau ereditatii sale in
urma consumului si/sau utilizarii produselor ori serviciilor
necorespunzatoare sau in urma refuzului ori tergiversarii ne-
intemeiate a incheierii contractului de prestare a serviciului;

prestator - orice persoana juridica sau fizica autorizata pentru ac-
tivitate de intreprinzator, care presteaza servicii;

produs - bun destinat consumului sau utilizarii individuale, care in-
clude un continut digital sau un serviciu digital ori este inter-
conectat cu acesta, astfel incat, in absenta respectivului con-
tinut digital sau serviciu digital, bunul nu si-ar putea indeplini
functiile (,bunuri cu elemente digitale”). Se considera produ-
se si energia electrica, gazele naturale si apa atunci cand sunt
puse in vanzare in volum limitat sau in cantitate fixa. In cadrul
practicilor comerciale se considera produs orice bun sau ser-
viciu, inclusiv bunurile imobile, continutul digital si serviciile
digitale, precum si drepturile si obligatiile aferente;

profesionist - orice persoana fizica sau juridica de drept public
sau de drept privat care, in cadrul unui raport juridic civil,
actioneaza in scopuri ce tin de activitatea de intreprinzator
sau profesionala, chiar daca persoana nu are scopul de a ob-
tine profit din aceasta activitate;

produs sau serviciu necorespunzator (defectuos) — produs sau
serviciu care nu corespunde cerintelor stabilite in actele
normative ori cerintelor declarate;

reclamatie - declaratie scrisa, sustinuta de documente probatoa-
re, prin care se invoca faptul ca un comerciant a comis sau
este susceptibil sa comita o incalcare a actelor normative ce
protejeaza interesele consumatorilor;



reparatie - in caz de neconformitate, aducerea unui produs in
conformitate cu contractul de vanzare-cumparare;

serviciu - activitate, alta decat cea din care rezulta produse, des-
fasurata in scopul satisfacerii unor necesitati ale consuma-
torilor;

suport durabil - orice instrument care permite consumatorului
sau vanzatorului sa stocheze informatii ce ii sunt adresate
personal, intr-un mod accesibil pentru referinte ulterioare,
pentru o perioada adecvata scopului informatiilor, si care
permite reproducerea neschimbata a informatiilor stocate;

termen de valabilitate/data de minima durabilitate - perioada
de timp sau data stabilita de catre producator pentru un
produs nealimentar, altul decat cel pentru care este stabilita
o durata de functionare, in cadrul careia sau pana la care
produsul trebuie sa-si pastreze caracteristicile specifice ini-
tiale, cu conditia respectarii regulilor de transportare, mani-
pulare, depozitare si utilizare;

termen de garantie - perioada de timp, stabilita de lege sau decla-
rata, care curge de la data livrarii produsului ori serviciului
si in cadrul careia vanzatorul, prestatorul sau producatorul
se angajeaza fata de consumator, fara solicitarea unor cos-
turi suplimentare, sa restituie pretul platit, sa inlocuiasca,
sa repare sau sa intretina
produsul cumparat ori
serviciul prestat sau sa se
ocupe de acestea in orice
alt mod, daca nu cores- r
pund conditiilor enun-
tate in declaratiile refe-
ritoare la garantie sau in -3
publicitatea aferentg;

vanzator - orice persoana juri-
dica sau fizica autorizata
pentru activitate de in-
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treprinzator, care actioneaza, inclusiv in numele sau in con-
tul acesteia prin intermediul unei alte persoane, in scopuri
ce tin de activitatea comerciala, industriala, artizanala sau
profesionala, in relatiile cu consumatorii;

viciu (deficientd) - defect al unui produs sau serviciu care il face
necorespunzator cerintelor stabilite in actele normative ori
cerintelor declarate si care se manifesta si poate fi consta-
tat numai in timpul utilizarii si/sau pastrarii produsului ori
serviciului.

11



3. POLITICA PRIVIND PROTECTIA

CONSUMATORILOR

3.1. CE ESTE POLITICA PRIVIND PROTECTIA
CONSUMATORILOR?

Politica privind protectia con-
sumatorilor reprezinta un do-

cument unilateral, elaborat si

a aprobat de profesionist, prin care

G = acesta stabileste modul in care isi
©

organizeaza relatia cu consuma-
torii.

Aceasta poate contine informatii
privind produsele sau serviciile
oferite, conditiile de informare a
consumatorilor, termenele apli-
cabile, procedura de examinare a reclamatiilor, regulile de retur-
nare, mecanismele de compensare, precum si alte masuri adoptate
de profesionist pentru respectarea drepturilor consumatorilor.

Detinerea unei politici privind protectia consumatorilor nu consti-
tuie, in sine, o cerinta legala obligatorie si lipsa acesteia nu atrage
sanctiuni. Totusi, existenta unui asemenea document, facut acce-
sibil publicului, contribuie la cresterea transparentei, la prevenirea
litigiilor si la consolidarea increderii consumatorilor.

3.2. CE POATE CONTINE POLITICA PRIVIND
PROTECTIA CONSUMATORILOR?

Nu exista o structura standardizata sau un continut unic obliga-
toriu pentru politica privind protectia consumatorilor. Totusi, in

12



functie de specificul activitatii profesionistului, aceasta poate in-
clude cel putin urmatoarele elemente:

a) datele de identificare ale profesionistului;

b) informatii privind transparenta fata de consumatori, inclu-
siv disponibilitatea informatiilor despre produse sau servicii,
preturi, taxe, comisioane si alte costuri aplicabile;

¢) angajamente privind siguranta si calitatea produselor sau
serviciilor oferite;

d) reguli privind tratamentul corect si egal al consumatorilor,
precum si evitarea practicilor comerciale incorecte, insela-
toare sau agresive;

e) mecanismul intern de primire, inregistrare, examinare si so-
lutionare a reclamatiilor;

f) modalitatea de comunicare a raspunsului catre consumator;

@) informatii privind returnarea produselor, repararea, inlo-
cuirea, reducerea pretului, restituirea contravalorii sau alte
mecanisme de remediere ori compensare, dupa caz;

h) masuri privind protectia datelor cu caracter personal ale
consumatorilor;

i) datele de contact ale persoanei sau subdiviziunii responsa-
bile de relatia cu consumatorii.

Politica privind protectia consumatorilor nu poate exclude, re-
strange sau limita drepturile consumatorilor prevazute de legis-
latia aplicabila.

In cazul in care politica prevede conditii mai favorabile pentru
consumator decat cele stabilite de lege, aceste conditii devin obli-
gatorii pentru profesionist, in masura in care au fost comunicate
publicului sau consumatorului.

Important: Odata publicata sau comunicata consumatorilor,
politica privind protectia consumatorilor poate deveni opozabi-

1a profesionistului, in special daca aceasta contine angajamente
clare, precise si accesibile publicului.
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4. ORGANIZAREA PROCESULUI

DE EXAMINARE A RECLAMATIILOR
CONSUMATORILOR

4.1. CONTEXT INTRODUCTIV

Examinarea reclamatiilor reprezinta un proces organizat, care in-
cepe din momentul receptionarii reclamatiei si se finalizeaza prin
executarea solutiei adoptate si arhivarea documentelor aferente.

Desi legislatia stabileste drepturile consumatorilor, obligatiile pro-
fesionistilor si termenele aplicabile in anumite situatii, aceasta nu
reglementeaza in detaliu modul in care profesionistul trebuie sa isi
organizeze intern procesul de examinare a reclamatiilor. Din acest
motiv, se recomanda ca fiecare profesionist sa stabileasca o pro-
cedura interna clara privind primirea, inregistrarea, examinarea si
solutionarea reclamatiilor consumatorilor.

O procedura interna bine organizata contribuie la:

e aplicarea uniforma a prevederilor legale;

e respectarea termenelor prevazute de legislatie;

e repartizarea clara a responsabilitatilor personalului;

¢ asigurarea trasabilitatii fiecarei reclamatii;

e reducerea riscului de erori
si litigii;

e demonstrarea modului in
care reclamatia a fost exa-
minata, in cazul unui con-
trol sau al unui litigiu.

In functie de specificul activitatii
desfasurate, profesionistul poate
adapta procedura interna la pro-
priile necesitati, cu conditia res-
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pectarii drepturilor consumatorilor si a obligatiilor prevazute de
legislatie.

O asemenea procedura permite personalului sa actioneze unitar,
reduce riscul de omitere a termenelor legale si asigura trasabi-
litatea procesului, de la momentul depunerii reclamatiei pana la
comunicarea solutiei finale.

Procesul de examinare a unei reclamatii poate include urmatoa-
rele etape:

a) primirea reclamatiei;

b) confirmarea primirii reclamatiei;

¢) inregistrarea reclamatiei intr-un sistem intern de evidentg;

d) verificarea preliminara a datelor si documentelor prezentate;

e) examinarea fondului reclamatiei;

f) solicitarea unor informatii sau documente suplimentare,

daca este necesar;

@) examinarea produsului sau serviciului reclamat;

h) solicitarea expertizei tehnice, daca este cazul;

i) adoptarea solutiei;

j) comunicarea raspunsului catre consumator;

k) executarea solutiei si arhivarea dosarului reclamatiei.

4.2. PRIMIREA RECLAMATIEI

Reclamatia poate fi depusa de consumator in scris, pe suport de
hartie sau prin mijloace electronice, inclusiv prin posta electronica
ori alte mijloace de comunicare utilizate de profesionist in relatia
cu consumatorii.

In functie de specificul activitatii, profesionistul poate permite de-
punerea reclamatiilor:

a) la unitatea comerciala sau la locul prestarii serviciului;

b) la sediul profesionistului;

¢) prin posta;

d) prin posta electronica;

15



e) prin formular online;

f) prin formularul de recla-
matie disponibil in modulul
LProtectia consumatorului”
al platformei e-Democratie
(www.edemocratie.gov.md);

@) prin alte mijloace de co-
municare puse la dispozitia
consumatorilor.

Reclamatia nu trebuie respinsa

doar pentru motivul ca a fost transmisa prin mijloace electronice,
daca aceasta permite identificarea consumatorului, a produsului
sau serviciului reclamat si a solicitarii formulate.

4.3. CONFIRMAREA PRIMIRII RECLAMATIEI

La primirea reclamatiei, se recomanda ca profesionistul sa ofere
consumatorului o confirmare a receptionarii acesteia.

Confirmarea poate fi facuta prin:

a) aplicarea unei mentiuni de primire pe exemplarul reclamati-
ei pastrat de consumator;

b) eliberarea unei recipise;

¢) transmiterea unui mesaj de confirmare prin posta electroni-
ca;

d) transmiterea unui mesaj pe alt suport durabil;

e) comunicarea unui numar de inregistrare, daca profesionis-
tul utilizeaza un sistem intern de evidenta.

Confirmarea primirii este importanta pentru stabilirea datei de la
care incepe sa curga termenul de examinare a reclamatiei.

4.4. EVIDENTA INTERNA A RECLAMATIILOR

Desi detinerea unui registru de reclamatii intr-un anumit format nu
trebuie tratata ca o cerinta generala obligatorie pentru toti profesi-

16



onistii, se recomanda tinerea unei
evidente interne a reclamatiilor.

Aceasta evidenta poate fi tinuta:

a) in format electronic;

b) pe suport de hartie;

¢) intr-un sistem informatic
intern;

d) intr-un registru de recla-
matii utilizat benevol de
profesionist.

Evidenta interna poate include
cel putin:

a) numarul de inregistrare al

reclamatiei;

b) data primirii;

¢) numele consumatorului;

d) datele de contact ale consumatorului;

e) produsul sau serviciul reclamat;

f) obiectul reclamatiei;

g) documentele anexate;

h) termenul de examinare;

i) persoana responsabila;

j) solutia adoptata;

k) data comunicarii raspunsului;

) modul de executare a solutiei.

Pentru asigurarea unei gestionari eficiente a reclamatiilor, se re-
comanda ca profesionistul sa tina o evidenta interna a acestora.
Evidenta poate fi organizata in functie de specificul activitatii, in
format electronic sau pe suport de hartie, fara a fi necesara uti-
lizarea unui model unic de registru, cu exceptia cazurilor in care
legislatia speciala prevede altfel.

17



4.5. VERIFICAREA PRELIMINARA A RECLAMATIEI

Dupa primirea reclamatiei, profesionistul verifica daca aceasta
contine suficiente informatii pentru examinare.

In special, pot fi verificate:

a) datele de identificare ale consumatorului;
b) datele de contact;
c) produsul sau serviciul la care
se refera reclamatia;
d) data procurarii produsului sau
prestarii serviciului;
e) dovada procurarii, atunci cand
este necesara;
f) descrierea neconformitatii sau
a problemei invocate;
@) solicitarea concreta a consu-
matorului.

In cazul in care reclamatia nu
contine suficiente elemente pen-
tru identificarea consumatorului,
a profesionistului, a produsului
sau serviciului reclamat ori a so-
licitarii formulate, profesionistul
poate solicita consumatorului completarea informatiilor necesare
examinarii reclamatiei.

Solicitarea de completare nu trebuie utilizata pentru tergiversarea
examinarii reclamatiei si nu exonereaza profesionistul de obligatia
de a respecta termenele legale aplicabile.

4.6. CATEGORII PRINCIPALE DE RECLAMATII

In practica, reclamatiile consumatorilor pot viza, in special:
a) repararea, inlocuirea, reducerea pretului sau restituirea
contravalorii in cazul unui produs ori serviciu neconform,;
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b) inlocuirea unui produs nealimentar de calitate corespunza-
toare;

¢) revocarea contractului la distanta sau a contractului negoci-
at in afara spatiilor comerciale;

d) refuzul de acordare a garantiei;

e) practici comerciale incorecte sau informatii inselatoare;

f) clauze contractuale abuzive;

g) perceperea unor taxe, comisioane sau plati nejustificate;

h) prestarea necorespunzatoare a serviciilor.

La etapa incadrarii juridice, profesionistul stabileste natura re-
clamatiei si regimul juridic aplicabil. Pentru fiecare categorie de
reclamatie, profesionistul aplica regimul juridic corespunzator, ti-
nand cont de natura produsului sau serviciului, termenul aplicabil,
documentele prezentate, solicitarea consumatorului si circum-
stantele concrete ale cazului.

4.7. COMUNICAREA RASPUNSULUI
Raspunsul la reclamatie se comunica consumatorului in scris, pe
suport de hartie sau pe un alt suport durabil.

Raspunsul trebuie sa fie clar, motivat si sa indice solutia adoptata
de profesionist.

In cazul admiterii reclamatiei, raspunsul va indica masura ce ur-
meaza a fi executatd, termenul si modalitatea de executare.

In cazul respingerii reclamatiei, raspunsul trebuie sa contind mo-
tivele respingerii si, dupa caz, probele sau constatarile pe care se
intemeiaza pozitia profesionistului.

4.8. ARHIVAREA DOSARULUI RECLAMATIEI

Se recomanda ca profesionistul sa pastreze un dosar al fiecarei
reclamatii, in format fizic sau electronic.

Dosarul poate include:
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a) reclamatia consumatorului;

b) dovada primirii reclamatiei;

c) documentele prezentate
de consumator;

d) fotografii, procese-verbale, t
note interne sau alte probe;
e) corespondenta cu consu-
matorul;
f) documentele privind exper-
Ul

tiza, daca a fost solicitata;
g) raspunsul transmis consu-
matorului;
h) dovada executarii solutiei.

Arhivarea dosarului permite profesionistului sa demonstreze mo-
dul in care a fost examinata reclamatia si masurile intreprinse pen-
tru solutionarea acesteia, in cazul unor eventuale controale, litigii
sau solicitari din partea autoritatilor competente.

5. TIPURILE SPECIFICE DE RECLAMATII

5.1. RECLAMATIILE PRIVIND PRODUSELE SI SERVICIILE
NECONFORME

5.1.1. NOTIUNEA DE NECONFORMITATE

Majoritatea reclamatiilor formulate de consumatori au la baza in-
vocarea unei neconformitati a produsului sau serviciului. Stabili-
rea existentei sau inexistentei unei neconformitati reprezinta pri-
mul pas in examinarea pe fond a reclamatiei si determina regimul
juridic aplicabil, precum si masurile reparatorii ce pot fi acordate
consumatorului.
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In sensul legislatiei privind protectia consumatorilor, un produs sau
serviciu este considerat neconform atunci cand nu corespunde ce-
rintelor prevazute de lege, contractului incheiat cu consumatorul
sau caracteristicilor declarate de profesionist ori de producator.

La examinarea unei reclamatii, profesionistul trebuie sa verifice
daca produsul sau serviciul indeplineste atat cerintele convenite
intre parti (conformitatea subiectiva), cat si cerintele pe care orice
consumator le poate astepta in mod rezonabil de la un produs sau
serviciu de acelasi tip (conformitatea obiectiva).

In practica, neconformitatea poate rezulta, cu titlu de exemplu,
din urmatoarele situatii:

¢ produsul nu corespunde descrierii, specificatiilor sau carac-
teristicilor prezentate consumatorului inainte de incheierea
contractului;

e produsul nu corespunde modelului sau mostrei prezentate
consumatorului;

e produsul nu poate fi utilizat in scopul pentru care produse
de acelasi tip sunt utilizate in mod obisnuit;

e produsul nu este adecvat scopului special adus la cunostinta
profesionistului si acceptat de acesta la momentul incheierii
contractului;

e produsul este livrat incomplet sau fara accesoriile ori in-
structiunile necesare utilizarii normale;

o produsul prezinta defecte de fabricatie sau alte deficiente
care ii afecteaza functionalitatea, siguranta sau performanta;

e serviciul nu este prestat in conformitate cu conditiile con-
tractului, cu regulile profesionale aplicabile ori cu rezultatul
pe care consumatorul il putea astepta in mod rezonabil.

Totodata, profesionistul trebuie sa faca distinctie intre neconfor-
mitate si alte situatii care nu atrag aplicarea garantiei legale de
conformitate.

Astfel, nu constituie neconformitate, de exemplu:
e uzura normala rezultata din utilizarea produsului in conditii
obisnuite;
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¢ deteriorarile provocate de utilizarea necorespunzatoare,
depozitarea sau intretinerea incorecta a produsului;

e deteriorarile produse in urma accidentelor, loviturilor,
socurilor mecanice sau interventiilor neautorizate;

e situatiile in care consumatorul isi schimba preferintele dupa
cumparare, fara ca produsul sau serviciul sa prezinte defici-
ente;

¢ neconformitatile despre care consumatorul a fost informat
in mod expres inainte de incheierea contractului si pe care
le-a acceptat.

In procesul de examinare a reclamatiei, simpla existenta a unei de-
fectiuni nu este suficienta pentru a concluziona ca produsul este
neconform. Profesionistul trebuie sa stabileasca daca defectiunea
este rezultatul unei lipse de conformitate existente in sensul legii
sau daca aceasta a aparut din cauze imputabile consumatorului ori
ca urmare a uzurii normale.

Exemplul 1

Consumatorul achizitioneaza un telefon mobil descris ca avand o
capacitate de stocare de 256 GB. Dupa activare constata ca pro-
dusul are doar 128 GB. In aceasta situatie, produsul nu corespunde
caracteristicilor prezentate la vanzare si poate fi considerat ne-
conform.

Exemplul 2

Consumatorul cumpara o masina
de spalat care, dupa cateva utili-
zari in conditii normale, nu mai
finalizeaza programele de spalare
din cauza unei defectiuni tehnice.
Daca se constata ca defectiunea
nu este imputabila consumatoru-
lui, aceasta poate constitui o ne-
conformitate.
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Recomandare

La examinarea reclamatiei, profesionistul trebuie sa analizeze fi-
ecare caz in functie de circumstantele concrete, tinand cont de
natura produsului sau serviciului, informatiile furnizate consuma-
torului inainte de incheierea contractului, documentele prezenta-
te si eventualele constatari tehnice efectuate in procesul de exa-
minare.

5.1.2. GARANTIA LEGALA DE CONFORMITATE

Garantia legala de conformitate reprezinta mecanismul juridic prin
care legea protejeaza consumatorul atunci cand produsul cumpa-
rat sau serviciul prestat nu corespunde cerintelor de conformitate
prevazute de lege, contractului ori caracteristicilor declarate de
vanzator, prestator sau producator.

Spre deosebire de garantia co-
merciala, garantia legala de con-
formitate nu este acordata in
mod voluntar de catre profesi-
onist, ci rezulta direct din lege.
Aceasta se aplica indiferent daca
profesionistul elibereaza sau nu
un certificat de garantie si nu
poate fi exclusa, limitata sau re-
N :=. - ;:y/ ‘strﬁnsé pri.n.c?ntract, r.eg}ﬂar'nent
intern, politica comerciala ori alte
documente utilizate in relatia cu
consumatorii.

Scopul garantiei legale de conformitate este de a asigura ca pro-
dusele si serviciile furnizate consumatorilor corespund caracte-
risticilor convenite, cerintelor legale si utilizarii pentru care aces-
tea sunt destinate. Atunci cand aceste conditii nu sunt indeplinite,
consumatorul poate solicita aplicarea masurilor reparatorii preva-
zute de lege.
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Garantia legala de conformitate se aplica produselor si serviciilor
destinate consumatorilor, inclusiv bunurilor cu elemente digitale,
in conditiile prevazute de legislatia in vigoare.

In practica, existenta garantiei legale nu depinde de emiterea unui
certificat de garantie si nici de utilizarea expresiei ,garantie” in
documentele comerciale. Drepturile consumatorului exista prin
efectul legii si pot fi exercitate ori de cate ori sunt intrunite condi-
tiile prevazute de aceasta.

Durata garantiei legale

Vanzatorul raspunde fata de consumator pentru orice neconfor-
mitate existenta la momentul livrarii produsului si/sau prestarii
serviciului, constatata in termen de 2 ani de la data livrarii.

Daca vanzatorul sau producatorul ofera o garantie comerciala mai
mare decat garantia legala de conformitate, consumatorul poate
beneficia si de drepturile acordate prin garantia comerciala, in
conditiile stabilite in certificatul de garantie sau in publicitatea re-
levanta. Garantia comerciala nu inlatura si nu limiteaza garantia
legala de conformitate.

Pentru produsele a caror durata de functionare este mai mica de
2 ani, termenul de raspundere se reduce la durata de functionare
stabilita pentru produsul respectiv.

Pentru produsele care nu sunt de folosinta indelungata, raspun-
derea vanzatorului este angajata daca neconformitatea apare in
termen de 30 de zile de la data vanzarii.

In cazul produselor second-hand, vanzatorul si consumatorul pot
conveni asupra unei perioade de raspundere mai scurte decat ter-
menul general, insa aceasta nu poate fi mai mica de 1 an.

Consumatorul trebuie sa informeze vanzatorul despre neconfor-
mitate in termen de cel mult 2 luni de la data la care a constatat-o.

Orice neconformitate constatata in termen de 1 an de la data li-
vrarii produsului se prezuma ca a existat deja la momentul livrarii,
pana la proba contrara, cu exceptia cazului in care prezumtia este
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incompatibila cu natura produsului sau cu natura neconformitatii.

Pentru produsele de sezon, cum ar fi incaltamintea, articolele ves-
timentare sau produsele din blana, procurate inainte de inceperea
sezonului respectiv, termenul de garantie se calculeaza de la ince-
putul sezonului: 1 octombrie pentru perioada de iarna si 1 aprilie
pentru perioada de vara.

Perioada in care produsul nu a fost utilizat din cauza remedierii
deficientelor prelungeste in mod corespunzator termenul de ga-
rantie. Curgerea termenului de garantie se suspenda din momen-
tul sesizarii vanzatorului pana la aducerea produsului in stare de
functionare corespunzatoare.

In cazul serviciilor de reparatie a produselor de folosinta indelun-
gata in perioada postgarantie, termenul minim de garantie este de
6 luni.

Pentru produsele cu elemente
digitale, atunci cand contractul
prevede furnizarea continua de
continut digital sau servicii digi-
tale pentru o anumita perioada,
vanzatorul raspunde pentru ori-
ce neconformitate a continutu-
lui digital sau a serviciului digital
constatata in termen de 2 ani de
la livrarea produsului. Daca fur-
nizarea continua este prevazuta
pentru o perioada mai mare de
2 ani, raspunderea vanzatorului se aplica pe intreaga perioada in
care continutul digital sau serviciul digital trebuie furnizat con-
form contractului.

Data procurarii produsului se stabileste, de regula, in baza bonului
de casa, facturii, contractului, certificatului de garantie sau a al-
tui document care confirma achizitia. In lipsa acestor documente,
data si locul procurarii pot fi stabilite si prin alte mijloace de proba,
inclusiv prin declaratii ale martorilor.
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Garantia legala si garantia comerciala

In practicd, garantia legala de conformitate este adesea confunda-
ta cu garantia comerciala. Desi ambele ofera protectie consumato-
rului, acestea au natura juridica si regimuri diferite.

Garantia legala de conformitate este obligatorie si se aplica in
temeiul legii, fara a depinde de vointa profesionistului. Ea exista
chiar daca produsul nu este insotit de un certificat de garantie sau
chiar daca profesionistul nu a mentionat expres existenta acesteia.

Garantia comerciala reprezinta un angajament suplimentar, asu-
mat in mod voluntar de catre vanzator sau producator, prin care
consumatorului i se pot acorda drepturi suplimentare fata de cele
prevazute de lege. Aceasta poate rezulta din certificatul de garan-
tie, din declaratiile publice ale vanzatorului sau producatorului ori
din publicitatea disponibila inaintea sau la momentul incheierii
contractului.

Garantia comerciala nu poate restrange drepturile conferite de
garantia legala si nu poate fi utilizata pentru a limita raspunderea
profesionistului.

Exemplul 1

Un comerciant ofera pentru un televizor o garantie comerciala de
36 de luni. Aceasta garantie reprezinta un angajament suplimentar
fata de garantia legala de conformitate. Consumatorul beneficia-
za de garantia legala in conditiile
| legii, iar de garantia comerciala in
conditiile asumate de comerciant
sau producator, fara ca una sa o
excluda pe cealalta.

Exemplul 2

Un profesionist refuza exami-
narea reclamatiei motivand ca
certificatul de garantie nu a fost
completat. Un asemenea refuz nu
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este justificat doar din acest motiv, deoarece existenta garantiei
legale de conformitate nu este conditionata de completarea certi-
ficatului de garantie.

Exemplul 3

Un consumator procura incaltaminte de iarna in luna august. Daca
produsul prezinta o neconformitate care apare in timpul utilizarii
normale in sezonul rece, termenul de garantie se calculeaza de la
inceputul sezonului de iarna, respectiv de la 1 octombrie.

Recomandare

Profesionistul ar trebui sa informeze consumatorii in mod clar cu
privire la existenta garantiei legale de conformitate si sa evite for-
mularile care pot crea impresia ca drepturile consumatorului de-
pind exclusiv de certificatul de garantie, de garantia comerciala
sau de decizia producatorului ori a centrului de service.

5.1.3. PERSOANA RESPONSABILA PENTRU SOLUTIONAREA RE-
CLAMATIEI

In cazul reclamatiilor privind produsele sau serviciile neconforme,
este important ca profesionistul sa stabileasca persoana responsa-
bila pentru solutionarea reclamatiei si sa nu transfere nejustificat
aceasta responsabilitate catre alte persoane din lantul comercial.

Ca regula generala, consumatorul se adreseaza vanzatorului de la
care a procurat produsul sau prestatorului care a prestat serviciul.
Acestia sunt responsabili fatda de consumator pentru examinarea
reclamatiei si aplicarea masurilor prevazute de lege, atunci cand
reclamatia este intemeiata.

Faptul ca produsul a fost fabricat de o alta persoana, importat de
un distribuitor sau deservit de o unitate service nu inlatura obliga-
tia vanzatorului de a receptiona si examina reclamatia consuma-
torului.

Vanzatorul poate colabora cu producatorul, importatorul, distri-
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buitorul sau centrul de service pentru verificarea produsului, di-
agnosticare, reparatie sau inlocuire, insa aceasta colaborare nu
trebuie sa afecteze drepturile consumatorului si nici termenele
prevazute de lege.

In cazul serviciilor neconforme, responsabilitatea revine presta-
torului care a executat serviciul. Daca serviciul a fost prestat prin
angajati, subcontractanti sau alte persoane implicate de prestator,
acesta ramane responsabil fata de consumator pentru modul de
executare a serviciului, in conditiile legii.

Consumatorul nu trebuie obligat sa se adreseze direct produca-
torului, importatorului sau centrului de service pentru exercita-
rea drepturilor care decurg din garantia legala de conformitate. O
asemenea directionare poate fi admisa doar ca modalitate practica
de examinare sau remediere, daca aceasta nu limiteaza drepturile
consumatorului, nu creeaza costuri suplimentare si nu duce la de-
pasirea termenelor legale.

Exemplul 1

Consumatorul cumpara un telefon de la un magazin, iar dupa cate-
va luni produsul nu mai porneste. Magazinul nu poate refuza pri-
mirea reclamatiei pe motiv ca telefonul trebuie verificat de centrul
de service autorizat. Vanzatorul poate transmite produsul catre
service pentru diagnosticare, dar ramane responsabil fata de con-
sumator pentru solutionarea reclamatiei.

Exemplul 2

Consumatorul comanda montarea unei usi interioare, iar lucrarea
este executata defectuos de o echipa trimisa de prestator. Chiar
daca lucrarea a fost realizata de angajati sau colaboratori, presta-
torul ramane responsabil fata de consumator pentru calitatea ser-
viciului prestat.

Recomandare

Profesionistul ar trebui sa stabileasca intern cine este responsabil
de relatia cu consumatorul, cine transmite produsul catre service,
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cine urmareste termenul de solutionare si cine comunica raspun-
sul final. Aceasta organizare reduce riscul de depasire a termenelor
si evita situatiile in care consumatorul este trimis de la vanzator la
service, de la service la producator si inapoi la vanzator.

5.1.4. EXAMINAREA PE FOND A RECLAMATIEI

Examinarea pe fond a reclamatiei
reprezinta etapa in care profesi-
onistul stabileste daca produsul
sau serviciul reclamat este ne-
conform, care este cauza necon-
formitatii si ce masura urmeaza
sa fie aplicata.

Aceasta etapa nu trebuie tratata

formal. Profesionistul nu trebuie .
sa admita sau sa respinga recla-

matia doar in baza afirmatiilor consumatorului, dar nici nu poate
refuza reclamatia fara verificari obiective si fara o motivare cores-
punzatoare.

Examinarea pe fond trebuie sa urmareasca, in principal, urmatoa-
rele etape:

1. Identificarea produsului sau serviciului reclamat

Profesionistul verifica daca produsul sau serviciul indicat in re-
clamatie corespunde produsului vandut ori serviciului prestat de
acesta.

In cazul produselor, pot fi verificate denumirea, modelul, seria,
IMEI-ul, codul produsului, data vanzarii, certificatul de garantie,
factura, bonul de casa sau alte documente ori mijloace de proba.

In cazul serviciilor, pot fi verificate contractul, comanda, devizul,
actul de prestare, corespondenta cu consumatorul, dovada platii
sau alte documente relevante.
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2. Stabilirea termenului aplicabil

Profesionistul verifica daca reclamatia este formulata in interiorul
termenului in care consumatorul poate invoca lipsa de conformitate.

La aceasta etapa se verifica, dupa caz:
a) data livrarii produsului sau prestarii serviciului;
b) termenul garantiei legale;
c) termenul garantiei comerciale, daca exista;
d) termenul de valabilitate sau durata de functionare;
e) suspendarea ori prelungirea termenului de garantie, daca
produsul a fost anterior reparat;
f) regulile speciale aplicabile produselor de sezon.

3. Clarificarea problemei invocate de consumator

Profesionistul trebuie sa stabileasca exact ce reclama consuma-
torul.

Problema invocata poate viza, de exemplu:
a) nefunctionarea totala a produsului;
b) functionarea defectuoasa;
c¢) lipsa unor caracteristici promise;
d) lipsa unor accesorii sau componente;
e) aparitia repetata a aceleiasi deficiente;
f) executarea necorespunzatoare a unui serviciu;
@) diferenta dintre produsul comandat si produsul livrat.

Daca solicitarea consumatorului este neclara, profesionistul poate
cere precizari, Insa aceasta solicitare nu trebuie utilizata pentru
tergiversarea examinarii reclamatiei sau pentru depasirea terme-
nelor legale.

4. Examinarea starii produsului sau a serviciului

Profesionistul examineaza produsul sau rezultatul serviciului pre-
stat pentru a constata daca problema invocata exista in realitate.

In cazul produselor, examinarea poate include:
a) verificarea starii exterioare;
b) verificarea functionarii;
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¢) verificarea accesoriilor predate;
d) verificarea urmelor de lovi-
turi, umezeala, arsuri, interventii
neautorizate sau alte deteriorari;
e) verificarea modului de insta-
lare, utilizare, manipulare sau
depozitare, daca aceste aspecte
sunt relevante.

In cazul serviciilor, examinarea

poate include:

a)
b)

d)

€)

verificarea rezultatului lucrarii;

compararea rezultatului cu cele convenite in contract sau
comanda;c) verificarea respectarii termenelor de prestare;
verificarea respectarii normelor tehnice sau profesionale
aplicabile;

verificarea eventualelor deficiente semnalate de consumator.

5. Stabilirea existentei neconformitatii

Dupa examinarea produsului sau serviciului, profesionistul stabi-
leste daca exista o neconformitate in sensul legii.

Pentru aceasta, profesionistul trebuie sa raspunda cel putin la ur-
matoarele intrebari:

a)
b)
)

d)

produsul sau serviciul corespunde descrierii si caracteristi-
cilor prezentate consumatorului?

produsul sau serviciul poate fi utilizat potrivit destinatiei
sale obisnuite?

produsul sau serviciul corespunde scopului special comuni-
cat de consumator si acceptat de profesionist?

produsul a fost livrat complet, cu accesoriile, instructiunile
si documentele necesare?

deficienta invocata afecteaza functionalitatea, siguranta,
performanta sau utilizarea normala a produsului ori servi-
ciului?

problema reclamata este reala sau rezulta doar dintr-o ne-
multumire subiectiva a consumatorului?
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6. Stabilirea cauzei neconformitatii

Nu este suficient sa se constate existenta unei deficiente. Profesi-
onistul trebuie sa stabileasca, in masura posibilului, cauza acesteia.

Cauza poate fi, de exemplu:
a) defect de fabricatie;
b) lipsa de conformitate existenta la momentul livrarii;
¢) instalare incorecta imputabila profesionistului;
d) prestare necorespunzatoare a serviciului;e) utilizare neco-
respunzatoare de catre consumator;
f) manipulare sau depozitare incorecta;
g) interventii neautorizate;h) uzura normala;
i) actiunea unor factori externi.

Daca profesionistul considera ca deficienta a aparut din motive
imputabile consumatorului, aceasta concluzie trebuie sustinuta
prin probe. Simpla afirmatie ca produsul a fost utilizat gresit nu
este suficienta.

7. Documentarea constatarilor

Constatarile efectuate trebu-
ie documentate. Documentarea
este importanta atat pentru mo-
tivarea solutiei comunicate con-
sumatorului, cat si pentru situa-
tia unor eventuale controale sau
litigii.
In functie de caz, profesionistul
poate intocmi sau pastra:

a) fotografii ale produsului;

b) inregistrari video;

c) fise de constatare;

d) procese-verbale;

e) rapoarte de diagnosticare;

f) note interne;

g) fise de service;
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h) corespondenta cu consumatorul;
i) documente privind transmiterea produsului catre service
sau expertiza.

Documentarea trebuie sa fie clara, cronologica si suficient de de-
taliata pentru a permite reconstituirea modului in care reclamatia
a fost examinata.

8. Stabilirea necesitatii unei expertize tehnice

Expertiza tehnica este necesara atunci cand solutionarea reclama-
tiei presupune cunostinte tehnice de specialitate sau atunci cand
exista un dezacord intre profesionist si consumator privind cauza
deficientei.

Expertiza devine deosebit de importanta atunci cand profesio-
nistul intentioneaza sa respinga reclamatia pe motiv ca deficienta
este imputabila consumatorului.

In asemenea situatii, profesionistul trebuie sa poatad demonstra
cauza deficientei printr-o constatare tehnica obiectiva, efectuata
in conditiile legii. Consumatorul trebuie informat despre solicita-
rea expertizei si trebuie sa i se ofere posibilitatea de a participa la
aceasta, personal sau prin reprezentant, atunci cand legea preve-
de acest drept.

9. Stabilirea masurii aplicabile

Dupa stabilirea existentei si cauzei neconformitatii, profesionistul
determina masura care urmeaza sa fie aplicata.

In functie de circumstantele cazului, masura poate consta in:
a) repararea produsului sau serviciului;
b) inlocuirea produsului;
c) reducerea corespunzatoare a pretului;d) restituirea contra-
valorii prin rezolutiunea contractului;e) respingerea motiva-
ta a reclamatiei, daca aceasta nu este intemeiata.

Alegerea masurii trebuie facuta in functie de natura neconformitatii,
solicitarea consumatorului, posibilitatea efectiva de remediere, pro-
portionalitatea costurilor si termenele prevazute de lege.
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10. Formularea concluziei

La finalul examinarii, profesi-
onistul trebuie sa formuleze o
concluzie clara. ' ‘

Concluzia trebuie sa raspunda la °

urmatoarele intrebari:

1‘.‘5‘.‘

a) reclamatia este admisa sau D) q
respinsa? :
b) daca este admisa, ce masu- Q

ra se aplica?

¢) in ce termen va fi executa-
ta masura?

d) daca este respinsa, care
sunt motivele concrete ale
respingerii?

e) pe ce documente, constatari sau probe se intemeiaza con-
cluzia?

Raspunsul transmis consumatorului trebuie sa fie clar, motivat si
exprimat intr-un limbaj accesibil.

Recomandare

Profesionistul ar trebui sa evite solutiile verbale sau refuzurile ne-
motivate. O examinare corecta presupune verificarea faptelor, do-
cumentarea constatarilor si comunicarea unei solutii scrise, clare
si motivate.

5.1.5. MASURILE REPARATORII APLICABILE IN CAZUL
PRODUSELOR S$I SERVICIILOR NECONFORME

In cazul in care, in urma examinarii reclamatiei, se constata exis-
tenta unei neconformitati, profesionistul este obligat sa aplice una
dintre masurile reparatorii prevazute de lege. Alegerea masurii
depinde de natura neconformitatii, solicitarea consumatorului si
conditiile prevazute de Legea nr. 105/2003 privind protectia con-
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sumatorilor. Regimul juridic al fiecarei masuri este prezentat in
subcapitolele urmatoare.

Potrivit art. 20 din Legea nr. 105/2003 privind protectia consu-
matorilor, consumatorul beneficiaza, in functie de circumstantele
cazului, de urmatoarele remedii:
a) repararea produsului;
b) inlocuirea produsului;
¢) reducerea corespunzatoa-
re a pretului;
d) restituirea  contravalorii
produsului prin rezolutiu-
nea contractului.

In cazul serviciilor neconforme,
masurile reparatorii pot consta
in remedierea serviciului pres-
tat, reducerea corespunzatoare
a pretului sau restituirea sumelor
achitate, potrivit naturii serviciu-
lui si prevederilor contractuale.

Ordinea aplicarii masurilor

Conform art. 20 alin. (3) din Legea nr. 105 /2003, consumatorul are
dreptul, in primul rand, sa solicite repararea produsului sau inlo-
cuirea acestuia, gratuit, la alegerea sa.

Profesionistul poate propune aplicarea celeilalte masuri doar daca
masura solicitata de consumator este imposibila sau presupune
costuri disproportionate in comparatie cu cealalta solutie dispo-
nibila.
La aprecierea caracterului disproportionat se vor avea in vedere:
e valoarea produsului daca acesta ar fi fost conform,;
e importanta neconformitatii;
e posibilitatea aplicarii unei alte masuri fara inconveniente
semnificative pentru consumator.
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Gratuitatea masurilor reparatorii

Toate masurile de aducere a produsului la conformitate se reali-
zeaza fara costuri pentru consumator.

Profesionistul suporta toate cheltuielile necesare remedierii ne-
conformitatii, inclusiv:

a) costurile de transport;

b) costurile de manipulare;

c) demontarea si montarea produsului;

d) piesele de schimb;

€) manopera;

f) diagnosticarea produsului;

@) orice alte costuri necesare aducerii produsului la conformi-

tate.

Profesionistul nu poate solicita consumatorului plata vreunor
cheltuieli aferente remedierii neconformitatii.

Termenul de executare

Potrivit art. 20 alin. (8) din Legea nr. 105/2003, repararea sau inlo-
cuirea produsului trebuie realizata intr-o perioada de timp rezo-
nabila, stabilita de comun acord in scris intre profesionist si con-
sumator.

Acest termen nu poate depasi o
14 zile calendaristice din mo- 0 "Q A
(S

mentul in care consumatorul a - g
informat profesionistul despre 5-%- 14 ;

neconformitate si a predat pro-

dusul. :
N . .~ -» o b‘g\ 14
In cazul in care repararea sau in N\ ~)s

locuirea necesita importul unor
piese ori al unui produs similar,
termenul poate fi prelungit, cu
acordul consumatorului, cu inca
cel mult 14 zile calendaristice.
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In cazul retinerii produsului, profesionistul este obligat sa elibere-
ze consumatorului un document care sa confirme primirea produ-
sului si sa indice termenul de solutionare a reclamatiei.

Nerespectarea termenului legal

In cazul in care profesionistul nu repard sau nu inlocuieste pro-
dusul in termenul prevazut de lege, consumatorul poate solicita
aplicarea altor masuri reparatorii prevazute de lege.

Reducerea pretului si rezolutiunea contractului

Consumatorul poate solicita reducerea corespunzatoare a pretu-
lui sau rezolutiunea contractului atunci cand:
a) repararea sau inlocuirea este imposibila;
b) profesionistul nu a reparat sau nu a inlocuit produsul in ter-
menul legal;
c) profesionistul refuza sa aduca produsul la conformitate;
d) neconformitatea persista dupa reparare;
e) neconformitatea este suficient de grava pentru a justifica
aplicarea directa a acestor masuri.

In cazul rezolutiunii contractului, consumatorul restituie produsul,
iar profesionistul este obligat sa restituie integral suma achitata.

Exemple
Exemplul 1

Consumatorul cumpara un frigider care nu mai functioneaza dupa
cateva zile de utilizare normala. Acesta solicita inlocuirea produ-
sului. Daca inlocuirea este posibila si nu implica costuri dispropor-
tionate, profesionistul trebuie sa inlocuiasca produsul.

Exemplul 2

Consumatorul cumpara un fier de calcat care prezinta o defec-
tiune minora, remediabila prin inlocuirea unei componente. In
aceasta situatie, repararea produsului reprezinta masura adecvata
pentru aducerea acestuia la conformitate.
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Exemplul 3

Profesionistul retine produsul pentru reparatie, insa nu il restituie
consumatorului nici dupa expirarea termenului de 14 zile si nu ob-
tine acordul acestuia pentru prelungirea termenului. Consumato-
rul poate solicita rezolutiunea contractului si restituirea integrala
a pretului achitat, precum si penalitatea prevazuta de art. 20 alin.
(13) din Legea nr. 105,/2003.

Recomandare

Profesionistul ar trebui sa stabileasca masura reparatorie numai
dupa examinarea completa a reclamatiei si sa comunice consuma-
torului, in scris, solutia adoptata, termenul de executare si drep-
turile de care acesta beneficiaza in cazul in care masura nu este
executata in termenul prevazut de lege.

5.1.6. EXPERTIZA TEHNICA IN EXAMINAREA RECLAMATIILOR

Expertiza tehnica reprezinta o etapa speciala in examinarea recla-
matiilor privind produsele sau serviciile neconforme si se aplica
atunci cand profesionistul refuza sa satisfaca reclamatia pe motiv ca
deficienta ar fi aparut din motive imputabile consumatorului.

Potrivit art. 25 alin. (3) din Legea nr. 105 /2003, daca vanzatorul sau
prestatorul refuza sa satisfaca reclamatia consumatorului conform
art. 20 alin. (2) sau art. 21 alin. (1), pe motiv ca neconformitatea a
aparut din motive imputabile consumatorului, iar consumatorul nu
este de acord cu aceasta concluzie, vanzatorul sau prestatorul este
obligat sa dovedeasca vina consumatorului prin expertiza tehnica.

Prin urmare, expertiza tehnica nu trebuie utilizata ca o formali-
tate in orice reclamatie. Ea devine relevanta mai ales atunci cand
profesionistul sustine ca neconformitatea nu ii este imputabila, ci
a aparut din cauza consumatorului, de exemplu prin utilizare ne-
corespunzatoare, interventii neautorizate, lovituri, umezeala, ma-
nipulare sau depozitare incorecta.

In aceasta situatie, simpla afirmatie a profesionistului ca produsul
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a fost utilizat gresit nu este suficienta. Vina consumatorului trebu-
ie dovedita printr-o expertiza tehnica efectuata in conditiile legii.

Notificarea consumatorului

In cazul in care profesionistul solicita efectuarea expertizei tehni-
ce, acesta trebuie sa notifice consumatorul in termen de cel mult
14 zile calendaristice de la data depunerii reclamatiei.

Notificarea se face printr-un document scris, pe suport de hartie
sau pe orice alt suport durabil, si trebuie sa contina:

a) informatia ca profesionistul a depus cerere de efectuare a
expertizei;

b) datele de contact ale per-
soanei abilitate sa efectue-
ze expertiza;

c¢) informatia privind dreptul
consumatorului de a parti-
cipa la expertiza;

d) dupa caz, data, ora si locul
efectuarii expertizei, daca
acestea sunt cunoscute;

e) mentiunea ca, la cererea
consumatorului, profesio-
nistul 1i transmite dovada
inregistrarii solicitarii de
expertiza.

Daca profesionistul nu respecta aceasta obligatie de notificare,
acesta este obligat sa indeplineasca cerintele consumatorului pri-
vind aducerea produsului sau serviciului la conformitate.

Dreptul consumatorului de a participa la expertiza

Potrivit art. 25 alin. (4) din Legea nr. 105/2003, consumatorul are
dreptul sa participe la expertiza personal sau prin reprezentant.

Acest drept este important pentru asigurarea transparentei pro-
cedurii. De aceea, profesionistul trebuie sa organizeze comunica-
rea cu consumatorul astfel incat acesta sa poata cunoaste efectiv
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unde, cand si de catre cine va fi efectuata expertiza.

Lipsa informarii clare a consumatorului despre posibilitatea de
participare poate genera contestarea concluziilor expertizei.

Cine poate efectua expertiza

Potrivit art. 25 alin. (5) din Legea nr. 105/2003, expertiza tehnica
se efectueaza:
a) de o terta parte competenta in domeniu, abilitata in confor-
mitate cu legea; sau
b) cu acordul consumatorului, de o intreprindere specializata
si autorizata de producator in deservirea tehnica si reparatia
produselor, daca nu poate fi identificata o terta parte com-
petenta relevanta domeniului de expertiza ori daca aceasta
nu poate efectua expertiza intr-un termen rezonabil.

Prin urmare, regula este efectuarea expertizei de catre o terta par-
te competenta si abilitata. Expertiza efectuata de o unitate service
autorizata de producator este posibila doar in conditiile legii si cu
acordul consumatorului, atunci cand nu poate fi identificata sau uti-
lizata intr-un termen rezonabil o terta parte competenta.

Plata expertizei

In materia reclamatiilor privind
neconformitatea, regula este ca

aducerea produsului sau serviciu-

lui la conformitate trebuie realiza- ﬂ

ta gratuit pentru consumator. oS ga
vt

~
nr. 105/2003, notiunea de ,gra- @
tuit” include inclusiv costurile = ‘

de diagnosticare si expertizare, @ @ Q @
alaturi de costurile postale, de : : 9 \Z :
transport, manipulare, demonta- hncpsces @ : "
re, montare, manopera, materiale

utilizate si ambalare.

—N

Potrivit art. 20 alin. (4) din Legea
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Prin urmare, profesionistul nu poate conditiona examinarea recla-
matiei sau efectuarea expertizei de achitarea anticipata a costului
expertizei de catre consumator.

Daca expertiza confirma existenta unei neconformitati pentru
care raspunde vanzatorul sau prestatorul, costurile expertizei ra-
man in sarcina profesionistului.

In cazul in care expertiza demonstreaza ca deficienta a aparut din
motive imputabile consumatorului, rezultatul expertizei poate
constitui temei pentru respingerea motivata a reclamatiei. Even-
tuala suportare sau recuperare a costurilor expertizei trebuie
apreciata exclusiv in baza prevederilor legale aplicabile si nu poate
fi prezumata in sarcina consumatorului.”

Exemplu

Un consumator reclama defectarea unui telefon aflat in termenul
de garantie. Vanzatorul considera ca defectul a aparut din cauza
loviturilor sau a contactului cu lichide. Daca consumatorul nu este
de acord cu aceasta concluzie, vanzatorul nu poate respinge re-
clamatia doar printr-o afirmatie generala. El trebuie sa dovedeasca
vina consumatorului prin expertiza tehnica, sa il notifice despre
solicitarea expertizei si sa 1i ofere posibilitatea de a participa la
aceasta.

Recomandare

Profesionistul ar trebui sa utilizeze expertiza tehnica doar atunci
cand aceasta este necesara pentru stabilirea cauzei neconformita-
tii si, in special, atunci cand intentioneaza sa respinga reclamatia
pe motiv ca deficienta este imputabila consumatorului.

La dosarul reclamatiei trebuie pastrate:
a) cererea de efectuare a expertizei;
b) dovada transmiterii notificarii catre consumator;
c¢) dovada inregistrarii solicitarii de expertiza;
d) raportul de expertiza;
e) corespondenta cu consumatorul;
f) dovada comunicarii concluziilor expertizei.
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Refuzul de satisfacere a reclamatiei trebuie motivat in scris si tre-
buie sa se bazeze pe concluzii tehnice clare, nu pe simple presu-
puneri.

5.1.7. REFUZUL DE SATISFACERE A RECLAMATIEI

Nu orice reclamatie formulata de consumator este intemeiata.
In urma examinarii pe fond a reclamatiei si, dupa caz, a efectu-
arii expertizei tehnice, profesionistul poate constata ca produsul
sau serviciul nu prezinta o neconformitate pentru care raspunde
potrivit legii ori ca deficienta invocata este imputabila consuma-
torului.

In asemenea situatii, reclamatia poate fi respinsa, insa numai in
conditiile si cu respectarea procedurii prevazute de lege.

Refuzul de satisfacere a reclamatiei trebuie sa fie rezultatul unei
examinari obiective si complete a tuturor circumstantelor cauzei.
Profesionistul nu poate respinge reclamatia in mod arbitrar si nu
se poate limita la simple afirmatii sau presupuneri privind cauza
deficientei.

Situatiile in care reclamatia poate fi respinsa

Cu titlu de exemplu, reclamatia poate fi respinsa atunci cand:
a) produsul sau serviciul este
conform si nu prezinta ni-

cio neconformitate;

b) deficienta invocata repre-
zinta uzura normala rezul-
tata din utilizarea obisnuita
a produsului;

c) neconformitatea a fost ca-
uzata de utilizarea, mani-
pularea, instalarea, intre-
tinerea sau depozitarea
necorespunzatoare de ca-
tre consumator;
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d) produsul a fost deteriorat ca urmare a unor interventii neau-
torizate;

e) consumatorul a fost informat in mod expres despre defici-
enta produsului inainte de incheierea contractului si a ac-
ceptat-o;

f) reclamatia este formulata dupa expirarea termenului in care
consumatorul poate invoca lipsa de conformitate, iar legea
nu prevede un alt temei de raspundere.

Fiecare caz trebuie analizat individual, in functie de probele admi-
nistrate si de circumstantele concrete.

Obligatia de a dovedi motivele respingerii

Potrivit art. 25 alin. (3) din Legea nr. 105/2003 privind protectia
consumatorilor, daca profesionistul refuza sa satisfaca reclamatia
pe motiv ca neconformitatea a aparut din motive imputabile consu-
matorului, iar consumatorul nu este de acord cu aceasta concluzie,
vina consumatorului trebuie dovedita prin expertiza tehnica.

Prin urmare, simpla afirmatie ca produsul a fost utilizat necores-
punzator nu constituie un motiv suficient pentru respingerea re-
clamatiei. Concluziile profesionistului trebuie sa fie sustinute de
probe obiective si, dupa caz, de rezultatele unei expertize tehnice
efectuate in conditiile legii.

Comunicarea refuzului

In cazul respingerii reclamatiei,
profesionistul trebuie sa comunice
consumatorului un raspuns moti-
vat, redactat in scris, pe suport de
hartie sau pe un alt suport durabil.

Raspunsul ar trebui sa contina cel
putin:
a) datele de identificare ale
profesionistului;
b) numarul si data reclamatiei;
c) descrierea succinta a obiec-
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tului reclamatiei;

d) concluziile examinarii;

e) motivele concrete ale respingerii;

f) actele, documentele sau constatarile tehnice pe care se in-
temeiaza solutia;

@) dupa caz, informatii privind expertiza tehnica efectuata;

h) data si semnatura persoanei responsabile.

Motivarea trebuie sa fie clara, completa si exprimata intr-un limbaj
accesibil, astfel incat consumatorul sa inteleaga de ce reclamatia
nu a fost admisa.

Consecintele nerespectarii procedurii

In situatia in care profesionistul respinge reclamatia fara a efec-
tua verificarile necesare sau fara a respecta procedura prevazuta
de lege, inclusiv obligatiile referitoare la expertiza tehnica atunci
cand aceasta este obligatorie, refuzul poate fi considerat neinte-
meiat.

In special, potrivit art. 25 alin. (4) din Legea nr. 105/2003, daca
profesionistul nu notifica consumatorul despre solicitarea exper-
tizei in termenul prevazut de lege, acesta este obligat sa indepli-
neasca cerintele consumatorului privind aducerea produsului sau
serviciului la conformitate.

Exemplul 1

Un consumator solicita inlocuirea unui telefon mobil aflat in ter-
menul garantiei legale. Comerciantul sustine ca produsul a fost
deteriorat prin contact cu lichide, insa nu prezinta nicio dovada
tehnica si respinge reclamatia. Un asemenea refuz nu este sufi-
cient justificat. Daca consumatorul contesta aceasta concluzie,
profesionistul trebuie sa dovedeasca vina consumatorului prin ex-
pertiza tehnica.

Exemplul 2

Consumatorul solicita repararea unei masini de tuns iarba dupa
trei ani de utilizare, invocand uzura unor componente consuma-
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bile. In urma examinarii se constata ca produsul nu prezinta o ne-
conformitate, ci doar uzura normala rezultata din folosirea inde-
lungata. In aceasta situatie, reclamatia poate fi respinsa motivat.

Recomandare

Refuzul de satisfacere a reclamatiei ar trebui sa reprezinte ulti-
ma optiune, dupa examinarea completa a tuturor circumstantelor
cauzei. Un raspuns clar, motivat si bazat pe probe contribuie la
consolidarea increderii consumatorilor si reduce riscul aparitiei
unor litigii sau al aplicarii masurilor de control de catre autorita-
tile competente.

5.1.8. PENALITATEA PENTRU INTARZIEREA EXECUTARII OBLI-
GATIILOR

Legea nr. 105 /2003 nu stabileste doar obligatia profesionistului de
a repara sau inlocui produsul intr-un anumit termen, ci instituie si
0 sanctiune pentru nerespectarea acestui termen.

Scopul penalitatii este de a incuraja solutionarea reclamatiilor in-
tr-un termen rezonabil si de a compensa consumatorul pentru in-
tarzierea executarii obligatiilor asumate de profesionist.

Potrivit art. 20 alin. (13) din Legea nr. 105/2003 privind protectia
consumatorilor, in cazul depasirii termenului prevazut pentru re-
pararea sau inlocuirea produsului, vanzatorul este obligat sa pla-
teasca consumatorului o penalitate in marime de 1% din pretul
produsului pentru fiecare zi de intarziere, daca prin contract nu
este prevazuta o penalitate mai mare.

Cand se aplica penalitatea

Penalitatea poate fi solicitata atunci cand sunt intrunite cumulativ
urmatoarele conditii:
a) consumatorul a depus o reclamatie privind neconformitatea
produsului;
b) produsul a fost predat profesionistului pentru reparare sau
inlocuire;
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c) termenul prevazut de lege
pentru solutionarea reclama-
tiei a expirat;

d) profesionistul nu si-a execu-
tat obligatia in termenul legal.

In cazul in care termenul de repara-
re sau inlocuire a fost prelungit cu
acordul consumatorului, penalita-
tea incepe sa curga numai dupa ex-
pirarea termenului astfel prelungit.

Calculul penalitatii

Penalitatea se calculeaza pentru fiecare zi calendaristica de intar-
ziere si reprezinta 1% din pretul produsului.

Calculul incepe din ziua urmatoare expirarii termenului legal si in-
ceteaza in ziua in care profesionistul executa obligatia sau restitu-
ie contravaloarea produsului, dupa caz.

Exemplul 1
Un consumator cumpara un televizor in valoare de 8.000 MDL.

Produsul este predat pentru reparare, insa profesionistul il resti-
tuie cu 10 zile dupa expirarea termenului legal.

Penalitatea datorata consumatorului este:
8.000 MDL x 1% = 80 MDL /zi
80 MDL x 10 zile = 800 MDL

Exemplul 2

Un consumator preda pentru reparare un telefon mobil. Deoarece
piesa necesara trebuie importata, profesionistul solicita prelungi-
rea termenului legal, iar consumatorul isi exprima acordul in scris.

Produsul este reparat in interiorul termenului prelungit.

In aceasta situatie nu se datoreaza penalitate, deoarece termenul
a fost prelungit cu acordul consumatorului.
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Penalitatea si celelalte drepturi ale consumatorului

Plata penalitatii nu inlocuieste obligatia profesionistului de a adu-
ce produsul la conformitate.

Consumatorul poate solicita, dupa caz:
e repararea produsului;
¢ inlocuirea produsului;
¢ reducerea corespunzatoare a pretului;
e rezolutiunea contractului si restituirea contravalorii produ-
sului;
o plata penalitatii pentru intarzierea executarii obligatiilor.

Prin urmare, penalitatea reprezinta un drept suplimentar al con-
sumatorului si nu limiteaza exercitarea celorlalte remedii preva-
zute de lege.

Recomandare

Profesionistul ar trebui sa urmareasca respectarea termenelor legale
de solutionare a reclamatiilor si sa informeze consumatorul, inainte
de expirarea acestora, daca este necesara prelungirea termenului in
conditiile prevazute de lege. O buna gestionare a termenelor contri-
buie la evitarea litigiilor si a obligatiei de plata a penalitatilor.

5.2. RECLAMATIILE PRIVIND INLOCUIREA PRODUSELOR
NEALIMENTARE DE CALITATE CORESPUNZATOARE

Nu toate reclamatiile consumato-
rilor sunt determinate de existen-
ta unei neconformitati. In practi-
ca, exista situatii in care produsul
cumparat este conform, nu prezin-
ta defecte si poate fi utilizat potri-
vit destinatiei sale, insa consuma-
torul doreste inlocuirea acestuia
deoarece nu ii convine din anumite
motive, cum ar fi forma, dimensiu-
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nea, modelul, culoarea sau alte caracteristici.

Aceste situatii trebuie diferentiate de reclamatiile privind produ-
sele neconforme. Daca produsul prezinta un defect sau nu cores-
punde cerintelor de conformitate, sunt aplicabile regulile prezen-
tate la pct. 5.1 din prezentul ghid. Daca produsul este de calitate
corespunzatoare, dar consumatorul solicita inlocuirea acestuia
din alte motive, se aplica regulile speciale privind schimbul produ-
selor nealimentare de calitate corespunzatoare.

Cadrul legal

Dreptul consumatorului de a soli-
cita inlocuirea unui produs neali-
mentar de calitate corespunzatoa-
re este reglementat de Legea nr.
105,/2003 privind protectia con-
sumatorilor.

In conditiile prevazute de lege,
consumatorul are dreptul sa so-
licite inlocuirea produsului nea-
limentar de calitate corespunza- &
toare cu un produs similar, daca ,"%M @
acesta nu ii convine ca forma, —Q [
gabarit, model, marime, culoare

sau din alte motive si nu poate fi
utilizat conform destinatiei.

Acest drept nu trebuie confundat cu dreptul de retragere din con-
tractele incheiate la distanta. In cazul produselor cumparate onli-
ne sau prin alte mijloace de comunicare la distanta se aplica reguli
distincte, care vor fi prezentate separat in prezentul ghid.

Termenul pentru solicitarea inlocuirii

Consumatorul poate solicita inlocuirea produsului nealimentar de
calitate corespunzatoare in termenul prevazut de lege, calculat de
la data cumpararii produsului.
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La examinarea reclamatiei, profesionistul trebuie sa verifice:
a) data cumpararii produsului;
b) data formularii solicitarii de catre consumator;
c) daca produsul face parte din categoria produselor care pot
fi inlocuite;
d) daca sunt respectate conditiile privind starea produsului si
pastrarea dovezii achizitiei.

Simpla imprejurare ca produsul nu prezinta defecte nu constituie,
in toate cazurile, un motiv suficient pentru respingerea solicitarii
consumatorului.

Conditiile pentru inlocuirea produsului

Pentru exercitarea dreptului la inlocuirea unui produs nealimentar
de calitate corespunzatoare, trebuie respectate conditiile preva-
zute de lege.

In special, profesionistul trebuie sa verifice daca:

a) produsul nu a fost utilizat;

b) produsul si-a pastrat aspectul comercial;

c) au fost pastrate proprietatile de consum ale produsului;

d) sigiliile, etichetele si alte elemente de identificare sunt pas-
trate, atunci cand acestea sunt relevante;

e) consumatorul poate prezenta dovada achizitionarii produ-
sului de la profesionistul respectiv;

f) produsul nu face parte din categoria bunurilor care, potrivit
legii, nu pot fi inlocuite sau restituite din motive specifice.

Examinarea acestor conditii trebuie facuta obiectiv. Profesionistul
nu ar trebui sa respinga automat solicitarea doar pentru ca am-
balajul a fost deschis, daca deschiderea acestuia a fost necesara
pentru examinarea produsului si daca celelalte conditii prevazute
de lege sunt respectate.

Inlocuirea cu un produs similar

In cazul in care sunt intrunite conditiile legale, consumatorul poa-
te solicita inlocuirea produsului cu unul similar disponibil la pro-
fesionist.
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Daca produsul ales pentru inlocuire are un alt pret, diferenta de
pret se recalculeaza, dupa caz.

Exemplul 1

Un consumator cumpara dintr-un magazin o haina, iar ulterior
constata ca marimea nu i se potriveste. Produsul nu a fost purtat,
si-a pastrat aspectul comercial, etichetele sunt intacte, iar consu-
matorul prezinta dovada cumpararii.

Daca sunt intrunite conditiile prevazute de lege si produsul nu
face parte dintr-o categorie exceptata de la schimb, consumatorul
poate solicita inlocuirea acestuia.

Exemplul 2

Un consumator cumpara un produs nealimentar, il utilizeaza o pe-
rioada, iar ulterior solicita inlocuirea acestuia deoarece nu ii mai
place culoarea.

Intr-o asemenea situatie, daca produsul a fost utilizat si nu mai
sunt indeplinite conditiile prevazute de lege pentru schimbul unui
produs de calitate corespunzatoare, profesionistul poate respinge
motivat solicitarea.

Lipsa unui produs similar

In cazul in care, la momentul formularii solicitarii, profesionistul
nu dispune de un produs similar pentru efectuarea schimbului,
trebuie aplicate drepturile prevazute expres de lege pentru aceas-
ta situatie.

Profesionistul trebuie sa informeze clar consumatorul despre op-
tiunile disponibile si nu poate impune unilateral acordarea unui
voucher, a unui credit comercial sau cumpararea unui alt produs,
daca legea confera consumatorului dreptul la o alta masura.

Produsele care nu pot fi inlocuite

Dreptul la inlocuirea unui produs nealimentar de calitate cores-
punzatoare nu este aplicabil tuturor produselor.

Anumite categorii de produse sunt exceptate de la schimb din mo-
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tive legate de natura acestora, igiena, sanatate, individualizare sau
alte considerente prevazute de legislatie.

La examinarea reclamatiei, profesionistul trebuie sa verifice daca
produsul se regaseste in lista produselor nealimentare de calitate
corespunzatoare care nu pot fi inlocuite cu un produs similar.

Refuzul schimbului trebuie sa se bazeze pe incadrarea concreta a
produsului intr-o categorie exceptata de lege si nu doar pe o re-
gula interna a profesionistului de tipul ,produsele cumparate nu se
schimba si nu se returneaza”.

Regulamentele interne, bonurile fiscale, afisele din magazin sau
conditiile generale de vanzare nu pot restrange drepturile confe-
rite consumatorului prin lege.

Diferenta dintre schimbul produsului conform si remedierea
neconformitatii

Profesionistul trebuie sa stabileas-
ca de la inceput natura exacta a so-
licitarii consumatorului.

Daca produsul este conform, dar
nu ii convine consumatorului din
motive precum forma, dimensiu-
nea, modelul, marimea sau culoa-
rea, sunt aplicabile regulile privind
inlocuirea produselor nealimenta-
re de calitate corespunzatoare.

Daca produsul prezinta un defect,
nu functioneaza corespunzator,
nu corespunde descrierii sau nu poate fi utilizat potrivit destina-
tiei sale normale, reclamatia trebuie examinata potrivit regulilor
privind neconformitatea.

Exemplul 3

Un consumator cumpara o pereche de incaltaminte, dar constata
acasa ca marimea nu i se potriveste. Produsul nu prezinta defecte.
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Situatia trebuie analizata potrivit regulilor privind schimbul pro-
duselor de calitate corespunzatoare.

Daca insa talpa incaltamintei se desprinde in conditii normale de
utilizare, situatia reprezinta o posibila neconformitate si trebuie
examinata potrivit regulilor aplicabile produselor neconforme.

Formularea raspunsului catre consumator

In urma examinarii solicitérii, profesionistul trebuie sa comunice
consumatorului o solutie clara.

Daca solicitarea este admisa, consumatorul trebuie informat des-
pre modalitatea concreta de efectuare a schimbului si, dupa caz,
despre recalcularea diferentei de pret.

Daca solicitarea este respinsa, profesionistul trebuie sa indice mo-
tivele concrete ale refuzului, inclusiv conditia legala care nu este
indeplinita sau categoria de produse exceptata de la schimb.

Recomandare

Profesionistul ar trebui sa diferentieze clar intre reclamatiile pri-
vind produsele neconforme si solicitarile de inlocuire a produselor
de calitate corespunzatoare. Aplicarea unor reguli gresite poate
conduce la restrangerea nejustificata a drepturilor consumatoru-
lui sau, dimpotriva, la acceptarea unor solicitari pentru care nu
sunt intrunite conditiile prevazute de lege.

Politicile comerciale proprii pot acorda consumatorului drepturi
mai favorabile decat cele prevazute de lege, de exemplu un termen
mai lung pentru schimb sau posibilitatea returnarii unor produ-
se suplimentare, insa acestea nu pot restrange drepturile minime
conferite de legislatia privind protectia consumatorilor.
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5.3. RECLAMATIILE PRIVIND REVOCAREA

CONTRACTULUI LA DISTANTA SAU
A CONTRACTULUI NEGOCIAT IN AFARA
SPATIILOR COMERCIALE

In cazul contractelor la distan-
ta si al contractelor negociate in
afara spatiilor comerciale, consu-
matorul beneficiaza de un drept
special de revocare a contractu-
lui. Acest drept permite consu-
matorului sa renunte la contract
intr-un anumit termen, fara a fi
obligat sa indice motivele deciziei
sale.

Aceasta categorie de reclamatii
trebuie examinata separat de re-
clamatiile privind produsele ne-

conforme si de cererile privind inlocuirea produselor nealimenta-

re de calitate corespunzatoare.

Termenul de revocare

Consumatorul are dreptul sa revoce contractul in termen de 14 zile.

Termenul incepe sa curga, dupa caz:
a) in cazul contractelor de prestari servicii, din ziua care ur-

b)

meaza datei incheierii contractului;

in cazul contractelor de vanzare-cumparare, din ziua in care
consumatorul sau o persoana indicata de acesta, alta decat
transportatorul, intra in posesia fizica a bunului;

in cazul bunurilor multiple livrate separat, din ziua primirii
ultimului bun;

in cazul bunului format din mai multe loturi sau piese, din
ziua primirii ultimului lot sau a ultimei piese;

in cazul livrarilor periodice de bunuri, din ziua primirii pri-
mului bun.
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Consumatorul poate revoca contractul de vanzare-cumparare si
inainte de primirea bunului.

Obligatia de informare

Profesionistul trebuie sa informeze consumatorul, inainte de in-
cheierea contractului, despre existenta dreptului de revocare, ter-
menul, conditiile si procedura de exercitare a acestuia.

De asemenea, profesionistul trebuie sa puna la dispozitia consu-
matorului formularul standard de revocare sau sa permita trans-
miterea unei declaratii neechivoce prin care consumatorul isi ex-
prima decizia de revocare.

Daca profesionistul permite transmiterea revocarii prin pagina sa
web, acesta trebuie sa confirme consumatorului, fara intarziere,
primirea notificarii pe un suport durabil.

Lipsa informarii privind dreptul de revocare

In cazul in care profesionistul nu a informat consumatorul despre
dreptul de revocare, termenul de
revocare se prelungeste.

In aceasta situatie, dreptul de revo- ?
care expira la 12 luni de la sfarsitul
=ty

@
&
termenului initial de 14 zile.
Py

x ph

Daca profesionistul transmite in-
formatia privind dreptul de revoca-

re in interiorul acestei perioade de 12
o luni

12 luni, termenul de revocare expira 14z @

in 14 zile dfa la dat.a la care.consu— "\ 0

matorul primeste informatia. t)

Exercitarea dreptului de revocare

Consumatorul isi poate exercita dreptul de revocare prin:
a) formularul standard de revocare;
b) orice alta declaratie clara din care rezulta decizia de revoca-
re a contractului.
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Revocarea nu poate fi respinsa doar pentru motivul ca nu a fost
utilizat formularul standard, daca din mesajul consumatorului re-
zulta clar intentia de a renunta la contract.

Revocarea contractului pentru bunuri multiple

In cazul in care contractul are ca obiect mai multe bunuri, consu-
matorul revoca, de regula, contractul integral, pentru toate bunu-
rile ce fac obiectul acestuia, daca partile nu convin altfel.

Obligatiile profesionistului dupa revocare

In cazul exercitarii valabile a dreptului de revocare, profesionistul
trebuie sa restituie consumatorului toate sumele primite, inclu-
siv costurile livrarii standard, fara intarzieri nejustificate si nu mai
tarziu de 14 zile de la data la care a fost informat despre decizia de
revocare.

Restituirea trebuie efectuata prin aceeasi modalitate de plata utili-
zata de consumator, cu exceptia cazului in care consumatorul ac-
cepta expres o alta modalitate de restituire si aceasta nu implica
costuri suplimentare pentru el.

Profesionistul nu este obligat sa restituie costurile suplimentare
daca consumatorul a ales in mod explicit o modalitate de livrare
mai scumpa decat livrarea standard oferita de profesionist.

In cazul contractelor de vanzare-cumparare, profesionistul poa-
te amana restituirea sumelor pana la receptionarea bunurilor sau
pana la primirea unei dovezi ca acestea au fost expediate de con-
sumator, cu exceptia cazului in care profesionistul s-a oferit sa
recupereze el insusi bunurile.

Obligatiile consumatorului

Consumatorul trebuie sa returneze bunurile fara intarzieri nejus-
tificate si nu mai tarziu de 14 zile de la data la care a comunicat
profesionistului decizia de revocare.

Termenul este respectat daca bunurile sunt expediate inainte de
expirarea celor 14 zile.
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Consumatorul suporta costurile directe de returnare numai daca
profesionistul 1-a informat in prealabil despre aceasta obligatie si
daca profesionistul nu a acceptat sa suporte aceste costuri.

Diminuarea valorii bunului

Consumatorul are dreptul sa

examineze bunul primit, in mod

similar cu modul in care l-ar fi

putut verifica intr-un magazin fi-

T ¥ zic. Acesta poate verifica natura,

caracteristicile si modul de func-

% tionare al bunului, fara ca simpla

verificare sa duca la pierderea
dreptului de revocare.

Totusi, consumatorul nu trebuie
l sa utilizeze bunul ca si cum ar fi
= decis sa il pastreze. Daca bunul

este folosit peste limita necesara
verificarii, iar prin aceasta utilizare valoarea lui scade, consumato-
rul poate fi tinut responsabil pentru diminuarea valorii.

De exemplu, consumatorul poate proba o pereche de incaltaminte
in interior, dar nu o poate purta afara mai multe zile si apoi so-
licita revocarea contractului ca si cum produsul ar fi nou. La fel,
consumatorul poate porni un aparat pentru a verifica functionarea
de baza, dar nu il poate utiliza repetat in scopul pentru care a fost
cumparat si apoi returna fara consecinte.

Profesionistul nu poate refuza automat revocarea doar pentru ca
bunul a fost verificat. Daca invoca diminuarea valorii, acesta trebu-
ie sa poata explica in concret ce utilizare a depasit simpla verifica-
re si In ce masura a fost afectata valoarea bunului.

Exemplul 1

Consumatorul comanda online o pereche de incaltaminte, o pro-
beaza in interior si constata ca marimea nu i se potriveste. Daca
produsul nu prezinta urme de purtare, revocarea nu poate fi refu-
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zata doar pentru ca produsul a fost probat.

Exemplul 2

Consumatorul comanda online un aparat de bucatarie, il foloseste
mai multe zile, apoi solicitd revocarea contractului. In aceasta si-
tuatie, profesionistul poate analiza daca utilizarea a depasit simpla
verificare a produsului si daca a avut loc o diminuare a valorii bu-

nului.

Exceptii de la dreptul de revocare

Dreptul de revocare nu se aplica tuturor contractelor.

Pot constitui exceptii, in conditiile Codului civil:

a)

b)

g

h)

serviciile executate complet, daca executarea a inceput cu
acordul expres al consumatorului si cu confirmarea pierde-
rii dreptului de revocare;

bunurile realizate dupa specificatiile consumatorului sau
personalizate;

bunurile care se pot deteriora sau expira rapid,

bunurile sigilate care nu pot fi returnate din motive de sana-
tate sau igiena si care au fost desigilate;

bunurile care, dupa livrare, sunt inseparabil amestecate cu
alte bunuri;

inregistrarile audio, video sau programele informatice sigi-
late care au fost desigilate;

ziarele, revistele si alte publicatii periodice, cu exceptia abo-
namentelor;

anumite servicii de cazare, transport, inchiriere auto, cate-
ring sau agrement, daca este prevazuta o data ori o perioada
specifica de executare;

continutul digital nelivrat pe suport material, daca prestarea
a inceput cu acordul expres al consumatorului si cu confir-
marea pierderii dreptului de revocare.

Refuzul revocarii trebuie sa fie intemeiat pe o exceptie prevazuta
de lege si comunicat motivat consumatorului.
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Diferenta fata de schimbul produsului cumparat in magazin

Dreptul de revocare nu trebu-

ie confundat cu inlocuirea pro- T =
fundat P s =

dusului nealimentar de calitate ’

corespunzatoare cumparat din-

tr-un magazin fizic.

In cazul revocarii contractului
la distanta sau negociat in afara
spatiilor comerciale, consumato-
rul nu trebuie sa justifice motivul

renuntarii la contract. o, @ o
2| =i
De asemenea, lista produselor ‘f - @
care nu pot fi inlocuite in cazul
cumparaturilor efectuate in magazine fizice nu se aplica automat

contractelor la distanta. Pentru acestea se aplica exceptiile speci-
ale prevazute de Codul civil.

Recomandare

Profesionistul ar trebui sa verifice, inainte de a respinge o cerere
de revocare, daca termenul a fost respectat, daca informatiile pri-
vind dreptul de revocare au fost comunicate corect si daca produ-
sul sau serviciul se incadreaza intr-o exceptie prevazuta de lege.

5.4. RECLAMATIILE PRIVIND PRACTICILE COMERCIALE
INCORECTE

In comertul electronic, informatiile privind revocarea trebuie pre-
zentate clar, accesibil si inainte de plasarea comenzii. O informare
incompleta poate duce la prelungirea termenului de revocare si la
aparitia unor litigii.

In relatiile cu consumatorii, profesionistul trebuie si actioneze cu
buna-credinta si sa ofere informatii corecte, clare si suficiente, ast-
fel incat consumatorul sa poata lua o decizie in cunostinta de cauza.
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O practica comerciala poate fi considerata incorecta atunci cand
influenteaza sau poate influenta in mod nejustificat decizia consu-
matorului privind cumpararea unui produs, contractarea unui ser-
viciu, efectuarea unei plati, pastrarea unui produs ori exercitarea
unui drept contractual.

Reclamatiile din aceasta categorie pot privi, de exemplu, informatii
false despre produs sau serviciu, omiterea unor informatii impor-
tante, publicitatea inselatoare, reducerile fictive, crearea unei fal-
se urgente pentru cumparare sau exercitarea unor presiuni asupra
consumatorului.

Cadrul legal

Practicile comerciale incorecte sunt reglementate de Legea nr.
105,/2003 privind protectia consumatorilor, care interzice utiliza-
rea acestora de catre profesionisti in relatiile cu consumatorii.

In principal, practicile comerciale incorecte se impart in doua ca-
tegorii:

a) practici comerciale inselatoare;

b) practici comerciale agresive.

La examinarea unei reclamatii, trebuie analizata nu doar informa-
tia comunicata in mod expres consumatorului, ci si prezentarea
generala a ofertei, informatiile omise, momentul si modalitatea co-
municarii acestora, precum si influenta pe care practica respectiva
a avut-o sau ar fi putut sa o aiba asupra deciziei consumatorului.

Practicile comerciale inselatoare

O practica poate fi inselatoare atunci cand contine informatii false
sau cand, desi informatiile prezentate sunt corecte din punct de
vedere factual, modul general de prezentare poate induce consu-
matorul in eroare si il poate determina sa ia o decizie pe care altfel
nu ar fi luat-o.

Informatia inselatoare poate privi, dupa caz:
a) existenta sau natura produsului ori serviciului;
b) principalele caracteristici ale produsului sau serviciului;
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c) disponibilitatea si cantitatea
produsului;

d) compozitia, originea sau modul
de fabricatie;

e) rezultatele care pot fi obtinute
prin utilizarea produsului;

f) pretul sau modul de calcul al
acestuia;

g) existenta unui avantaj specific
privind pretul;

h) necesitatea unei reparatii, inlo-
cuiri sau interventii;

i) identitatea, calitatile sau drep-
turile profesionistului;

j) drepturile consumatorului.

Exemplul 1

Un magazin anunta ca un produs beneficiaza de o reducere de
50%, desi pretul de referinta utilizat pentru calcularea reducerii a
fost majorat artificial inainte de promotie. Consumatorul poate fi
determinat sa cumpere produsul in baza impresiei false ca benefi-
ciaza de un avantaj semnificativ.

Exemplul 2

Un comerciant prezinta un produs ca fiind fabricat intr-o anumi-
ta tara sau ca avand anumite caracteristici speciale, desi aceste
informatii nu corespund realitatii. Daca informatia este de natura
sa influenteze decizia de cumparare, practica poate fi considerata
inselatoare.

Omisiunea inselitoare

O practica poate fi incorecta nu doar atunci cand profesionistul
ofera informatii false, ci si atunci cand omite informatii importante
de care consumatorul are nevoie pentru a lua o decizie in cunos-
tinta de cauza.

Poate constitui omisiune inselatoare situatia in care profesionistul:
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a) nu comunica o informatie
esentiala;

b) ascunde o informatie impor-
tanta;

c) prezinta informatia intr-un
mod neclar, ambiguu sau
greu de inteles;

d) comunica informatia prea
tarziu, dupa ce consuma-
torul a luat deja decizia de
cumparare;

e) nuindicd intentia comerciald a practicii, atunci cand aceasta
nu rezulta evident din context.

Exemplul 3

Un serviciu este promovat la pretul de 100 MDL, insa consumatorul
afla doar in etapa finala a comenzii ca trebuie sa achite obligatoriu
o taxa suplimentara de 50 MDL, despre care nu a fost informat
initial. O asemenea omisiune poate influenta decizia economica a
consumatorului.

Practicile comerciale agresive

O practica este agresiva atunci cand, prin hartuire, constrangere,
inclusiv folosirea fortei fizice, sau influenta nejustificata, limiteaza
sau poate limita in mod semnificativ libertatea consumatorului de
a lua o decizie in cunostinta de cauza.

La aprecierea caracterului agresiv al unei practici pot fi luate in
considerare:
a) momentul silocul desfasurarii practicii;
b) durata si insistenta profesionistului;
c¢) utilizarea unui limbaj amenintator sau ofensator;
d) exploatarea unei situatii dificile sau a vulnerabilitatii consu-
matorului;
e) impunerea unor obstacole disproportionate atunci cand
consumatorul doreste sa isi exercite drepturile;
f) amenintarea cu masuri care nu pot fi luate in mod legal.
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Exemplul 4

Un profesionist refuza in mod repetat sa accepte cererea consu-
matorului de incetare a unui serviciu si continua sa il contacteze
insistent pentru a-1 determina sa renunte la aceasta decizie.

Crearea unei false urgente

In practicd, o problema frecventi o reprezinta utilizarea mesajelor
care creeaza artificial impresia ca oferta este disponibila doar pen-
tru o perioada foarte scurta sau ca mai exista un numar extrem de
redus de produse, desi aceasta informatie nu este reala.

Mesaje precum ,doar astazi”, ,ultimele doua produse”, ,oferta ex-
pira in 10 minute” sau afisarea unui cronometru care se reia auto-
mat pot influenta consumatorul sa ia o decizie rapida, fara timpul
necesar pentru compararea ofertelor.

Daca urgenta prezentata nu este reald, practica poate fi conside-
rata inselatoare.

Recenziile consumatorilor

Atunci cand profesionistul publi-
ca sau permite accesul la recenzii
despre produse sau servicii, acesta
trebuie sa evite prezentarea unor
recenzii false ca provenind de la
consumatori reali.

De asemenea, profesionistul nu
trebuie sa comande sau sa de-
termine alte persoane sa publice
recenzii ori recomandari false cu
scopul promovarii produselor sau
serviciilor.

La examinarea unei reclamatii privind recenziile, trebuie analizat
daca profesionistul a prezentat informatii despre modul in care
verifica faptul ca recenziile provin de la persoane care au cumpa-
rat sau utilizat efectiv produsul ori serviciul.
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Cum se examineaza reclamatia

In cazul unei reclamatii privind o posibila practicd comerciald in-
corecta, trebuie analizate in special:
a) mesajul, reclama sau oferta concreta prezentata consuma-
torului;
b) informatiile furnizate inainte de luarea deciziei;
c¢) informatiile omise sau comunicate ulterior;
d) pretul prezentat si eventualele costuri suplimentare;
e) capturile de ecran, materialele publicitare, mesajele, inre-
gistrarile sau alte probe disponibile;
f) daca practica putea determina consumatorul sa ia o decizie
pe care, in lipsa acesteia, nu ar fi luat-o.

Nu este necesar ca profesionistul sa fi formulat intotdeauna o afir-
matie expres falsa. Si prezentarea generala a informatiei, contextul
sau omiterea unor elemente esentiale pot avea caracter inselator.

Solutionarea reclamatiei

In functie de circumstantele concrete si de dreptul afectat, soluti-
onarea reclamatiei poate presupune:
a) Incetarea practicii incorecte;
b) corectarea informatiilor false sau inselatoare;
¢) eliminarea unor informatii, afirmatii sau prezentari suscep-
tibile sa induca in eroare;
d) respectarea drepturilor contractuale ale consumatorului;
e) restituirea unor sume percepute nejustificat, daca exista un
temei legal pentru aceasta;
f) sesizarea autoritatii competente, atunci cand este cazul.

Trebuie facuta distinctia intre constatarea existentei unei prac-
tici comerciale incorecte si remediile contractuale individuale ale
consumatorului. Existenta unei practici incorecte nu conduce au-
tomat, in toate cazurile, la anularea contractului sau la restitui-
rea integrala a pretului; consecintele concrete trebuie stabilite in
functie de circumstantele cauzei si de normele legale aplicabile.
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Recomandare

Profesionistul ar trebui sa examineze toate materialele comerciale
din perspectiva consumatorului mediu si sa evite nu doar afirma-
tiile direct false, ci si prezentarile ambigue, omisiunile importante
sau tehnicile de presiune care pot afecta libertatea de alegere a
consumatorului.

In cazul unei reclamatii, profesionistul trebuie sa pastreze si sa
examineze materialele relevante existente la momentul luarii de-
ciziei de catre consumator, inclusiv versiunea reclamei, oferta,
pretul afisat, conditiile promotiei si corespondenta dintre parti.

5.5. RECLAMATIILE PRIVIND CLAUZELE
CONTRACTUALE ABUZIVE

Clauzele contractuale abuzive apar
atunci cand un contract incheiat intre
profesionist si consumator contine pre-
vederi care creeaza, contrar cerintelor
bunei-credinte, un dezechilibru semni-
ficativ intre drepturile si obligatiile par-
tilor, in detrimentul consumatorului.

Aceasta categorie de reclamatii trebu-

ie examinata separat de reclamatiile privind neconformitatea pro-
duselor sau serviciilor, deoarece problema nu priveste neaparat
calitatea produsului ori executarea serviciului, ci continutul con-
tractului sau al conditiilor generale impuse consumatorului.

Cadrul legal

Clauzele abuzive sunt reglementate de Codul civil al Republicii
Moldova si de legislatia privind protectia consumatorilor.

In principiu, o clauza poate fi considerata abuziva daca:
a) nu a fost negociata individual cu consumatorul;
b) creeaza un dezechilibru semnificativ intre drepturile si obli-
gatiile partilor;
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c) este contrara cerintelor bunei-credinte;
d) produce efecte in detrimentul consumatorului.

Simplul fapt ca o clauza este inclusa intr-un contract semnat de
consumator nu inseamna ca aceasta este automat valabila, daca
ea limiteaza in mod nejustificat drepturile consumatorului sau i
impune obligatii disproportionate.

Clauzele nenegociate individual

In practica, cele mai multe clauze abuzive se regasesc in contrac-
tele standard, conditiile generale de vanzare, regulamentele inter-
ne, formularele-tip, contractele de adeziune sau politicile comer-
ciale impuse consumatorului.

O clauza nu este negociata individual atunci cand consumatorul nu
a avut posibilitatea reala de a influenta continutul acesteia.

Faptul ca un consumator a semnat contractul sau a bifat ca este de
acord cu termenii si conditiile nu dovedeste, prin el insusi, ca acele
clauze au fost negociate individual.

Exemple de clauze care pot fi abuzive

Pot ridica probleme de caracter abuziv, in functie de circumstan-
tele concrete, clauzele prin care profesionistul:
a) exclude sau limiteaza raspunderea sa pentru neexecutarea
ori executarea necorespunzatoare a obligatiilor;
b) exclude sau limiteaza drepturile legale ale consumatorului
in cazul produselor ori serviciilor neconforme;
¢) permite profesionistului sa modifice unilateral contractul
fara un motiv intemeiat;
d) permite profesionistului sa modifice unilateral pretul, fara
dreptul consumatorului de a inceta contractul;
e) obliga consumatorul sa plateasca penalitati disproportionat
de mari;
f) permite profesionistului sa retina sume achitate de consu-
mator fara o justificare legala;
@) limiteaza dreptul consumatorului de a formula reclamatii
sau de a se adresa autoritatilor competente;
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h) impune consumatorului sarcina probei in situatii in care, po-
trivit legii, aceasta revine profesionistului;

i) permite profesionistului sa interpreteze unilateral contractul;

j) prevede ca produsul cumparat ,nu se schimba si nu se retur-
neaza’, indiferent de drepturile conferite de lege consuma-
torului.

Analiza caracterului abuziv

La examinarea unei reclamatii privind o posibila clauza abuziva,
trebuie analizate:

a) natura produsului sau serviciului;

b) circumstantele in care contractul a fost incheiat;

¢) informatiile furnizate consumatorului inainte de semnare;

d) claritatea si lizibilitatea clauzei;

e) daca respectiva clauza a fost negociata individual;

f) efectele concrete ale clauzei asupra drepturilor consumato-

rului;
g) raportul dintre drepturile si obligatiile ambelor parti.

O clauza trebuie analizata nu izolat, ci in contextul intregului con-
tract.

Transparenta clauzelor

Clauzele contractuale trebuie
redactate intr-un limbaj clar, in-
teligibil si accesibil consumato-
rului.

O clauza poate crea probleme
nu doar prin continutul sau, ci si
prin modul in care este prezen-
tata: caractere foarte mici, for-
mulari ambigue, trimiteri multiple, termeni tehnici neexplicati sau
plasarea informatiilor importante intr-o sectiune greu accesibila.

In caz de indoiala asupra sensului unei clauze, interpretarea tre-
buie facuta in favoarea consumatorului, in conditiile legii.
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Efectele clauzelor abuzive

O clauza abuziva nu produce efecte
obligatorii pentru consumator.

Contractul poate continua sa existe
fara clauza abuziva, daca acest lucru
este posibil potrivit naturii contrac-
tului.

Profesionistul nu poate invoca o clauza abuziva pentru a refuza
exercitarea unui drept legal al consumatorului.

Exemplul 1

Un contract prevede ca profesionistul nu raspunde in niciun caz
pentru defectele produsului dupa cumparare. O asemenea clauza
poate fi abuziva, deoarece limiteaza drepturile consumatorului in
cazul neconformitatii produsului.

Exemplul 2

Termenii si conditiile unui magazin online prevad ca ,produsele
cumparate nu se returneaza’, fara a distinge intre cumparaturile
online, produsele neconforme si exceptiile prevazute de lege. O
asemenea formulare poate induce consumatorul in eroare si poate
restrange nejustificat drepturile legale ale acestuia.

Exemplul 3

Un contract de prestari servicii prevede o penalitate foarte mare
pentru incetarea contractului de catre consumator, dar nu preve-
de nicio raspundere similara pentru profesionist in cazul neexecu-
tarii serviciului. Clauza poate crea un dezechilibru semnificativ in
detrimentul consumatorului.

Solutionarea reclamatiei

In cazul unei reclamatii privind clauze contractuale abuzive, pro-
fesionistul trebuie sa analizeze clauza reclamata si sa verifice daca
aceasta este conforma cu legea.
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Solutionarea reclamatiei poate presupune, dupa caz:

a) neaplicarea clauzei fata de consumator;

b) modificarea sau eliminarea clauzei din contractele utilizate;

¢) restituirea sumelor percepute in temeiul unei clauze nevala-
bile;

d) informarea consumatorului cu privire la drepturile sale;

e) revizuirea conditiilor generale utilizate in relatia cu consu-
matorii.

In cazul in care reclamatia nu este solutionata pe cale amiabild, con-
sumatorul sau autoritatea competenta, dupa caz, se poate adresa
instantei de judecata. Instanta poate constata caracterul abuziv si
nulitatea clauzelor respective, cu consecintele prevazute de lege,
inclusiv in ceea ce priveste eliminarea acestora din contractele
standard utilizate de profesionist in relatiile cu consumatorii.

Recomandare

Profesionistul ar trebui sa revizuiasca periodic contractele stan-
dard, termenii si conditiile, politicile comerciale si formularele uti-
lizate in relatia cu consumatorii.

5.6. RECLAMATIILE PRIVIND PRETURILE, TAXELE,
COMISIOANELE SI ALTE PLATI

Clauzele care limiteaza drepturile legale ale consumatorului, cre-
eaza obligatii disproportionate sau ofera profesionistului drep-
turi excesive trebuie eliminate sau reformulate. Contractele clare,
echilibrate si transparente reduc riscul reclamatiilor si al litigiilor.

Pretul si celelalte costuri aferente unui produs sau serviciu re-
prezinta elemente esentiale pentru decizia consumatorului de
a incheia un contract. Consumatorul trebuie sa poata cunoaste,
inainte de cumparare, suma totala pe care urmeaza sa o achite si
eventualele costuri suplimentare aplicabile.

Reclamatiile din aceasta categorie pot aparea atunci cand pretul
perceput difera de cel afisat, pretul nu este indicat in mod clar,
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consumatorului ii sunt aplicate taxe sau comisioane despre care
nu a fost informat in prealabil, sunt adaugate servicii suplimentare
fara consimtamantul sau expres ori reducerile de pret sunt pre-
zentate intr-un mod necorespunzator.

Cadrul legal

Regulile privind preturile si costurile suportate de consumatori
sunt prevazute, in principal, de Legea nr. 105/2003 privind pro-
tectia consumatorilor, Codul civil al Republicii Moldova si Regula-
mentul privind modul de indicare a preturilor produselor oferite
consumatorilor, aprobat prin Hotararea Guvernului nr. 206 /2023.

In functie de natura produsului sau serviciului, pot fi aplicabile si
alte acte normative speciale.

Profesionistul trebuie sa ofere consumatorului informatii clare,
corecte, suficiente si usor de inteles privind pretul si celelalte cos-
turi aplicabile, astfel incat acesta sa poata lua o decizie in cunos-
tinta de cauza.

Pretul total

Inainte ca un consumator si fie
obligat printr-un contract, pro-
fesionistul trebuie sa il informeze
cu privire la pretul total al produ-
sului sau serviciului.

Pretul total trebuie sa includa ta-
xele aplicabile si, atunci cand este cazul, toate costurile suplimen-
tare obligatorii.

Daca pretul total nu poate fi calculat in mod rezonabil in avans,
profesionistul trebuie sa informeze consumatorul despre modali-
tatea de calcul al acestuia.

De asemenea, atunci cand exista costuri suplimentare de trans-
port, livrare, servicii postale sau alte costuri care nu pot fi calcu-
late anticipat, consumatorul trebuie informat despre posibilitatea
existentei acestora.
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Consumatorul nu ar trebui sa afle despre costuri obligatorii supli-
mentare doar dupa ce a luat decizia de cumparare sau dupa inche-
ierea contractului.

Exemplul 1

Un serviciu este promovat la pretul de 500 MDL. Dupa incheierea
contractului, consumatorului i se solicita suplimentar o taxa obli-
gatorie de administrare de 100 MDL, despre care nu a fost infor-
mat anterior.

La examinarea reclamatiei trebuie verificat daca aceasta taxa a
fost comunicata consumatorului in mod clar inainte de incheierea
contractului si daca exista un temei pentru perceperea ei.

Indicarea pretului de vanzare si a pretului unitar

Pentru produsele oferite consumatorilor trebuie indicat, dupa caz:
a) pretul de vanzare - pretul final pentru o unitate de produs
sau pentru o cantitate determinata din produs, inclusiv ta-

xele aplicabile;
b) pretul unitar - pretul final pentru o unitate de masura, cum
ar fi kilogramul, litrul, metrul, metrul patrat sau metrul cub.

Indicarea pretului unitar permite consumatorului sa compare pro-
dusele comercializate in cantitati sau ambalaje diferite.

Preturile trebuie sa fie indicate in mod clar, vizibil, usor de citit si
fara echivoc. Consumatorul trebuie sa poata identifica cu usurinta
produsul la care se refera fiecare pret.

In cazul in care mai multe produse sunt expuse impreuna, profesi-
onistul trebuie sa evite orice modalitate de afisare care poate crea
confuzie privind pretul aplicabil fiecarui produs.

Exemplul 2

Doua recipiente de detergent au volume si preturi diferite. Indi-
carea pretului pentru un litru permite consumatorului sa compare
costul real al celor doua produse si sa ia o decizie in cunostinta de
cauza.
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Diferenta dintre pretul afisat si pretul perceput

Una dintre cele mai frecvente
situatii reclamate apare atunci
cand pretul indicat la raft, pe
eticheta, in catalog sau in oferta
online difera de pretul solicitat
efectiv la plata.

[\ s89°

In asemenea cazuri, profesionis-
tul trebuie sa verifice:

a) pretul afisat la momentul luarii deciziei de cumparare;

b) produsul concret la care se referea pretul;

c) existenta si conditiile unei eventuale promotii;

d) perioada de valabilitate a promotiei;

e) pretul inregistrat in sistemul de vanzare;

f) bonul fiscal, fotografiile, capturile de ecran sau alte probe

disponibile.

Simpla invocare a unei erori tehnice, a neactualizarii sistemului infor-
matic ori a unei greseli a personalului nu inlatura obligatia profesio-
nistului de a examina reclamatia si de a comunica o solutie motivata.

Exemplul 3

Un produs este afisat la raft la pretul de 150 MDL, dar la casa de
marcat este inregistrat la pretul de 190 MDL.

Profesionistul trebuie sa verifice care era pretul efectiv afisat pen-
tru produs la momentul cumpararii si sa solutioneze reclamatia
potrivit normelor legale aplicabile.

Taxele, comisioanele si alte costuri suplimentare

Pe langa pretul principal al produsului sau serviciului, consumato-
rului 1i pot fi percepute si alte costuri, daca acestea sunt permise
de lege si au fost comunicate corespunzator.

Acestea pot include, dupa caz:
a) costuri de livrare;
b) taxe de procesare;
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c) comisioane de administrare;

d) costuri de ambalare;

e) taxe pentru servicii suplimentare;

f) alte costuri obligatorii aferente contractului.

La examinarea unei reclamatii privind asemenea plati trebuie veri-
ficat daca:

a) existenta costului a fost comunicata consumatorului inainte
de incheierea contractului;

b) valoarea sau metoda de
calcul a costului a fost in-
dicata clar;

c) plata era obligatorie sau
optionalg;

d) consumatorul si-a expri-
mat consimtamantul atunci
cand acesta era necesar;

e) exista un temei contractual
si legal pentru perceperea
sumei.

Profesionistul nu ar trebui sa prezinte un pret initial atractiv si sa
adauge ulterior costuri obligatorii care puteau fi prevazute si co-
municate de la inceput.

Platile suplimentare fara consimtamantul expres al consumato-
rului

Atunci cand o plata este suplimentara fata de obligatia principala
a profesionistului, consumatorul trebuie sa isi exprime consimta-
mantul in conditiile prevazute de lege.

Profesionistul nu trebuie sa deduca acordul consumatorului din
utilizarea unor optiuni preselectate pe care acesta trebuie sa le
refuze pentru a evita plata suplimentara.

Pot constitui situatii problematice:
a) adaugarea automata in cos a unei garantii comerciale contra
cost;
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b) includerea automata a unei asigurari;

¢) activarea unui serviciu suplimentar platit fara o alegere ex-
presa;

d) utilizarea unor casute bifate in prealabil;

€) perceperea uneitaxe pentru un serviciu pe care consumato-
rul nu I-a solicitat.

Exemplul 4

La cumpararea online a unui produs, in cos este adaugata auto-
mat o garantie comerciala suplimentara in valoare de 200 MDL.
Consumatorul trebuie sa debifeze manual optiunea pentru a evita
plata.

Intr-o asemenea situatie trebuie verificat daca profesionistul a ob-
tinut in mod valabil consimtamantul consumatorului pentru plata
suplimentara.

Reducerile de pret

Orice anunt privind reducerea
pretului trebuie sa permita con-
sumatorului sa inteleaga avanta-
jul real oferit.

Atunci cand profesionistul anunta
o reducere, aceasta trebuie ra-
portata la pretul anterior stabilit
potrivit legislatiei aplicabile.

Ca regula generala, pretul ante-
rior reprezinta cel mai scazut
pret practicat de profesionist in
perioada de 30 de zile anterioa-
ra aplicarii reducerii de pret.

Aceasta regula urmareste sa impiedice majorarea artificiala a pre-
tului inainte de aplicarea unei reduceri, pentru a crea impresia
unui avantaj mai mare decat cel real.
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Exemplul 5

In ultimele 30 de zile, un produs a fost vandut succesiv la preturile de:
¢ 1.000 MDL;
e 900 MDL;
e 850 MDL.

Profesionistul doreste sa anunte o reducere si sa vanda produsul
la 700 MDL.

Pretul anterior utilizat ca referinta pentru anuntarea reducerii
trebuie sa fie 850 MDL, deoarece acesta reprezinta cel mai scazut
pret practicat in perioada relevanta.

Reducerile succesive

In cazul in care reducerea de pret este majoratd progresiv si fara
intrerupere in cadrul aceleiasi campanii, se aplica regulile speciale
prevazute de legislatie pentru reducerile succesive.

Profesionistul trebuie sa evite modificarea artificiala a pretului de
referinta intre etapele aceleiasi campanii, astfel incat consumato-
rul sa poata intelege avantajul real oferit.

Exemplul 6

Un produs este redus initial de la 1.000 MDL la 800 MDL, iar ulte-
rior, in cadrul aceleiasi campanii neintrerupte, la 700 MDL.

La prezentarea celei de-a doua reduceri trebuie utilizat pretul
anterior stabilit potrivit regulilor speciale aplicabile reducerilor
succesive, iar profesionistul trebuie sa poata demonstra istoricul
preturilor practicate.

Produsele comercializate pentru o perioada mai mica de 30 de zile

Pentru produsele aflate in comercializare de mai putin de 30 de
zile, pretul anterior se stabileste potrivit regulilor speciale aplica-
bile acestei situatii.

Profesionistul trebuie sa poata demonstra data introducerii produ-
sului in comercializare si preturile practicate in perioada respectiva.
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Simpla afirmatie ca produsul este ,nou” sau ca a fost introdus re-
cent in oferta nu este suficienta in cazul unei reclamatii.

Produsele susceptibile de deteriorare sau expirare rapida

Pentru anumite produse susceptibile de deteriorare sau expirare ra-
pida pot exista reguli speciale privind anuntarea reducerilor de pret.

In asemenea cazuri, profesionistul trebuie si prezinte informa-
tia intr-un mod clar si sa evite crearea unei impresii false privind
avantajul oferit consumatorului.

Preturile si costurile in comertul electronic

In cazul contractelor incheiate prin mijloace electronice, consu-
matorul trebuie sa poata cunoaste pretul total si costurile obliga-
torii inainte de plasarea comenzii.

Daca plasarea comenzii implica o obligatie de plata, profesionistul
trebuie sa se asigure ca, inainte de efectuarea comenzii, consu-
matorul este informat in mod clar despre elementele esentiale ale
contractului si despre suma pe care urmeaza sa o achite.

Consumatorul nu trebuie sa descopere, in ultimele etape ale pro-
cesului de comanda sau dupa plasarea acesteia, costuri obligatorii
care puteau fi calculate si comunicate anterior.

Regulile specifice privind incheierea si revocarea contractelor la
distanta sunt prezentate la pct. 5.3 din prezentul ghid.

Examinarea reclamatiei

La examinarea unei reclamatii
privind preturile, taxele, comisi-
oanele sau alte plati, profesionis-
tul trebuie sa stabileasca mai in-
tai obiectul exact al reclamatiei.

In functie de caz, trebuie verifi-
cate:

a) pretul sau costul comunicat
consumatorului;
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b) momentul si modalitatea in care informatia a fost prezentata;

c) pretul efectiv perceput;

d) existenta unor taxe sau comisioane suplimentare;

e) caracterul obligatoriu sau optional al acestora;

f) existenta consimtdmantului consumatorului, atunci cand
acesta era necesar;

@) istoricul preturilor, in cazul unei reduceri;

h) conditiile si perioada promotiei;

i) bonul fiscal, factura, contractul, comanda, fotografiile, captu-
rile de ecran, materialele publicitare si corespondenta dintre
parti.

In cazul unei reduceri contestate, profesionistul trebuie sa poata
demonstra istoricul preturilor practicate si modul in care a fost
stabilit pretul anterior.

Solutionarea reclamatiei

In functie de circumstantele concrete si de normele legale aplica-
bile, solutionarea reclamatiei poate presupune:
a) restituirea unei diferente de pret percepute nejustificat;
b) anularea unei taxe sau a unui comision fara temei;
c) restituirea unei plati suplimentare pentru care nu a fost ob-
tinut consimtamantul necesar;
d) corectarea informatiilor privind pretul;
e) corectarea modului de prezentare a unei reduceri;
f) incetarea perceperii unor costuri nejustificate;
g) alte masuri necesare pentru restabilirea drepturilor consu-
matorului.

Daca modul de prezentare a pretului, a reducerii sau a costurilor
suplimentare contine informatii false ori este susceptibil sa induca
in eroare consumatorul, situatia poate fi examinata si potrivit re-
gulilor privind practicile comerciale incorecte, prezentate la pct.
5.4 din prezentul ghid.

Recomandare

Profesionistul ar trebui sa verifice periodic concordanta dintre
preturile afisate, cele inregistrate in sistemul de vanzare si sumele
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efectiv percepute consumatorilor.

De asemenea, toate taxele, co-
misioanele si costurile obligatorii
trebuie prezentate inainte de in-
cheierea contractului, iar pentru
platile suplimentare trebuie ob-
tinut consimtamantul consuma-
torului atunci cand legea impune
acest lucru.

In cazul reducerilor de pret, pro-
fesionistul ar trebui sa pastreze o evidenta clara a istoricului pre-
turilor, astfel incat sa poata demonstra modul de stabilire a pretu-
lui anterior si caracterul real al avantajului oferit consumatorului.

5.7. RECLAMATIILE PRIVIND PREJUDICIILE CAUZATE
DE PRODUSE SAU SERVICII

Un produs defect sau un serviciu prestat necorespunzator poate
avea consecinte care depasesc simpla neconformitate a produsu-
lui ori serviciului. In anumite situatii, consumatorul poate suferi un
prejudiciu suplimentar, cum ar fi vatamarea sanatatii, deteriorarea
altor bunuri sau suportarea unor cheltuieli cauzate direct de pro-
dusul ori serviciul reclamat.

In asemenea cazuri, reclamatia nu priveste doar repararea, inlocuirea
produsului, reducerea pretului sau restituirea contravalorii acestuia,
ci si repararea prejudiciului efectiv suferit de consumator.

Exemplul 1

Un consumator cumpara un aparat electric care, din cauza unui
defect, provoaca un incendiu si deterioreaza mobilierul din locu-
inta. Reclamatia poate privi atat neconformitatea aparatului, cat si
prejudiciul produs altor bunuri ale consumatorului.

Exemplul 2

In urma prestarii necorespunzatoare a unui serviciu de reparatie,
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bunul predat de consumator este deteriorat suplimentar. In aceasta
situatie trebuie analizata nu doar calitatea serviciului prestat, ci si
existenta unui prejudiciu distinct cauzat consumatorului.

Cadrul legal

Dreptul consumatorului la repararea prejudiciului este reglemen-
tat de Legea nr. 105 /2003 privind protectia consumatorilor, pre-
cum si de Codul civil al Republicii Moldova, inclusiv de normele
privind repararea prejudiciului si raspunderea pentru produsele
defectuoase.

La examinarea unei asemenea reclamatii trebuie facuta distinctia
intre:
a) neconformitatea produsului sau serviciului;
b) prejudiciul suplimentar produs consumatorului;
¢) legatura de cauzalitate dintre defectul produsului sau presta-
rea necorespunzatoare a serviciului si prejudiciul invocat.

Simpla existenta a unei neconformitati nu demonstreaza automat
existenta si intinderea unui prejudiciu. Consumatorul trebuie sa
poata prezenta elemente care permit stabilirea prejudiciului si a
legaturii acestuia cu produsul sau serviciul reclamat, in conditiile
legii.

Tipurile de prejudicii care pot fi invocate

In functie de circumstantele concrete, prejudiciul poate consta in:

a) vatamarea vietii sau sanatatii consumatorului;

b) deteriorarea sau distrugerea altor bunuri;

c¢) cheltuieli medicale;

d) cheltuieli necesare pentru limitarea sau inlaturarea conse-
cintelor prejudiciului;

e) alte pierderi patrimoniale aflate in legatura directa cu fapta
care a produs prejudiciul;

f) prejudiciul moral, in cazurile si conditiile prevazute de lege.

Este important ca profesionistul sa nu confunde valoarea produ-
sului defect cu valoarea prejudiciului produs de acesta.
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Exemplul 3

Un fierbator electric in valoare de 800 MDL provoaca, din cauza
unui defect, deteriorarea mobilierului in valoare de 10.000 MDL.
Restituirea pretului fierbatorului nu solutioneaza automat si pro-
blema prejudiciului cauzat mobilierului.

Stabilirea existentei prejudiciului

La examinarea reclamatiei trebuie stabilit daca prejudiciul invocat
exista in realitate si daca acesta poate fi documentat.

In functie de natura cazului, pot fi
relevante:
a) fotografii si inregistrari vi-
deo;
b) facturi, bonuri si chitante;
c) devize de reparatie;
d) acte medicale;
e) procese-verbale sau acte
intocmite de autoritati;
f) rapoarte tehnice sau exper-
tize;
@) declaratii si corespondenta;
h) alte documente care de-
monstreaza existenta si va-
loarea prejudiciului.

Profesionistul trebuie sa examineze probele in ansamblu si nu ar
trebui sa respinga automat reclamatia doar pentru ca un anumit
tip de document nu poate fi prezentat, daca existenta prejudiciului
poate fi demonstrata prin alte mijloace de proba.

Legatura de cauzalitate

Pentru angajarea raspunderii este necesar sa existe o legatura in-
tre produsul defect sau serviciul prestat necorespunzator si pre-
judiciul invocat.

In acest scop, trebuie clarificat:
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a) ce defect sau deficienta a existat;

b) ce prejudiciu s-a produs;
0 ¢) in ce imprejurari s-a produs
prejudiciul;
— d) daca prejudiciul reprezinta o

consecinta a defectului sau a mo-
dului de prestare a serviciului;

e) daca au intervenit alte cauze
care ar fi putut produce sau agra-
va prejudiciul.

Exemplul 4

Consumatorul sustine ca un aparat electrocasnic defect a provo-
cat deteriorarea instalatiei electrice. Pentru solutionarea reclama-
tiei poate fi necesara stabilirea tehnica a cauzei deteriorarii si a
legaturii dintre defectul aparatului si prejudiciul produs.

Produsele defectuoase si siguranta consumatorului

Atunci cand reclamatia indica faptul ca produsul poate prezenta
un risc pentru sanatatea sau siguranta consumatorilor, profesio-
nistul trebuie sa trateze situatia cu o atentie deosebita.

Pot exista situatii precum:
a) electrocutarea sau riscul de electrocutare;
b) incendii sau supraincalzire;
c¢) explozia produsului;
d) desprinderea unor componente;
e) provocarea unor taieturi, arsuri sau alte vatamari;
f) contaminarea produselor;
@) alte riscuri pentru viata, sanatatea sau securitatea consuma-
torilor.

In asemenea cazuri, examinarea reclamatiei nu trebuie limitata la
intrebarea daca produsul poate fi reparat sau inlocuit. Profesionis-
tul trebuie sa analizeze si riscul pentru consumator si, dupa caz,
necesitatea adoptarii unor masuri suplimentare prevazute de lege.
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Prejudiciul cauzat altor bunuri

Un produs defect poate provoca deteriorarea altor bunuri aparti-
nand consumatorului.

De exemplu:
a) o masina de spalat defecta provoaca o inundatie si deterio-
reaza mobilierul;
b) un incarcator defect deterioreaza telefonul consumatorului;
¢) un aparat electric provoaca un incendiu;
d) un produs de curatare deterioreaza suprafata pe care a fost
utilizat conform instructiunilor.

In asemenea situatii trebuie analizat separat prejudiciul produs
bunului defect si prejudiciul cauzat celorlalte bunuri.

Prejudiciile cauzate in legatura cu prestarea serviciilor

Si prestarea necorespunzatoare a unui serviciu poate provoca
prejudicii suplimentare consumatorului.

Aceste situatii pot aparea, de exemplu, atunci cand:

a) un bun predat pentru reparatie este deteriorat suplimentar;

b) un serviciu de instalare defectuos provoaca deteriorarea lo-
cuintei;

¢) o lucrare executata necorespunzator produce pagube altor
bunuri;

d) bunul consumatorului este pierdut sau distrus in perioada in
care se afla in posesia profesionistului.

La examinarea reclamatiei trebuie stabilite obligatiile asumate de
profesionist, modul concret de executare a serviciului, prejudiciul
produs si legatura dintre actiunea sau inactiunea profesionistului
si prejudiciu.

Situatiile in care este necesara o constatare tehnica sau o expertiza

In anumite cazuri, stabilirea cauzei prejudiciului necesita cunos-
tinte tehnice de specialitate.

O constatare tehnica sau o expertiza poate fi necesara, de exem-
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plu, pentru a determina:

a) cauza unui incendiu;

b) cauza deteriorarii unui aparat;

c) existenta unui defect de fabri-
catie;

d) legatura dintre instalarea ne-
corespunzatoare si prejudiciul
produs;

e) valoarea pagubei;

f) daca prejudiciul a fost provocat
de produs sau de o cauza externa.

Daca pentru examinarea reclamatiei este necesara o expertiza,
trebuie respectate regulile aplicabile prezentate la pct. 5.1.6 din
prezentul Ghid, evitand repetarea procedurii in acest capitol.

Examinarea reclamatiei

La examinarea unei reclamatii privind prejudiciile cauzate de pro-
duse sau servicii, profesionistul trebuie sa verifice, dupa caz:
a) produsul sau serviciul implicat;
b) natura defectului sau a deficientei reclamate;
c) data si circumstantele producerii prejudiciului;
d) natura si intinderea prejudiciului;
e) probele prezentate de consumator;
f) existenta uneilegaturi de cauzalitate;
@) eventualele constatari tehnice sau expertize;
h) daca au existat alte cauze care au contribuit la producerea
prejudiciului;
i) masurile intreprinse de consumator pentru limitarea conse-
cintelor;
j) normele legale aplicabile situatiei concrete.

Solutionarea reclamatiei

In functie de circumstantele cazului si de conditiile raspunderii
prevazute de lege, solutionarea reclamatiei poate presupune:

a) repararea prejudiciului material;

b) restituirea cheltuielilor justificate suportate de consumator;
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¢) repararea sau inlocuirea bunului
deteriorat, daca partile convin
aceasta solutie si aceasta este
posibila;

d) plata unei despagubiri corespun-
zatoare prejudiciului dovedit;

e) alte masuri prevazute de lege.

Solutionarea neconformitatii produsu-
lui sau serviciului nu exclude automat
examinarea separata a prejudiciului
suplimentar produs consumatorului.

Recomandare

Atunci cand consumatorul invoca producerea unui prejudiciu,
profesionistul nu ar trebui sa limiteze examinarea reclamatiei la
produsul sau serviciul reclamat. Trebuie analizate separat existen-
ta prejudiciului, intinderea acestuia si legatura sa cu defectul pro-
dusului sau cu prestarea necorespunzatoare a serviciului.

In cazurile care implica vatamari ale sanatatii, incendii, acciden-
te sau deteriorari importante ale bunurilor, constatarile trebuie
documentate cu o atentie sporita, iar probele disponibile trebuie
pastrate. Daca stabilirea cauzei necesita cunostinte de specialita-
te, poate fi necesara efectuarea unei constatari tehnice sau a unei
expertize, in conditiile legii.
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6. RASPUNDEREA PENTRU NESOLUTIONARE

RECLAMATIILOR

Solutionarea reclamatiilor reprezinta o obligatie legala a profesi-
onistului. Respectarea termenelor si a drepturilor consumatorilor
contribuie la evitarea litigiilor, la mentinerea reputatiei comerciale
si la conformarea cu legislatia in domeniul protectiei consumato-
rilor.

Articolul 278 din Codul contraventional sanctioneaza incalcarile
privind solutionarea reclamatiilor consumatorilor. Pentru neres-
pectarea termenelor legale de remediere a deficientelor, refuzul
de a solutiona reclamatiile, refuzul de a inlocui produsul sau de
a restitui contravaloarea acestuia, precum si pentru alte incalcari
prevazute de acest articol, se aplica amenzi de la 30 la 60 unitati
conventionale persoanelor cu functie de raspundere si de la 90 la
120 unitati conventionale persoanelor juridice.

Spre exemplu refuzul vanzatorului de a inlocui sau de a restitui,
la cererea consumatorului, contravaloarea produselor alimentare,
farmaceutice sau a produselor cosmetice necorespunzatoare ce-
rintelor prescrise sau declarate se sanctioneaza cu amenda de la
30 la 60 de unitati conventionale aplicata persoanei cu functie de
raspundere, cu amenda de la 90 la 120 de unitati conventionale
aplicata persoanei juridice.

De asemenea, in conformitate cu art. 344 alin.(3) lit. d) din Codul
contraventional, utilizarea practicilor comerciale incorecte (inse-
latoare sau agresive) se sanctioneaza cu amenda de la 100 la 200
unitati conventionale pentru persoanele cu functie de raspundere
si de la 200 la 500 unitati conventionale pentru persoanele juridice.

Este important, potrivit principiilor Codului contraventional, in
cazul savarsirii repetate a contraventiilor sau in caz de recidiva
contraventionala, legea poate prevedea aplicarea unor sanctiuni
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mai severe. Astfel sanctiunile pot fi majorate, inclusiv prin aplica-
rea unor amenzi mai mari decat cele aplicate initial, acestea pot fi
duble sau triple, scopul acestora fiind determinarea profesionistu-
lui sa inceteze incalcarile si sa intre in legalitate.

Suplimentar, autoritatile de protec-
tiei a consumatorilor in functie de
competentele atribuite pot emite
decizii in conformitate cu preve-
derile art. 35 alin. (4) din Legea nr.
105,/2003 privind protectia consu-
matorilor, acestea fiind de natura
sa oblige profesionistul sa ripare, sa
inlocuiasca sau sa restituie contra-
valoare unui produsului achizitionat,
acesta fiind documente executorii in
sensul Codului de executare, cu alte
cuvinte aceste documente tin locul
unei hotarari a instantelor de jude-
cata.

Respectarea procedurii de examinare si solutionare a reclamatiilor
nu reprezinta doar o obligatie legala, ci si o investitie in imaginea
si credibilitatea profesionistului. O reclamatie solutionata corect
poate fideliza consumatorul, in timp ce o reclamatie ignorata poa-
te genera sanctiuni, litigii si pierderea increderii publicului.
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ANEXE

ANEXA NR. 1

LISTA
produselor nealimentare de calitate corespunzatoare
ce nu pot fi returnate sau inlocuite cu un produs similar
si pentru care nu poate fi ceruta contravaloare produsului

1. Articole de bijuterie (articole din metale pretioase, cu pietre
scumpe, din metale pretioase si montate cu pietre semipretioase
si sintetice, pietre pretioase slefuite).

2. Confectii si articole din tricot (articole de lenjerie de corp, len-
jerie de pat, articole de cioraparie).

3. Articole de igiena individuala (periute de dinti, piepteni, agrafe,
bigudiuri, pensete, aparate de ras manuale sau electrice si alte ar-

4. Articole de parfumerie si cosmetica.

5. Marfuri textile (tesaturi din bumbac si tip bumbac, in si tip in, 1ana si
tip 1ana, matase si tip matase, panglici, banda de bordura etc.).

6. Cabluri (conducte electrice, cabluri, snururi).

7. Materiale de constructie si de finisare, alte marfuri comerciali-
zate la metraj (linoleum, pelicula, mocheta etc.).

8. Produse si materiale din mase polimerice ce au contact cu pro-
dusele alimentare, inclusiv cele jetabile (vesela si accesorii pentru
servitul mesei si bucatarie), ambalaje, articole pentru pastrarea si
transportarea alimentelor (canistre, bidoane, butelii, butoaie).

9. Produse chimice de uz casnic, pesticide si preparate agrochi-
mice.
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10. Mobila de menire sociala (garnituri si seturi).

11. Autoturisme si articole moto-velo, remorci si agregate, mijloace
mobile pentru mica mecanizare a lucrarilor agricole, nave pentru
plimbari si alte mijloace de transport naval de menire sociala.

12. Marfuri tehnice complexe de uz casnic pentru care sunt sta-
bilite termene de garantie (aparate electrocasnice, aparate radio-
electronice, aparate de calcul si multiplicare, articole foto-chino,
aparate de telefon (fixe si mobile) si de faximil, instrumente mu-
zicale electrice, echipamente si utilaje ce functioneaza cu gaze si
dispozitivele acestora).

13. Articole pentru profilaxia si tratamentul unor boli in conditii
de domiciliu (articole pentru ocrotirea sanatatii publice si pen-
tru igiena din metal, cauciuc, textile si alte materiale, instrumen-
te, dispozitive si aparate medicale, remedii pentru igiena cavitatii
bucale, lentile pentru ochelari, articole pentru ingrijirea copiilor,
medicamente).

14. Jucarii.

15. Produse intime pentru adulti.
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ANEXA NR. 2

Formular standard
de revocare a contractului la distanta sau a contractului
negociat in afara spatiilor comerciale
(completati rubricile relevante si restituiti prezentul
formular doar dacd doriti sd revocati contractul)

1. Catre

[Aici profesionistul intro-
duce denumirea sa, adresa
sediului sau si, daca sint dis-
ponibile, numarul de fax si
adresa de posta electronica]

2. Va informez/Va informam prin
prezenta cu privire la revocarea
de catre mine/noi a contractului
referitor la vinzarea urmatoarelor
produse/prestarea urmatoarelor
servicii

3. Comandat(e) la data/primit(e) la
data

4. Numele consumatorului (consu-
matorilor)

5. Adresa consumatorului (consu-
matorilor)

6. Semnatura consumatorului (doar
in cazul in care acest formular este
notificat pe hirtie)

7. Data
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ANEXA NR. 3

Model de cerere

CERERE din data
PENTRU EFECTUAREA EXPERTIZEI

Denumirea agentului economic:

Datele bancare :

Administrator: Nume, Prenume

Telefon

Marfa/obiectul telefon de modelul ,,

Sarcina: depistarea tuturor deficientelor la produsul propus si
stabilirea naturii sale daca acestea vor fi depistate ca au fost pro-
duse din cauza consumatorului rezultat din nerespectarea con-
ditiilor de garantie si a instructiunilor privind modul de instalare,
montare, exploatare sau intretinere a produsului.

Modul de achitare In numerar Prin virament v

Achitarea platii pentru serviciile acordate o garantam in suma
de lei

Prin prezenta declaram pe propria raspundere, ca toate datele
mentionate mai sus sunt autentice si ne asumam responsabili-
tatea deplina, conform prevederilor legislatiei in vigoare, pentru
informatia si documentele prezentate.

Beneficiarul SC, ” SRL, administrator Nume Prenume
Expertul /evaluatorul Nr.comenzii
din
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ANEXA NR. 4

Model de notificare
Nr.___din__.__.202

REF: Reclamatia nr. __ ain 01.01.202_.

Doamnei/lui Nume Prenume
adresa consumatorului
nr.tel.: +373 00000000

NOTIFICARE
despre solicitarea expertizei independente

Stimata/t Doamn/a,

Referitor la reclamatia dumneavoastra inregistrata in data de
01.01.202__, prin care solicitati restituirea /inlocuirea telefonului,
va comunicam urmatoarele:

Prin reclamatia depusa, ati semnalat faptul ca dispozitivul s-a
deteriorat, motiv pentru care ati solicitat inlocuirea acestuia in
baza garantiei legale de conformitate.

La data de 03.01.202_, dispozitivul a fost supus unei diagnosti-
cari de catre specialistii centru de servise autorizat. In urma eva-
luarii tehnice, s-au constatat multiple urme de lovituri la nivelul
carcasei, fapt ce a dus la aparitia defectului declarat de dvs., aspect
confirmat si consemnat in procesul-verbal de service nr. 187929
din 17.09.2025 (se anexeaza).

Potrivit politicii de garantie TELEFON, cat si a garantiei comer-
ciale oferite de catre vanzator, defectele cauzate de actiunile me-
canice sau utilizarea necorespunzatoare a bunului, nu sunt acope-
rite de garantie, astfel incat reiesind din concluziile Centrului de
deservire, suntem nevoiti sa refuzam satisfacerea reclamatiei dvs.

Totodata, din motiv ca nu sunteti de acord cu concluzia Cen-
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trului de deservire, in conditiile art. 25 alin. (3) Legea nr. 105 din
13.03.2003, in baza prezentei notificari va informam despre faptul
ca intreprinderea noastra a depus o cerere de efectuare a exper-
tizei independente la Camera de Comert si Industrie situata pe
adresa mun. Chisinau, str. Maria Cebotari 8 etajul 1, expert Nume,
Prenume in vederea dovedirii vinei dvs. in ceea ce priveste necon-
formitatea aparuta la produs. Dvs. aveti dreptul de a asista la efec-
tuarea expertizei personal sau printr-un reprezentant la data de
10.01.202_ ora 11.00.

In cazul in care nu veti fi prezent, expertiza va fi efectuata in
lipsa dvs., iar despre rezultatele acesteia veti fi informat de catre
intreprinderea noastra prin posta.

administrator, Nume, Prenume
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ANEXA NR. 5

Act de primire a produsului

ACT DE PRIMIRE A PRODUSULUI / AKT ITPUEMA U3JEJINSI

Data si ora primirii

YH1CIIO 1 BpEMS IIpUEMA

RECEPTIONIST

MPYEMILVIK
INFORMATIE DESPRE PRODUS
Defectiunea declarata

de catre client

Tex. n1ed@PeKT co 0B KIUeHTa

MARCA SI MODELUL

MAPKA U MOJIEJIb

STAREA EXTERIORUL

COCTOSHHUE KOPITYCA

ACCESORII DIN SET

AKCCECVYAPBI 113 KOPOGEKHM
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Consumatorul solicita reparatia sau inlocuirea produslui.

In cazul reparatiilor complexe termenul de 14 zile calendaristice
poate fi prelungit, cu inca maxim 14 zile intrucat repararea sau
preschimbare necesita import de piese ori de produse similare,
va ruga sa confirmati acordul dvs., in acest caz prin semnatu-

Receptionist Client_____________
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