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SCOPUL GHIDULUI

Prezentul ghid are scopul de a informa consumatorii cu pri-
vire la drepturile pe care le au in relatia cu profesionistii si
la modalitatea de exercitare a acestora prin depunerea unei
reclamatii.

Ghidul ofera informatii practice despre:

e situatiile in care poate fi depusa o reclamatie;

e pasii care trebuie urmati pentru formularea si depune-
rea acesteia;

o documentele care trebuie anexate;

o termenele aplicabile;

» modalitatile de solutionare a reclamatiilor;

« institutiile competente care pot interveni atunci cand
litigiul nu este solutionat pe cale amiabila.

In relatiile de consum, solutionarea amiabila reprezinta, de
regula, cea mai rapida si eficienta modalitate de remediere a
unei probleme. Din acest motiv, consumatorul este incurajat
sa se adreseze mai intai profesionistului printr-o reclamatie
scrisa, oferindu-i posibilitatea de a remedia situatia. In cazu-
rile prevazute de lege, parcurgerea acestei etape constituie
o conditie obligatorie inainte de sesizarea autoritatilor com-
petente sau a instantei de judecata.

Prezentul ghid nu inlocuieste prevederile legislatiei in vigoa-
re, ci are rolul de a explica, intr-un limbaj clar si accesibil,
modul in care consumatorii isi pot exercita drepturile si pot
utiliza mecanismele disponibile pentru solutionarea recla-
matiilor.



Ghidul Consumatorului privind depunerea reclamatiilor
a fost elaborat de catre AO Centrul European al Consu-
matorului din Republica Moldova in parteneriat cu In-
spectoratul de Stat pentru Supravegherea Produselor
Nealimentare si Protectia Consumatorilor in cadrul pro-
iectului ,Facilitarea accesului consumatorilor la cai de
remediere si mecanisme de solutionare a reclamatiilor”
finantat de Uniunea Europeana.
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1. DEFINITII

CINE ESTE CONSUMATORUL?

Consumatorul este orice
persoana fizica care intenti-
oneaza sa procure/ coman-
de, procura/ comanda sau a
procurat/ comandat bunuri
sau servicii, exclusiv pentru
necesitati personale, care
nu sunt destinate activitatii
profesionale.

Exemple:

e Cumparati un frigider pentru locuinta - sunteti con-
sumator.

 Achizitionati un telefon mobil pentru uz personal -
sunteti consumator.

o Incheiati un contract pentru servicii de internet la do-
miciliu - sunteti consumator.

Nu sunteti consumator daca achizitionati bunuri sau servicii
pentru activitatea unei intreprinderi, a unui cabinet profesi-
onal sau pentru alte scopuri comerciale.

CINE ESTE PROFESIONISTUL?

Profesionistul este vanzatorul sau prestatorul, care repre-
zinta o persoana fizica sau juridica care vinde produse sau
ofera servicii, ca parte a activitatii sale obisnuite de intre-
prinzator (de afaceri sau profesionale). Important este ca
nu actioneaza in scop personal.
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Exemple:

o Un vanzator (comerciant) de electrocasnice - este
profesionist;

» Un medic care ofera servicii contra plata - este profe-
sionist;

« Companie de transport - este profesionist;

o Institutie publica care presteaza un serviciu contra
cost - este un profesionist in acel raport.

In schimb: O persoana care isi vinde ocazional un bun per-
sonal (de exemplu, telefonul vechi) nu este profesionist.

CE ESTE O RECLAMATIE?

O reclamatie, este declaratie/cerere scrisa, prin care con-
sumatorul comunica profesionistului sau unei autoritati pu-
blice cu functii de protectie a consumatorilor, despre faptul
ca i-a fost incalcat un drept.

CE ESTE O AUTORITATE COMPETENTA?

O autoritate publica cu functii de protectie a consumatori-
lor, este orice autoritate publica desemnata la nivel natio-
nal care are competente specifice de asigurare a respectarii
drepturilor consumatorilor.

CE ESTE CALEA PREALABILA?

Calea prealabila, este o cale care fie e obligatorie, daca le-
gea stabileste astfel, fie se recomanda a fi parcursa, de catre
consumator si consta in depunerea unei reclamatii scrise in
adresa profesionistului, inainte de adresarea acesteia unei
autoritati competente sau instantei mde judecata.
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CE ESTE UN CONTRACT INCHEIAT LA DISTANTA?

Contract la distanta este orice contract negociat si incheiat
intre profesionist si consumator, fara ca acestia sa fie pre-
zenti in acelasi loc, utilizand cel putin un mijloc de comuni-
care la distanta (de exemplu: platforma electronica, e-mail,
posta).

CE ESTE UN CONTRACT INCHEIAT IN AFARA SPATIILOR
COMERCIALE?

Contractul negociat in afara spatiilor comerciale reprezinta
un contract intre un profesionist si un consumator, care a
fost incheiat in afara locului, unde profesionistul isi desfa-
soara nemijlocit activitatea. Exemple: Contract incheiat la
domiciliul consumatorului, la o expozitie, la un eveniment
public.

©©-¢
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2. DREPTURILE FUNDAMENTALE
ALE CONSUMATORULUI

Atunci cand achizitionati un produs sau beneficiati de un ser-
viciu pentru uz personal, legea va ofera o serie de drepturi
menite sa va protejeze interesele economice si sa asigure un
tratament echitabil in relatia cu profesionistul, printre care:

2.1. DREPTUL LA INFORMARE

Aveti dreptul sa primiti, ina-
inte de cumparare sau con-
tractare, informatii clare,
complete si usor de inteles
despre produsul sau serviciul
oferit.

Aceste informatii se pot referi
la:

e caracteristicile princi-
pale ale produsului sau
serviciului;

 pretul total si eventualele costuri suplimentare;

o conditiile de utilizare;

 termenul si conditiile de garantie;

 conditiile de livrare, returnare sau incetare a contrac-
tului.

Exemplu: Daca achizitionati un aparat electrocasnic, van-
zatorul trebuie sa va ofere informatii despre caracteristicile
produsului, modul de utilizare si conditiile de garantie.



2.2. DREPTUL LA PRODUSE SI SERVICII CONFORME

Aveti dreptul sa primiti produse si servicii care corespund
descrierii oferite de profesionist, contractului incheiat si ce-
rintelor legale de calitate si siguranta.

Un produs sau serviciu este neconform atunci cand nu co-
respunde scopului pentru care a fost cumparat, descrierii
prezentate, calitatilor promise sau cerintelor stabilite de
lege.

2.3. DREPTUL LA REMEDIEREA NECONFORMITATILOR

Daca produsul sau serviciul este neconform, puteti solicita
profesionistului remedierea situatiei. In functie de caz, pu-
teti cere:

 repararea produsului sau remedierea serviciului pres-

tat necorespunzator;

e inlocuirea produsului;

» reducerea corespunzatoare a pretului;

e restituirea sumei achitate;

 repararea prejudiciului, in conditiile legii.

Modalitatea concreta de remediere depinde de natura pro-
blemei, de tipul produsului sau serviciului si de prevederile
legale aplicabile.

2.4. DREPTUL LA PROTECTIE IMPOTRIVA PRACTICILOR
COMERCIALE INCORECTE

Aveti dreptul sa luati o decizie de cumparare in baza unor
informatii corecte si complete. Profesionistul nu are voie sa
va ofere informatii false; sa ascunda informatii importante;
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sa creeze o impresie gresita
despre produs, serviciu, pret m
sau garantie; sa va preseze sa “»

cumparati ori sa semnati un
contract.

=\

[ %)

Exemple de practici incorecte:
» produsul este prezentat )
ca fiind ,la reducere”, @
desi pretul nu a fost re-
dus;
« la casa se cere un pret mai mare decat cel afisat;
 profesionistul nu va informeaza despre costuri supli-
mentare;
e vise spune ca produsul are anumite caracteristici, desi
acestea lipsesc;
e sunteti grabit sau presat sa luati imediat o decizie.

N
\
\
\
N

2.5. DREPTUL DE A DEPUNE O RECLAMATIE

Atunci cand considerati ca un drept v-a fost incalcat, aveti
dreptul sa depuneti o reclamatie si sa solicitati remedierea
situatiei.

De regula, primul pas este adresarea reclamatiei direct pro-
fesionistului. Aceasta etapa permite solutionarea amiabila a
problemei si, in anumite cazuri, este obligatorie inainte de
sesizarea unei autoritati competente sau a instantei de ju-
decata.
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2.6. DREPTUL LA SOLUTIONAREA LITIGIILOR

Daca problema nu este solutionata pe cale amiabila, aveti
dreptul sa utilizati mecanismele prevazute de lege. In func-
tie de situatie, va puteti adresa:
 unei asociatii de consumatori, pentru consultanta sau
reprezentarea intereselor dumneavoastra;
e autoritatii competente in domeniu;
 unei entitati de solutionare alternativa a litigiilor, daca
este aplicabil;
« instantei de judecata.
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3. CAND SI CUM POTI DEPUNE O RECLAMATIE

Reclamatia este o cerere scri-
sa prin care consumatorul co-
munica profesionistului sau,
dupa caz, autoritatii compe-
tente ca apreciaza ca i-a fost
incalcat un drept si solicita re-
medierea problemei.

Consumatorul poate depu-
ne o reclamatie atunci cand
considera ca profesionistul
nu si-a respectat obligatiile, de exemplu cand produsul este
defect, serviciul a fost prestat necorespunzator, informatiile
oferite au fost incomplete sau drepturile sale nu au fost res-
pectate.

Pentru ca reclamatia sa poata fi examinata, aceasta trebuie
sa fie clara, argumentata si insotita, dupa caz, de documen-
tele care sustin cele invocate, cum ar fi bonul fiscal, factura,
contractul, certificatul de garantie, fotografii sau alte dovezi.

3.1 CALEA PREALABILA

Inainte de a va adresa autoritatii competente sau instantei
de judecata, este recomandat, iar in cazurile prevazute de
lege este obligatoriu, sa transmiteti reclamatia mai intai pro-
fesionistului.

Aceasta etapa permite profesionistului sa examineze situatia
si sa propuna o solutie. Daca problema nu este solutionata,
dovada transmiterii reclamatiei poate fi folosita ulterior la
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autoritatea competenta sau in instanta de judecata.

De aceea, este important sa pastrati dovada depunerii sau
transmiterii reclamatiei, cum ar fi numarul de inregistrare,
confirmarea de primire, avizul postal sau mesajul electronic
transmis.

Totodata, omiterea parcurgerii caii prealabile, in cazurile
in care aceasta etapa este obligatorie, poate face imposibila
adresarea in instanta de judecata, precum si autoritatile pu-
blice competente. Astfel, este necesara pastrarea dovezilor
adresarii catre profesionist.

3.2 IN CE SITUATII POTI DEPUNE O RECLAMATIE SI
CAND NU ESTE POSIBIL?

O reclamatie poate fi depusa de persoana care a cumparat
un produs sau a beneficiat de un serviciu. De asemenea,
poate depune reclamatie si persoana care detine produsul
sau beneficiaza de serviciu (de exemplu in cazul unui cadou),
chiar daca nu ea a achitat, cu conditia sa poata prezenta do-
cumente care confirma achizitia.

Exista mai multe situatii cand poate fi depusa o reclamatie, si
iata care sunt ele in concret:

v Vicii ascunse - atunci cand la momentul procurarii bu-
nului sau prestarii serviciului, acesta era afectat de
unele defecte ascunse, care nu au putut fi observate la
moment, dar isi fac aparitia in timp. In categoria de vicii
ascunse, pot fi inscrise defectele din fabrica, materia-
le care nu corespund cerintelor, erori de proiectare s.a.
Este important de mentionat ca, nu intotdeauna pro-
fesionistul insasi este constient de prezenta viciilor as-
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cunse, dar acest fapt nu-1 scuteste de responsabilitatea
fata de produs sau serviciu.

v Lipsa garantiei - din motive variate, exista probabilita-
tea ca profesionistul sa nu ofere garantie pentru bunul
procurat sau serviciul prestat. Insa, conform legislatiei
in vigoare, chiar daca ofera o garantie sau nu, unele bu-
nuri sunt acoperite de garantia legala, care reprezinta o
forma de protectie prevazuta de lege, in mod automat,
fapt ce impune profesionistul sa poarte responsabilitate
de conformitatea produsului sau serviciului, indiferent
daca acesta a oferit o garantie explicita (talon de garan-
tie, prevedere contractuald) sau nu. Termenul de ga-
rantia legala poate fi diferit, in dependenta de categoria
bunului, si este stabilit prin legislatia speciala.

v Produse sau servicii neconforme procurate on-line -
chiar daca ati procurat un produs sau serviciu prin in-
termediul platformelor de comert on line, insa ati con-
statat aparitia unor deficiente, beneficiati de aceleasi
drepturi ca si la procurarea fizica a acestora.

v/ Facturare gresita, taxe si comisioane - in cazul in care
un profesionist emite o factura, cu o suma diferita, de-
cat cea afisata, sau impune anumite taxe sau comisi-
oane, asupra carora nu s-a convenit, aveti dreptul de
a depune o reclamatie, pentru corectarea acesteia sau
restituirea surplusului achitat.

v Retragerea de pe piata a produselor - atunci cand pro-
fesionistul, din initiativa proprie sau la indicatia autori-
tatilor, retrage de pe piata un anumit produs, desi acesta
are obligatia legala de a accepta toate produsele vandu-

15



te supuse retragerii, iar acesta refuza sa-1 primeasca de
la dvs., de asemenea aveti dreptul sa depuneti o recla-
matie.

v' Clauze abuzive - daca doriti sa procurati un produs sau
serviciu, si contractul dintre dvs., si profesionist, are
prevederi vadit disproportionate in defavoarea dvs., de
asemenea aveti dreptul sa depuneti o reclamatie.

v’ Publicitate inselatoare - atunci cand procurati un pro-
dus sau serviciu, iar acesta nu corespunde cu cel din
publicitate, descrierea facuta publica de comerciant,
documentatie tehnica furnizata, etichete si ambalaje, de
asemenea aveti dreptul sa depuneti o reclamatie.

v Nerespectarea termenilor contractuali - puteti depune
o reclamatie, atunci cand profesionistul, incalca terme-
nii contractuali conveniti.

v Practici comerciale incorecte - atunci cand profesio-
nistul, face publicitate la produse sau servicii, care de
fapt nu le poseda sau nu le poate presta, consumatorul
poate depune o reclamatie.

IMPEDIMENTE IN DEPUNEREA RECLAMATIILOR:

v nu exista niciun document sau alta dovada care sa con-
firme legatura dintre produs ori serviciu si profesionist;

v/ nu pot fi identificate datele profesionistului;

v produsul reclamat nu mai exista, a fost distrus, aruncat
sau consumat, iar problema nu mai poate fi verificata;

v se reclama calitatea unui serviciu care, in realitate, nu a
fost prestat;

16



v informatiile prezentate sunt insuficiente pentru a stabili
ce s-a intamplat.

Situatiile prezentate mai sus,
nu reprezinta o limitare a si-

I .. N
# 8 8) tuatiilor cand se poate adre-

. 7 | sa o reclamatie. Pot exista si

¥ alte cazuri in care consuma-
20 e tatit <
O% torul este indreptatit sa de-
o \ < . 3
“ g7 bunao reclamatie. In caz de
dubiu, este recomandat sa va
adresati mai intai profesio-

nistului si sa pastrati dovada
transmiterii reclamatiei.

3.3 CE TREBUIE SA CONTINA O RECLAMATIE

Pentru a putea fi examinata, reclamatia trebuie sa contina
cel putin urmatoarele informatii:

v’ Datele profesionistului caruia ii este adresata reclama-
tia: denumirea, adresa si, dupa caz, locul de unde a fost
cumparat produsul sau unde a fost prestat serviciul,

v Datele consumatorului: nu-
mele, prenumele, adresa de
domiciliu sau de corespon-
denta, numarul de telefon
si/sau adresa de e-mail;

v Informatii despre produsul
sau serviciul reclamat: de-
numirea produsului sau ser-
viciului, data achizitiei, locul

17



achizitiei, producatorul, numarul de serie, termenul de
valabilitate ori alte date care ajuta la identificarea acestuia;

v Descriere detaliata a situatiei de fapt:

o Data la care a fost procurat produsul sau serviciul;

o Descriere detaliata a neconformitatii;

o Data sau perioada cand a fost identificata neconformi-
tatea;

o Modul si circumstantele in care s-a manifestat necon-
formitatea;

o Alte detalii relevante.

v Revendicarile consumatorului, care pot fi:
orepararea produsului;
oinlocuirea produsului;
oremedierea gratuita a serviciului prestat necorespun-
zator;
oreducerea corespunzatoare a pretului;
orestituirea sumei achitate;
orepararea prejudiciului material sau moral.

v/ Anexe: documente insotitoare, bon fiscal, factura, con-
tract, certificat de garantie, act de primire-predare, fo-
tografii, corespondenta sau alte dovezi relevante;

v/ Data si semnatura persoanei care inainteaza reclamatia,
a consumatorului sau a reprezentantului acestuia.

3.4 MODUL DE DEPUNERE SI EXAMINARE
A UNEI RECLAMATII

3.4.1 REGULI GENERALE DE DEPUNERE SI EXAMINARE

Reclamatia poate fi inaintata profesionistului, pe una din ur-
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matoarele cai:

v Personal sau prin reprezentant, la sediul profesionistului;

v/ Prin posta, cu aviz de receptie;

v/ Prin posta electronica, semnata electronic;

v Prin intermediul paginii web a profesionistului,

v Prin formularul de reclamatie disponibil in modulul
»Protectia consumatorului” al platformei e-Democratie
(www.edemocratie.gov.md).

Profesionistul este obligat sa receptioneze si sa inregistreze
reclamatia, indiferent de subiectul acesteia.

Este indicat ca reclamantul sa solicite de la profesionist o
confirmare de receptie a reclamatiei (o inscriere pe recla-
matie, o recipisa, o confirmare prin e-mail). Refuzul de a
receptiona reclamatia inaintata in conditiile legii, reprezin-
ta o incalcare a legislatiei, si profesionistul este pasibil de
a fi sanctionat contraventional. Daca profesionistul refuza
receptionarea, puteti solicita suportul autoritatilor, pentru
documentarea refuzului. Autoritatile pot constata refuzul
receptionarii /inregistrarii, fapt care va va fi util ulterior, in
cazul adresarii unei autoritati publice sau in instanta de ju-
decata.

Dupa receptionarea reclamatiei, prin care consumatorul i-a
adus la cunostinta neconformitatea produsului sau serviciu-
lui, profesionistul este obligat sa examineze reclamatia si sa
raspunda in termen de 14 zile calendaristice.
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3.4.2 REGULI SPECIFICE DE DEPUNERE A RECLAMATIILOR,
iN FUNCTIE DE PRODUS SAU SERVICIU

A. UNDE SE DEPUNE RECLAMATIA

In perioada termenului de garantie, reclamatiile privind pro-
dusele sau serviciile necorespunzatoare se depun mai intai
la vanzator sau prestator.

Odata cu reclamatia, consu- . | P
matorul prezinta copia bonu- j=9o= == @
lui de casa sau copia unui alt ) '
document care confirma achi-
zitia, inclusiv certificatul de
garantie, daca acesta exista.

B. TERMENE IMPORTANTE

Vanzatorul raspunde pentru neconformitatea produsului
existenta la momentul livrarii, daca aceasta este constatata
in termen de 2 ani de la livrare.

Daca vanzatorul a oferit o garantie comerciala suplimentara

mai mare de 2 ani, raspunderea

2 se aplica pe durata garantiei co-
merciale.

Pentru produsele cu durata de
functionare mai mica de 2 ani,
termenul se reduce la aceasta
durata.

Pentru produsele care nu sunt
de folosinta indelungata, ras-
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punderea vanzatorului intervine daca neconformitatea apa-
re in termen de 30 de zile de la vanzare.

Consumatorul trebuie sa informeze vanzatorul despre ne-
conformitate in termen de pana la 2 luni de la data consta-
tarii acesteia.

C. PRODUSE DE SEZON SI PRODUSE SECOND-HAND

Pentru produsele de sezon cumparate inainte de inceperea
sezonului, termenul de garantie se calculeaza de la inceputul
sezonului:

e 1octombrie pentru sezonul de iarna;

o 1aprilie pentru sezonul de vara.

In cazul produselor second-hand, vanzatorul si consumato-
rul pot conveni un termen mai scurt de raspundere contrac-
tuala, dar acesta nu poate fi mai mic de un an.

D. PREDAREA PRODUSULUI RECLAMAT

Daca reclamatia se refera la un produs care trebuie verificat,
reparat sau inlocuit, acesta se preda vanzatorului ori persoa-
nei desemnate de acesta in baza unui act de predare-primire.

Actul trebuie sa indice cel putin:
o datele vanzatorului;
» datele de identificare ale produsului;
e starea produsului la momentul predarii;
o data predarii.

E. CE POATE SOLICITA CONSUMATORUL

In cazul unui produs neconform, consumatorul poate soli-
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cita, mai intai, repararea gratuita sau inlocuirea produsului.
Repararea sau inlocuirea trebuie sa fie gratuita pentru con-
sumator. Aceasta inseamna ca vanzatorul suporta costurile
necesare, inclusiv transportul, manipularea, diagnosticarea,
expertizarea, demontarea, montarea, manopera, materialele
si ambalarea.

Consumatorul poate solicita reducerea pretului sau restitu-
irea contravalorii produsului atunci cand:
o vanzatorul nu a reparat sau nu a inlocuit produsul in
termen;
« vanzatorul a refuzat sa repare sau sa inlocuiasca pro-
dusul;
e aceeasi problema apare din nou dupa reparatie;
e problema este grava;
« este clar cavanzatorul nu va remedia problema intr-un
termen rezonabil sau fara inconveniente semnificative
pentru consumator.

Consumatorul nu poate cere restituirea contravalorii pro-
dusului daca neconformitatea este minora, si nu afecteaza in
mod important folosirea acestuia. De exemplu, o zgarietura
foarte mica, care nu influenteaza functionarea produsului,
poate fi considerata o neconformitate minora. Daca vanza-
torul sustine ca problema este minora, acesta trebuie sa de-
monstreze acest lucru.

F. TERMENUL PENTRU REPARARE SAU INLOCUIRE

Repararea sau inlocuirea produsului trebuie facuta intr-un
termen rezonabil, stabilit in scris intre vanzator si consu-
mator.
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Acest termen nu poate depasi 14 zile calendaristice de la data
la care consumatorul a informat vanzatorul despre proble-
ma si a predat produsul in baza actului de predare-primire.

Termenul poate fi prelungit, cu acordul consumatorului, cu
cel mult 14 zile, daca repararea sau inlocuirea necesita im-
port de piese ori produse similare.

G. REGULI SPECIALE PENTRU SERVICII

In cazul serviciilor prestate necorespunzator, consumatorul
poate solicita:
o remedierea gratuita a deficientelor;
« inlocuirea gratuita a produselor utilizate in cadrul ser-
viciului, daca este cazul;
o reducerea corespunzatoare a pretului;
« restituirea contravalorii serviciului.

Aceste masuri se aplica atunci cand deficientele sunt con-
statate in timpul prestarii serviciului, la receptionarea aces-
tuia sau in cadrul termenului de garantie.

Prestatorul suporta toate cheltuielile necesare pentru re-
medierea deficientelor, inclusiv transportul, manipularea,
diagnosticarea, expertizarea, demontarea, montarea si am-
balarea, daca acestea sunt necesare.

H. EXPERTIZA TEHNICA

Daca vanzatorul sau prestatorul refuza reclamatia pe motiv
ca defectul a aparut din vina consumatorului, iar consuma-
torul nu este de acord, profesionistul trebuie sa dovedeasca
acest lucru prin expertiza tehnica.
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In cel mult 14 zile calen-
daristice de la depunerea
reclamatiei, profesionistul
trebuie sa informeze consu-
matorul, in scris sau pe alt
suport durabil, despre:
e depunerea cererii de
efectuare a expertizei;
o datele de contact ale
persoanei  abilitate,
care va efectua expertiza;
o dovada inregistrarii solicitarii de expertiza, daca aceas-
ta este ceruta de consumator.

Consumatorul are dreptul sa participe la expertiza personal
sau prin reprezentant. Expertiza se finalizeaza cu un raport
de expertiza.

Daca profesionistul nu informeaza consumatorul despre so-
licitarea expertizei in termenul prevazut, acesta trebuie sa
indeplineasca cerintele consumatorului.

I. REFUZUL PROFESIONISTULUI

Daca vanzatorul sau prestatorul refuza sa satisfaca reclama-
tia, refuzul trebuie prezentat consumatorului in scris.

Daca refuzul nu este prezentat in termenul legal, acesta se
considera refuz tacit.

In cazul in care consumatorul nu este de acord cu rezultatul
examinarii reclamatiei sau cu refuzul primit, acesta se poate
adresa autoritatii competente ori instantei de judecata.

24



La adresare se anexeaza:
e copia raspunsului primit de la vanzator sau prestator;
sau
¢ in cazul refuzului tacit, documentele care confirma de-
punerea reclamatiei.

J. TRANSPORTUL PRODUSELOR MARI

Pentru produsele cu greutatea mai mare de 10 kg sau ale
caror inaltime si circumferinta depasesc impreuna 200 cm,
transportarea catre vanzator pentru reparare, inlocuire, re-
ducerea pretului sau restituirea contravalorii se face cu mij-
loacele vanzatorului.

Daca vanzatorul nu asigura transportul, consumatorul poate
organiza transportarea produsului si poate cere restituirea
cheltuielilor rezonabile, pe baza documentelor justificative.

PRODUSE ALIMENTARE SI FARMACEUTICE
NECORESPUNZATOARE

In cazul produselor alimen-

tare sau farmaceutice care

nu corespund cerintelor sta-

bilite de lege sau celor decla-

rate de vanzator, consuma-

torul poate cere, la alegere:
 inlocuirea produsului;
 restituirea sumei achi-

tate.

Vanzatorul este obligat sa aplice solutia aleasa de consuma-
tor, daca reclamatia este intemeiata.
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TRANSPORT RUTIER, AERIAN, NAVAL SI FEROVIAR

TRANSPORT RUTIER DE PASAGERI

Reclamatia privind serviciile regulate de transport rutier de
pasageri se poate depune in termen de 3 luni de la data efec-
tuarii transportului sau de la data la care transportul trebuia
sa fie efectuat.

Operatorul de transport este obligat sa examineze reclama-
tia si sa comunice raspunsul in termen de o luna de la primi-
rea acesteia.

TRANSPORT FEROVIAR

Reclamatia privind serviciile de transport feroviar poate fi
depusa in termen de 3 luni de la producerea incidentului, la
intreprinderea feroviara sau la gestionarul garii, in limitele
competentei acestuia.

Operatorul feroviar trebuie sa raspunda motivat in termen
de o luna de la primirea reclamatiei.

Daca reclamatia nu este solutionata, daca raspunsul nu este
satisfacator sau daca nu este primit niciun raspuns, consu-
matorul se poate adresa autoritatii competente, in conditiile
legii.

TRANSPORT NAVAL

Reclamatia privind transportul naval de pasageri si bagaje
poate fi depusa in termenul prevazut de legislatia aplicabila.
Transportatorul trebuie sa raspunda in scris in termen de 30
de zile de la primirea reclamatiei.
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TRANSPORT AERIAN

In cazul transportului aerian,
termenele depind de problema
reclamata:

e 7 zile - pentru reclama-
tia scrisa privind bagajul
deteriorat, calculate de la
data primirii bagajului;

e 21 de zile - pentru recla-
matia scrisa privind baga-
jul intarziat, calculate de
la data la care bagajul a fost pus la dispozitia pasage-
rului;

e 2 ani - 2 ani - pentru inaintarea unei cereri/actiuni
privind despagubirile sau compensatiile rezultate din
transportul aerian, inclusiv in caz de anulare a zboru-
lui, intarziere prelungita, refuz la imbarcare, pierdere,
deteriorare sau intarziere a bagajului.

SERVICII FINANCIARE

Serviciile financiare includ: credite pentru consumatori, de-
pozite, schimb valutar, servicii de plata si emitere de mone-
da electronica, asigurari.

Legislatia prevede ca, profesionistul are obligatia de a ofe-
ri toata informatia referitoare sa serviciul financiar prestat,
anterior incheierii contractului, si anume (dar nu se limitea-
za la):

w Informatii clare despre costuri totale;

% Informatii clare despre comisioane;
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% Dobanda anuala efectiva;

# Rate de schimb;

% Informatii despre riscurile serviciului;

% Modalitati de plata;

% Conditionalitati pentru a putea beneficia de serviciu.

Termenul de examinare a reclamatiei in adresa unui profe-
sionist din domeniul serviciilor financiare, este de 15 zile lu-
cratoare, termenul poate fi prelungit daca acest lucru este
expres prevazut de lege.

La identificarea clauzelor
abuzive in contractele pentru
servicii financiare, consuma-
torul se poate adresa direct
in instanta de judecata, dar,
adresarea catre Comisia Na-
tionala a Pietei Financiare si
constatarea de catre aceasta
a clauzelor abuzive, poate re-
prezenta avantaj pentru caz.

ENERGIE TERMICA, ELECTRICA, GAZE NATURALE,

ALIMENTARE CU APA, CANALIZARE

Termenul de examinare a reclamatiei in domeniul alimen-
tarii cu gaze naturale, energie electrica si energie termica,
adresata profesionistului, este de 30 de zile lucratoare de la
inregistrarea reclamatiei.

Locatarii deconectati de la reteaua de alimentare cu ener-
gie termica, sunt obligati sa contribuie la cheltuielile de in-
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tretinere, functionare sau conservare a acestuia. Referitor
la corectitudinea facturilor, consumatorul se poate adresa
furnizorului de energie termica, iar acesta are obligatia de a
comunica consumatorului modul de calcul al facturii.

ATENTIE! 599

Pe durata examindrii reclamatii- ' 71 ‘F AN, J
lor consumatorilor finali privind

facturarea se interzice deconec- g » ﬁ

tarea instalatiilor de gaze natu- Y =

rale ale acestora de la retelele de
gaze naturale. Similar si pentru o ‘k o
@

energie electricd.

Termenul de examinare a reclamatiei in domeniul alimen-
tarii apa, canalizare, adresata profesionistului, este de 30 de
zile lucratoare de la inregistrarea petitiei, cu posibilitatea
prelungirii cu inca 30 de zile.

COMERT LA DISTANTA, COMERTUL IN AFARA SPATIILOR

COMERCIALE SI COMERTUL ELECTRONIC

CE INSEAMNA ACESTE CONTRACTE?

Contractul la distanta este contractul incheiat intre consu-
mator si profesionist fara prezenta fizica simultana a acesto-
ra, prin folosirea mijloacelor de comunicare la distanta, cum
ar fi internetul, telefonul, posta electronica, aplicatiile sau
platformele online.

Contractul in afara spatiilor comerciale este contractul in-
cheiat in afara locului obisnuit in care profesionistul isi des-
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fasoara activitatea, de exemplu la domiciliul consumatorului,
la o prezentare, la o expozitie sau in cadrul unei deplasari
organizate de profesionist.

Comertul electronic presupune vanzarea de produse sau
prestarea de servicii prin mijloace electronice, de regula
prin site-uri, platforme online sau aplicatii.

OBLIGATIA DE INFORMARE A CONSUMATORULUI

Inainte de incheierea contractului, profesionistul trebuie sa
informeze consumatorul in mod clar si usor de inteles des-
pre principalele conditii ale contractului.

Printre informatiile importante se numara:

Daca profesionistul nu in-
formeaza consumatorul
despre costurile suplimen-

caracteristicile principale ale produsului sau serviciului;
denumirea si datele de contact ale profesionistului;
pretul total, inclusiv taxele si costurile suplimentare;
modalitatile de plata, livrare si executare;

existenta dreptului de revocare;

termenul si modul in care poate fi exercitat dreptul de
revocare;

costurile de returna-
re a produsului, daca
acestea sunt suportate
de consumator;
situatiile in care drep-
tul de revocare nu se
aplica.
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tare sau despre costurile returnarii produsului, consumato-
rul nu este obligat sa suporte aceste costuri.

Profesionistul trebuie sa poata demonstra ca a informat co-
rect consumatorul.

DREPTUL DE REVOCARE

In cazul contractelor incheiate la distanta sau in afara spa-
tiillor comerciale, consumatorul are, de regula, dreptul de a
revoca contractul in termen de 14 zile, fara a indica motivul.

Dreptul de revocare inseamna ca consumatorul poate re-
nunta la contract in termenul legal, chiar daca produsul nu
are defecte, insa cu conditia ca acesta nu a fost utilizat.

DE CAND CURGE TERMENUL DE 14 ZILE?

Termenul de revocare incepe sa curga diferit, in functie de
tipul contractului:

e pentru contractele de prestari servicii - din ziua urma-
toare incheierii contractului;

e pentru contractele de vanzare-cumparare - din ziua in
care consumatorul sau o persoana indicata de acesta
primeste produsul;

e daca produsele sunt livrate separat - din ziua primirii
ultimului produs;

e daca produsul este livrat in mai multe loturi sau parti -
din ziua primirii ultimului lot sau ultimei parti;

o pentru livrari periodice - din ziua primirii primului produs;

o pentru continut digital nelivrat pe suport material sau
pentru anumite servicii de utilitati - de la data inche-
ierii contractului.
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Consumatorul poate exercita dreptul de revocare si inainte
de primirea produsului.

CE SE INTAMPLA DACA PROFESIONISTUL
NU INFORMEAZA DESPRE DREPTUL DE REVOCARE?

Daca profesionistul nu informeaza consumatorul despre
dreptul de revocare, termenul de revocare se prelungeste
cu 12 luni dupa expirarea termenului initial de 14 zile.

Daca profesionistul transmite ulterior informatiile despre
dreptul de revocare, in interiorul acestui termen de 12 luni,
consumatorul mai are 14 zile pentru a revoca contractul, cal-
culate din ziua in care a primit informatiile.

CUM SE EXERCITA DREPTUL DE REVOCARE?

Consumatorul poate revoca contractul prin formularul stan-
dard de revocare sau prin orice alta declaratie clara prin care
comunica profesionistului ca doreste sa renunte la contract.

Este important ca notificarea sa fie transmisa inainte de ex-
pirarea termenului de revocare.

RESTITUIREA PRODUSULUI SI RAMBURSAREA BANILOR

Dupa revocare, consumatorul trebuie sa restituie produsul
profesionistului, cu exceptia cazului in care profesionistul se
ofera sa il preia.

Profesionistul trebuie sa ramburseze sumele achitate de con-
sumator, inclusiv costurile livrarii standard, in conditiile legii.

Consumatorul poate fi obligat sa suporte costurile directe
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de returnare doar daca a fost informat in prealabil despre
aceasta obligatie.

CAND NU SE APLICA DREPTUL DE REVOCARE?

Dreptul de revocare nu se aplica in toate situatiile. De exem-
plu, acesta poate fi exclus pentru:

servicii executate integral, daca executarea a inceput
cu acordul expres al consumatorului si acesta a confir-
mat ca isi pierde dreptul de revocare dupa executarea
completa;

produse realizate dupa cerintele consumatorului sau
personalizate clar;

produse care se pot deteriora sau expira rapid;
produse sigilate care nu pot fi returnate din motive de
igiena sau protectie a sanatatii, daca au fost desigilate;
produse care, dupa livrare, sunt amestecate insepara-
bil cu alte bunuri;

continut digital nelivrat pe suport material, daca exe-
cutarea a inceput cu acordul expres al consumatorului
si cu confirmarea pierderii dreptului de revocare;
ziare, reviste sau publicatii periodice, cu exceptia abo-
namentelor;

servicii de cazare, transport, agrement sau alte servicii
legate de o data ori perioada determinata;

lucrari urgente de reparatie sau intretinere solicitate
expres de consumator.

Exceptiile de la dreptul de revocare trebuie aplicate strict.
Profesionistul nu poate deduce acordul consumatorului din
optiuni bifate automat sau din clauze standard, daca legea
cere acordul expres al consumatorului.
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LOCATIE FIZICA PENTRU PRESCHIMBAREA PRODUSULUI

Profesionistii care desfasoara comert prin mijloace electro-
nice sau alte forme de comert fara suprafata comerciala tre-
buie sa puna la dispozitia consumatorilor cel putin o locatie
fizica unde produsul poate fi preschimbat, in conditiile legii.

4. CLAUZE ABUZIVE, PRACTICI COMERCIALE

INCORECTE

CLAUZE ABUZIVE

Clauzele abuzive sunt pre-
vederi contractuale care
creeaza un dezechilibru
semnificativ intre drepturile
si obligatiile profesionistului
si cele ale consumatorului,
in detrimentul acestuia. De
reguld, acestea sunt incluse
in contracte standard, fara
a fi negociate individual cu
consumatorul.

O clauza poate fi considerata abuziva daca, de exemplu:

o limiteaza sau exclude raspunderea profesionistului
pentru incalcarea obligatiilor sale;

e obliga consumatorul sa isi respecte obligatiile, chiar
daca profesionistul nu si le indeplineste pe ale sale;

o limiteaza sau exclude dreptul consumatorului de a se
adresa instantei de judecata;

 transfera asupra consumatorului obligatia de a dovedi
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fapte pe care, potrivit legii, trebuie sa le dovedeasca
profesionistul;

e obliga consumatorul sa accepte clauze cu care nu a
avut posibilitatea reala sa ia cunostinta inainte de in-
cheierea contractului.

Prezenta unei clauze intr-un contract nu inseamna au-
tomat ca aceasta este valabila. Daca o clauza este abuziva, ea
poate fi declarata nula si nu produce efecte fata de consu-
mator.

Daca apreciati ca un contract contine clauze abuzive,
va puteti adresa autoritatii competente sau direct instantei
de judecata. Controlul clauzelor abuzive este efectuat de:

o Comisia Nationala a Pietei Financiare, pentru con-
tractele din domeniul pietei financiare;

o Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea Produse-
lor Nealimentare si Protectia Consumatorilor, pentru
majoritatea contractelor incheiate cu consumatorii;

Autoritatea competenta poate examina contractul la se-
sizarea consumatorului sau din oficiu. Daca identifica cla-
uze abuzive, aceasta intocmeste un act de constatare si se
adreseaza instantei de judecata pentru constatarea nulitatii
acestor clauze.

Consumatorul prejudiciat sau asociatiile de consumatori se
pot adresa si direct instantei de judecata pentru apararea
drepturilor si constatarea nulitatii clauzelor considerate
abuzive.
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PRACTICILE COMERCIALE INCORECTE SUNT INTERZISE

Practicienii au obligatia sa actio- agse o
neze cu buna-credinta si sa ofere | :
consumatorilor informatii corecte, ) & J |

complete si clare. Sunt interzise 20 ZMO <O
practicile comerciale care induc — gm *. d a L
consumatorul in eroare sau il de- b (;
termina, prin presiuni ori influen- - Eh ﬁ pé
te nejustificate, sa ia o decizie pe

care, in mod normal, nu ar fi luat-o.

Practicile comerciale incorecte pot fi de doua tipuri:

PRACTICI COMERCIALE TNSELATOARE, DE EXEMPLU:

e prezentarea unor informatii false sau incomplete des-
pre produs ori serviciu;

» ascunderea unor costuri suplimentare;

 afisarea unor reduceri sau oferte care nu sunt reale;

e prezentarea unor caracteristici, avantaje sau garantii
inexistente;

o utilizarea unor recenzii, recomandari sau testimoniale
false.

PRACTICI COMERCIALE AGRESIVE, DE EXEMPLU:

o exercitarea de presiuni asupra consumatorului pentru
a cumpara un produs sau serviciu,

e vizite repetate la domiciliu impotriva vointei consuma-
torului;

o apeluri telefonice, mesaje sau alte comunicari insis-
tente si nedorite;

e crearea impresiei ca achizitionarea unui produs sau
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serviciu este obligatorie;
o conditionarea acordarii unui premiu sau avantaj de
efectuarea unei plati.

Daca apreciati ca ati fost victima unei practici comerciale
incorecte, puteti depune o reclamatie la autoritatea compe-
tenta, in functie de domeniul de activitate al profesionistu-
lui, sau va puteti adresa direct instantei de judecata.

In urma examinarii reclamatiei, autoritatea competenta poate
dispune masurile prevazute de lege, inclusiv incetarea practi-
cii comerciale incorecte si aplicarea sanctiunilor corespunza-
toare, atunci cand constata existenta unei incalcari.

5. PRODUSE CARE SE RESTITUIE SI CARE

NU POT FI RESTITUITE

PRODUSE CUMPARATE DIN MAGAZIN FIZIC

Daca produsul este de cali-
tate corespunzatoare, dar nu
vi se potriveste dupa forma,
marime, culoare sau nu poate
fi utilizat in scopul dorit, pu-
teti solicita inlocuirea aces-
tuia cu un produs similar, in
termen de 14 zile.

Pentru aceasta, trebuie inde-
plinite urmatoarele conditii:
o produsul nu a fost utilizat;
o produsul si-a pastrat aspectul, proprietatile si etiche-
tele;
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aveti dovada ca produsul a fost cumparat de la vanzato-
rul respectiv.

Daca produsul similar nu este disponibil, se aplica solutia
prevazuta de lege.

Urmatoarele produse nealimentare de calitate corespunza-
toare nu pot fi returnate sau inlocuite cu produse similare,
daca au fost achizitionate din magazin fizic:

articole de bijuterie;

articole de lenjerie de corp, lenjerie de pat si articole
de cioraparie;

articole de igiena individuala;

articole de parfumerie si cosmetica;

marfuri textile comercializate la metraj;

cabluri, conducte electrice, snururi;

materiale de constructie si de finisare comercializate
la metraj;

produse si materiale din mase plastice care intra in
contact cu produsele alimentare, inclusiv vesela, am-
balaje si recipiente pentru pastrarea ori transportarea
alimentelor;

produse chimice de uz casnic, pesticide si preparate
agrochimice;

garnituri si seturi de mobila;

autoturisme, motociclete, biciclete, remorci, agregate
si alte mijloace de transport;

marfuri tehnice complexe de uz casnic pentru care
sunt stabilite termene de garantie;

articole pentru profilaxia si tratamentul bolilor la domi-
ciliu, dispozitive medicale, articole pentru igiena, lentile,
articole pentru ingrijirea copiilor si medicamente;
jucarii;
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e produse intime pentru adulti.

Aceasta lista se aplica produselor de calitate corespunzatoare.
Daca produsul este defect sau nu corespunde cerintelor lega-
le ori celor declarate de vanzator, consumatorul poate depu-
ne reclamatie si poate solicita remediile prevazute de lege.

PRODUSE CUMPARATE ONLINE SAU LA DISTANTA

Pentru produsele cumparate online sau prin alte mijloace de
comunicare la distanta, consumatorul poate, de regula, sa re-
nunte la contract in termen de 14 zile, fara a indica un motiv.

Consumatorul trebuie sa informeze profesionistul despre de-
cizia de revocare inainte de expirarea termenului de 14 zile si
sa returneze produsul fara intarzieri nejustificate, dar nu mai
tarziu de 14 zile de la data comunicarii revocarii.

Consumatorul are dreptul
sa despacheteze si sa veri-
fice produsul in aceeasi ma-
sura in care ar fi putut sa o
faca intr-un magazin fizic,
pentru a-i stabili natura,
caracteristicile si modul de
functionare.

Daca produsul este utilizat
peste aceasta limita si, ca
urmare, valoarea lui se reduce (de exemplu, prezinta urme
de utilizare, deteriorari sau lipsesc accesorii), profesionistul
poate diminua suma care urmeaza sa fie restituita consuma-
torului, corespunzator reducerii valorii produsului.

Profesionistul trebuie sa restituie sumele achitate de consu-
mator fara intarzieri nejustificate, dar nu mai tarziu de 14 zile
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de la data la care a fost informat despre revocarea contractului.
Acesta poate amana rambursarea pana la primirea produsului
sau pana la prezentarea dovezii expedierii acestuia.

Consumatorul suporta costurile directe de returnare a pro-
dusului doar daca profesionistul 1-a informat in prealabil
despre aceasta obligatie.

6. MECANISME DE SOLUTIONARE .
A LITIGIILOR PE CALE EXTRAJUDICIARA

Consumatorul este in-
curajat sa incerce solu-
tionarea litigiului pe cale
amiabila, inainte de a se
adresa autoritatilor sau
instantei de judecata.
Acest lucru poate eco-
nomisi timp si costuri
pentru ambele parti.

SOLUTIONAREA ALTERNATIVA A LITIGIILOR

Solutionarea alternativa a litigiilor (SAL) reprezinta o pro-
cedura prin care un litigiu dintre consumator si profesio-
nist poate fi examinat de o entitate neutra, fara a fi necesara
adresarea directa in instanta de judecata.

Entitatea SAL poate propune o solutie, poate facilita o inte-
legere intre parti sau, in cazurile prevazute de lege, poate
impune o solutie.

In Republica Moldova, mecanismul SAL este prevazut de Le-
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gea nr. 105/2003 privind protectia consumatorilor. Totusi,
la momentul elaborarii prezentului ghid, sistemul SAL nu
este inca functional pe deplin, intrucat nu exista o lista ofi-
ciala operationala a entitatilor SAL disponibile pentru con-
sumatori.

Odata ce sistemul va deveni functional, consumatorii vor
putea apela la entitatile SAL recunoscute, care pot fi publice
sau private si care vor fi incluse intr-o lista oficiala.

Procedura SAL trebuie sa fie accesibila, rapida si gratuita sau
disponibila la un cost redus pentru consumatori. Utilizarea
SAL nu exclude dreptul consumatorului de a se adresa in-
stantei de judecata.

MEDIEREA

Medierea este o procedura amiabila prin care consumatorul
si profesionistul incearca sa solutioneze litigiul cu ajutorul
unui mediator. Mediatorul nu stabileste cine are dreptate si
nu impune o solutie, ci faciliteaza dialogul dintre parti pen-
tru a ajunge la o intelegere reciproc acceptata.

ROLUL CENTRULUI EUROPEAN AL CONSUMATORULUI
DIN REPUBLICA MOLDOVA

Centrul European al Consumatorului din Republica Moldova
(ECC Moldova) ofera consumatorilor suport gratuit pentru

informare, consiliere si so- —
lutionarea amiabila a litigi- E
ilor, inclusiv a celor trans-

frontaliere. MOLDOVA -
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ECC Moldova poate ajuta consumatorul prin:

explicarea drepturilor aplicabile in situatia concreta;
analizarea documentelor disponibile, cum ar fi bonul
fiscal, contractul, certificatul de garantie, corespon-
denta cu profesionistul sau fotografiile;

oferirea de recomandari privind pasii care trebuie ur-
mati;

sprijin la formularea unei reclamatii clare si argumen-
tate;

indrumarea consumatorului catre profesionist, auto-
ritatea competenta, mecanismul SAL, mediere sau in-
stanta de judecata, dupa caz;

facilitarea comunicarii dintre consumator si profesio-
nist, atunci cand exista sanse de solutionare amiabila;
sprijin in cazurile cu element transfrontalier, de exem-
plu cand produsul sau serviciul a fost cumparat de la
un comerciant din alt stat, printr-o platforma online
sau in timpul unei calatorii.

Rolul ECC Moldova este important mai ales atunci cand con-
sumatorul nu doreste sa ajunga imediat la autoritati sau in
instanta, dar are nevoie de ajutor pentru a-si prezenta co-
rect problema si pentru a incerca o solutie amiabila. Cen-
trul poate contribui la rezolvarea practica a reclamatiei prin
informare, consiliere, pregatirea demersurilor si facilitarea
dialogului cu profesionistul.

Daca problema nu poate fi solutionata amiabil, Centrul poa-
te indruma consumatorul catre autoritatea competenta sau
catre alte mecanisme disponibile, in functie de natura liti-
giului.
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7. AUTORITATI ABILITATE CU FUNCTII

DE PROTECTIE A CONSUMATORILOR

Protectia consumatorilor este asigurata de mai multe auto-
ritati publice, in functie de domeniul in care a aparut pro-
blema. Daca nu cunoasteti exact carei autoritati trebuie sa
va adresati, puteti solici-
ta informatii prin Centrul
Unic de Apel pentru Con-
sumatori - 022 51 51 51. Prin
acest numar, consumatorii
pot primi indrumare catre
institutia competenta si in-
formatii generale privind
pasii care trebuie urmati in
anumite situatii reclamate.

Consumatorii pot depune petitii catre oricare dintre auto-
ritatile cu atributii in domeniul protectiei consumatorilor si
prin intermediul modulului ,Protectia consumatorului” din
cadrul platformei e-Democratie, disponibil la adresa:
https://edemocratie.gov.md/
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Domeniul de protectie
a drepturilro consuamtori-

lor si exemple de incalcari
a drepturilor

Autoritatile
abilitate sa contro-
leze respectarea
legislatiei privind

protectia consuma-

torilor

Link-ul de acces pentru
a depune o petitie

Produse nealimentare -
jucarii, electrocasnice, haine,
incaltaminte etc

Servicii, inclusiv turistice

Metrologie - cantarele
pentru masurarea produselor,
contoarele de apd, contoarele
de la pompele de alimentare
etc

Jocurile de noroc

Inspectoratului de

Stat pentru Supra-
vegherea Produse-
lor Nealimentare si
Protectia Consuma-

torilor (ISSPNPC)

https: //consumator.gov.
md/depune-petitie

Domeniul serviciilor prestate

Agentia Nationala

https: //ansp.md /depu-

de prestatorii de servicii| de Sanatate Publica ne-petitie/
medicale (ANSP) P
Domeniul preparatelor
medicamentoase, produselor
farmaceutice si parafarma-
ceutice, al dlquzmvelor Agent;lg Meghca-' https: //amdm.gov.md /ro/
medicale, precum si al altor | mentului si Dispozi- o
page/petitii

produse si servicii puse la
dispozitia consumatorului de
intreprinderile si institutiile
farmaceutice

tivelor Medicale

Transportul interurban si
international  terestru -
microbuze, autobuze, taxiuri)

Agentia Nationala
Transport Auto
(ANTA)

https: //anta.gov.md /peti-
tii-online

Transportul intern
si international naval

Agentia Navala

www.narm.md/contacte /

Domeniul aviatic
(curse de zbor)

Autoritatea Aerona-
utica Civila (AAC)

www.caa.md/ro/node/699
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Domeniul securitatii
industriale si constructiilor

Inspectoratul Natio-
nal pentru Supra-
veghere Tehnica
(INST)

www.inst.gov.md/
slidepageview.
php?l=ro&idc=397&t=/
CONTROL-DE-STAT/
Protectia-consumatorului

Domeniul telecomunicatiilor

Agentia Nationala

pentru Reglemen-

tare in Comunicatii
(ARCOM)

www.arcom.md/node /41

Asigurari

Piata de capital - tranzactii
cu actiuni si obligatiuni

Creditare

Depozite

Servicii de plata si emitere de
moneda electronica

Comisia Nationala
a Pietei Financiare
(CNPF)

www.cnpf.md/ro/depu-
ne-o-petitie-6535.html

www.cnpf.md/ro/depu-
ne-o-petitie-6562.html

www.cnpf.md/ro/depu-
ne-o-petitie-6536.html

cnpf.md/ro/depune-o-pe-
titie-6547.html

www.cnpf.md/ro/depu-
ne-o-petitie-6551.html

Schimb valutar

Comisia Nationala
a Pietei Financiare
(CNPF)

www.cnpf.md/ro/depu-
ne-o-petitie-6555.html

Domeniul produselor
alimentare, la toate etapele
lantului alimentar

Agentia Nationala
pentru Siguranta
Alimentelor (ANSA)

www.ansa.gov.md /petitii.
html

Domeniile energetic,
al alimentarii cu apa si
canalizarii

Agentia Nationala

pentru Reglemen-

tare in Energetica
(ANRE)

https: //anre.md /peti-
tie-3-323

https: //anre.md/ghi-
dul-consumatorului-3-320
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8. LEGISLATIE APLICABILA

Legea privind protectia consumatorilor nr. 105 din
13.03.2003;

Codul civil al Republicii Moldova nr. 1107 din 06.06.2002;
Legea privind siguranta alimentelor nr. 306 din
30.11.2018;

Legea cu privire la drepturile si responsabilitatile paci-
entului nr. 263 din 27.10.2005;

Legea privind Comisia Nationala a Pietei Financiare nr.
192 din 12.11.1998;

Legea privind supravegherea de stat a sanatatii publice
nr. 10 din 03.02.2009;

Legea cu privire la organizarea si desfasurarea activitatii
turistice in Republica Moldova nr. 352 din 24.11.2006;
Legea comunicatiilor electronice nr. 241 din 15.11.2007;
Legea privind raspunderea civila si cerintele de asigu-
rare a operatorilor aerieni si a operatorilor de aeronave
nr. 118 din 09-07-2020;

Legea privind transportul naval intern al Republicii Mol-
dova nr. 176 din 12.07.2013;

Codul transporturilor rutiere nr. 150 din 17.07.2014;
Legea cuprivirela energie electricanr164 din 26.06.2025;
Legea privind serviciul public de alimentare cu apa si de
canalizare Nr. 303 din 13-12-2013;

Legea cu privire la energia termica si promovarea coge-
nerarii nr. 92 din 29.05.2014;

Legea cu privire la gazele naturale nr. 108 din 27.05.2016.
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MODEL DE RECLAM

RECLAMATIE

n temeiul Legii nr. 105/2003 privind protectia consumatorilor

Datele consumatorului:

Datele agentului economic:

Nume, prenume: Denumire:,

Adresa: E-mail;

Telefon: Adresa:

E-mail: (adresa juridica sau fizica)

1. Obiectul reclamatiei (I Produs [ Serviciu
Denumirea produsului / serviciului:

Modalitatea de achizitie:

O Achizitie in magazin

O Achizitie la distanta (online/telefon/retele sociale)
Data achizitiei / prestarii: _____/ /

Pret achitat:

Pretul total al produsului/serviciului

2. Descrierea problemei
(Descrieti pe scurt situatia si/sau defectul/neconformitatea constatata)

3.D ite

(factura, bon, contract, certificat de garantie, poze etc)

4. Categoria problemei (puteti bifa mai muite optiuni)
[ Defect / neconformitate produs

O Produs diferit de descriere / lipsuri

[ Calitate necorespunzatoare

O Serviciu prestat incomplet/necorespunzétor
O Termen depasit (livrare/prestare)

O Refuz nejustificat garantie/retur

[ Publicitate/informatii inselatoare

[ Clauze abuzive

O Pret gresit / costuri ascunse

O Lipsa documente (bon, garantie etc.)

O Comportament neadecvat / comunicare
OAltul:

5. Solicitarea consumatorului (puteti bita mai mutte optiuni)
O Repararea produsului / remedierea serviciului
Oinlocuirea produsului necorespunzator

[ Prestarea repetatd / refacerea serviciului

O Reducerea corespunzétoare a pretului

[ Restituirea sumei achitate/rezolutiunea contractului
O Exercitarea drepturilui de revocare (pentru produsele
sau serviciile cumparate online/telefon/retele sociale)
Oinlocuire produsului de calitate corespunzatoare (in
termen de 14 zile de la achizitionarea produsului din magazin fizic)

[ Despagubire pentru prejudiciul suportat

O Penalitati / compensarea cheltuielilor suportate:

O Alta solicitare:

Data inaintarii reclamatiei:
Semnatura ului:

Data receptionarii r tiei
Semnatura agentului economic:

Acest formular de Reclamatie este distribuit de catre AO Centrul European al Consumatorului din Republica Moldova in cadrul proiectului ,Facilitarea accesului

lacéide iere si

a il finantat de Uniunea Europeana.
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GHIDUL CONSUMATORULUI
PRIVIND DEPUNEREA
RECLAMATIILOR

DESCRIEREA CIP A CAMEREI NATIONALE A CARTII DIN REPUBLICA MOLDOVA

Ghidul consumatorului privind depunerea reclamatiilor / Centrul
European al Consumatorului din Republica Moldova (ECC Moldova),
Ministerul Dezvoltarii Economice si Digitalizarii. — Chisindu: [S. n.], 2026
(Blitz Poligraf). — 47, [1] p.: fig,, tab. color.

Finantat de Uniunea Europeana. — [490] ex.

ISBN 978-5-86654-849-1.

Text: nemediat.

366.5(036)

G 49

Tiparul executat la ,Blitz Poligraf” SRL
mun. Chisinau, str. Florica Nita, nr. 7, ap. 69
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