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Prezenta lege transpune:

— Directiva 2005/29/CE a Parlamentului European si a Consiliului din 11 mai 2005 privind practicile
comerciale neloiale ale intreprinderilor de pe piata interna fatd de consumatori si de modificare a
Directivei 84/450/CEE a Consiliului, a Directivelor 97/7/CE, 98/27/CE si 2002/65/CE ale Parlamentului
European si ale Consiliului si a Regulamentului (CE) nr.2006/2004 al Parlamentului European si al
Consiliului (Directiva privind practicile comerciale neloiale), publicata in Jurnalul Oficial al Uniunii
Europene L 149 din 11 iunie 2005, asa cum a fost modificata prin Directiva (UE) 2019/2161 a
Parlamentului European si a Consiliului din 27 noiembrie 2019;

— Directiva 2013/11/UE a Parlamentului European si a Consiliului din 21 mai 2013 privind
solutionarea alternativa a litigiilor in materie de consum si de modificare a Regulamentului (CE)
nr.2006/2004 si a Directivei 2009/22/CE (Directiva privind SAL in materie de consum), publicata in
Jurnalul Oficial al Uniunii Europene L 165 din 18 iunie 2013, asa cum a fost modificata prin
Regulamentul (UE) 2017/2394 al Parlamentului European si al Consiliului din 12 decembrie 2017;

— Directiva (UE) 2019/771 a Parlamentului European si a Consiliului din 20 mai 2019 privind
anumite aspecte referitoare la contractele de vanzare de bunuri, de modificare a Regulamentului (UE)
2017/2394 si a Directivei 2009/22/CE si de abrogare a Directivei 1999/44/CE, publicata in Jurnalul Oficial
al Uniunii Europene L 136 din 22 mai 2019;

— Regulamentul (UE) 2017/2394 al Parlamentului European si al Consiliului din 12 decembrie 2017
privind cooperarea dintre autoritatile nationale insarcinate sa asigure respectarea legislatiei in materie de
protectie a consumatorului si de abrogare a Regulamentului (CE) nr.2006/2004, publicat in Jurnalul



Oficial al Uniunii Europene L 345 din 27 decembrie 2017, asa cum a fost modificat prin Directiva (UE)
2019/771 a Parlamentului European si a Consiliului din 20 mai 2019.
Parlamentul adopta prezenta lege organica.

Capitolul |
DISPOZITII| GENERALE

Articolul 1. Notiuni utilizate

in scopul aplicarii prezentei legi se utilizeaza notiunile din Legea nr.279/2017 privind informarea
consumatorului cu privire la produsele alimentare, din Legea nr.235/2011 privind activitatile de acreditare
si de evaluare a conformitatii si, aditional, se definesc urmatoarele notiuni principale:

actiuni de verificare — activitate de verificare coordonata a pietelor de consum in cadrul cooperarii
transfrontaliere prin actiuni simultane de control coordonate pentru verificarea respectarii legislatiei ce
protejeaza interesele consumatorilor sau pentru detectarea incalcarilor acesteia;

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

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

autoritate competenta — orice autoritate publicd desemnata la nivel national care are competente
specifice de asigurare a respectarii actelor normative care protejeaza interesele consumatorilor;

autoritate solicitanta — autoritate competenta care formuleaza o cerere de asistenta reciproca;

autoritate solicitata — autoritate competenta care primeste o cerere de asistenta reciproca;

birou unic de legaturd — autoritate publica desemnata la nivel national, responsabila de
coordonarea cooperarii privind incalcarile transfrontaliere in domeniul protectiei consumatorilor;

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

cerinte declarate — orice declaratii publice privind caracteristicile principale ale produselor facute de
vanzator, producator sau reprezentantul autorizat al acestuia, Tn special prin publicitate sau prin
etichetare;

clauza abuziva — clauza contractuala care, nefiind negociata in mod individual cu consumatorul,
creeaza, contrar cerintelor bunei-credinte, prin ea insasi sau impreuna cu alte prevederi din contract, in
detrimentul consumatorului, un dezechilibru semnificativ intre drepturile si obligatiile partilor ce apar din
contract;

cod de conduitd — acord sau totalitate de reguli, neimpuse prin legislatie sau prin dispozitji
administrative, ce definesc comportamentul 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;

comerciant — orice persoana fizica sau juridica care, in practicile comerciale ce fac obiectul
prezentei legi, actioneaza in cadrul activitatii sale comerciale, industriale, de productie sau artizanale,
precum Si orice persoana care actioneaza in scop comercial, in numele sau in beneficiul unui
comerciant;

compatibilitate — capacitatea bunurilor de a functiona cu componente hardware sau software care
sunt utilizate in mod normal pentru bunurile de acelasi tip, fara a fi necesara conversia bunurilor sau a
componentelor hardware sau software;

consumator — orice persoana fizica ce intentioneaza sa comande sau sa procure ori care comanda,
procura sau foloseste produse, servicii pentru necesitati nelegate de activitatea de intreprinzator,
industriala, artizanala sau profesionalga;

continut digital — date care sunt produse si furnizate in format digital;

decizie de tranzactionare — orice decizie pe care o ia un consumator privind oportunitatea,
modalitatile si conditiile de achizitionare a produsului, privind modalitatea de plata (integrala sau partiala)
pentru un produs, privind pastrarea ori renuntarea la un produs sau exercitarea unui drept contractual in
raport cu produsul, decizie ce poate conduce la actiunea ori la inactiunea consumatorului;



https://moldlex.md/lexact/60113
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declaratie de conformitate — asigurare scrisa, bazata pe o decizie luata in urma unei evaluari, prin
care producatorul sau reprezentantul sau autorizat confirma cu certitudine ca produsul este conform cu
cerintele specificate;

denaturarea substantialda a comportamentului economic al consumatorilor — folosirea unei practici
comerciale ce afecteaza considerabil capacitatea consumatorilor de a lua o decizie in cunostinta de
cauza, determinandu-i astfel sa ia o decizie de tranzactionare pe care altfel nu ar fi luat-o;

diligenta profesionald — nivel de competenta specializata si de considerare pe care comerciantul
poate sa il exercite in mod rezonabil fatd de consumatori, in conformitate cu practica comerciala corecta
si/sau cu principiul general al bunei-credinte in domeniul de activitate al comerciantului;

distribuitor — agent economic din lantul de distributie, altul decéat producatorul sau importatorul, care
pune la dispozitie pe piata produse si asigura transferul titlului de proprietate asupra produsului de la
producator la consumator;

durabilitate — capacitatea bunurilor de a isi mentine functiile si performanta necesare in cursul
utilizarii normale;

durata de functionare — perioada de timp, stabilitda de catre producator (agentul economic care
fabrica un produs), in cadrul careia produsele de folosinta indelungata trebuie sa-si mentina
caracteristicile functionale, cu conditia respectarii regulilor de transportare, manipulare, depozitare si
utilizare;

executant — orice persoana fizica sau juridica, autorizata pentru activitate de intreprinzator, care
efectueaza lucrari in relatiile cu consumatorii;

garantie comerciala — orice angajament din partea vanzatorului sau a unui producator (denumit n
continuare garant) fata de consumator, prevazut in certificatul de garantie sau in publicitatea relevanta
disponibila in momentul sau 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 sau 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 consumatorului, rezultata prin efectul legii in
raport cu lipsa de conformitate, 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, inlocuirea, repararea sau intretinerea produsului;

ierarhie a produselor prezentate consumatorului — vizibilitate relativa conferita produselor, astfel
cum sunt acestea prezentate, organizate sau comunicate de catre comerciant, indiferent de mijloacele
tehnologice utilizate pentru o astfel de prezentare, organizare sau comunicare;

influenta nejustificatd — folosirea unei pozitii de forta fatda de consumator, de maniera sa exercite
presiune asupra acestuia, chiar fara a recurge la forta fizica sau fara a ameninta cu aceasta, intr-un mod
care limiteaza semnificativ capacitatea consumatorului de a lua o decizie in cunostinta de cauza;

interes economic — totalitatea cerintelor Tnaintate de consumator fata de vanzator, prestator privind
remedierea sau inlocuirea gratuita ori obtinerea contravalorii produsului, serviciului necorespunzator gsi
privind repararea prejudiciului cauzat, precum si alte cerinte ce tin de interesul material al
consumatorului;

interesele colective ale consumatorilor — interesele unui anumit numar de consumatori care au
suferit sau sunt susceptibili sa sufere un prejudiciu din cauza unei incalcari;

interfata online — orice software, inclusiv un site sau o parte a unui site, ori o aplicatie, care este
operat de catre sau in numele unui comerciant si care serveste pentru a oferi consumatorilor acces la
bunurile sau serviciile comerciantului;

interoperabilitate — capacitatea bunurilor de a functiona cu componente hardware sau software
diferite de cele care sunt utilizate in mod normal pentru bunurile de acelasi tip;

invitatie de a cumpara — comunicare comerciala in care se mentioneaza caracteristicile si pretul
produsului intr-un mod corespunzator mijloacelor de comunicare comerciala utilizate pentru aceasta si
care il determina pe consumator sa cumpere un produs;

fncalcare pe scara larga:



a) orice actiune sau omisiune care contravine legislatiei ce protejeaza interesele consumatorilor si
care a adus, aduce sau ar putea aduce prejudicii intereselor colective ale consumatorilor care isi au
resedinta in cel putin doua state diferite de statul: in care isi are originea sau a avut loc actiunea sau
omisiunea in cauza; pe teritoriul caruia este stabilit comerciantul responsabil de actiunea sau omisiunea
in cauza; in care se gasesc mijloacele de proba sau activele comerciantului care au legatura cu actiunea
sau omisiunea respectiva; sau

b) orice actiune ori omisiune care contravine legislatiei ce protejeaza interesele consumatorilor si
care a adus, aduce sau ar putea aduce prejudicii intereselor colective ale consumatorilor, care au
caracteristici comune, cum ar fi aceeasi practica ilegala, incalcarea aceluiasi interes, si care survin in
acelasi timp, fiind comise de acelagi comerciant, in cel putin trei state;

incéalcare transfrontaliera — orice actiune sau omisiune care contravine legislatiei ce protejeaza
interesele consumatorilor si care a adus, aduce sau ar putea aduce prejudicii intereselor colective ale
consumatorilor care isi au resedinta intr-un stat diferit de cel in care isi are originea ori a avut loc
actiunea sau omisiunea in cauza, pe teritoriul caruia este stabilit comerciantul responsabil de actiunea
sau omisiunea in cauza sau in care se gasesc mijloacele de proba ori activele comerciantului care au
legatura cu actiunea sau omisiunea respectiva;

licitatie deschisa — metoda de vanzare prin care comerciantul ofera produse sau servicii
consumatorilor, care participa sau au posibilitatea de a participa in persoana la licitatie, prin intermediul
unei proceduri de licitare transparenta, concurentiala, condusa de un adjudecator si in care ofertantul
castigator este obligat sa achizitioneze produsele sau serviciile;

litigiu intern — litigiu contractual care rezulta dintr-un contract de vanzare-cumparare sau prestare
de servicii in cazul in care consumatorul, in momentul in care comanda produsele sau serviciile, Si
comerciantul au resedinta si sediul in Republica Moldova;

litigiu transfrontalier — litigiu contractual care rezulta dintr-un contract de vanzare-cumparare sau de
prestare de servicii in cazul in care consumatorul, in momentul in care comanda produsele sau serviciile,
isi are resedinta intr-un alt stat decéat cel in care este stabilit comerciantul;

lucrare — ansamblu de actiuni prin care se obfine un produs sau se modifica caracteristicile
acestuia;

piata online — serviciu care utilizeaza software, inclusiv un site de internet sau o parte a unui site de
internet ori o aplicatie gestionatd de catre comerciant sau in numele acestuia, care le permite
consumatorilor sa incheie contracte la distanta cu alti comercianti sau consumatori;

practici comerciale (practici ale comerciantilor in relatia cu consumatorii) — orice actiune, omisiune,
comportament, declaratie sau comunicare comerciala, inclusiv publicitate si comercializare, efectuate de
un comerciant in stransa legatura cu promovarea, vanzarea sau furnizarea unui produs consumatorilor;

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

prejudiciu adus intereselor colective ale consumatorilor — prejudiciu real sau potential adus
intereselor unui anumit numar de consumatori.

prestator — orice persoana juridica sau fizica autorizata pentru activitate de intreprinzator, care
presteaza servicii;

producétor:

- agent economic care fabrica un produs finit, o parte componenta a unui produs sau materie
prima;

- agent economic care aplica pe produs numele sau, marca comerciala sau un alt semn distinctiv;

- agent economic care reconditioneaza produsul;

- agent economic care modifica caracteristicile produsului;

- reprezentant, inregistrat in Republica Moldova, al unui agent economic al carui sediu se afla in
afara Republicii Moldova;

- agent economic care importa produse;



- distribuitor sau vanzator al produsului importat in cazul in care importatorul nu este cunoscut;

- distribuitor sau vanzator al produsului, in cazul in care importatorul nu poate fi identificat, daca
acesta, in termen de 30 de zile de la depunerea cererii, nu a informat persoana prejudiciata asupra
identitatii importatorului;

produs:

— bun destinat consumului sau utilizarii individuale;

— orice obiect corporal mobil care include un continut digital sau un serviciu digital ori este
interconectat cu acesta, astfel incat, in absenta respectivului continut digital sau serviciu digital, bunul nu
si-ar putea indeplini functiile (,bunuri cu elemente digitale”);

— energia electrica, gazele naturale si apa atunci cand sunt puse in vanzare in volum limitat sau in
cantitate fixa.

in cadrul practicilor comerciale se considerd produs orice bun sau serviciu, inclusiv bunurile
imobile, continutul digital si serviciile digitale, precum si drepturile si obligatiile aferente;

produs falsificat (contrafacut) — produs, fabricat din alti componenti, in alte proportii sau in alte
conditii decat cele stabilite in specificatiile tehnice, care este prezentat drept veritabil;

produs de folosinta indelungata — produs tehnic complex, constituit din piese si
subansambluri, proiectat si construit pentru a putea fi utilizat pe durata de functionare si asupra
caruia se pot efectua reparatii sau activitati de intretinere. Nu sunt de folosinta indelungata
produsele care nu sunt constituite dintr-un ansamblu de piese, al caror schimb permite reparatia
si intretinerea, si care, fiind utilizate conform destinatiei, in cadrul termenului de uzura isi pot
schimba structura, culoarea, forma sau compozifia, restabilirea acestora la starea initiala
necesitand un efort disproportionat;?

1 Notiunea modificata prin LP37 din 29.02.24, MO 108-110/22.03.24 art.169; in vigoare 22.04.2024

produs, serviciu inofensiv (sigur) — produs, serviciu care nu prezinta risc pentru viata, sanatatea,
ereditatea si bunurile consumatorilor sau mediul inconjurator;

produs, serviciu periculos — produs, serviciu care nu poate fi definit ca inofensiv;

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

punere la dispozitie pe piatd — furnizare pe piata a unui produs pentru distributie, consum sau
utilizare in cadrul unei activitati comerciale in schimbul unei plati sau in mod gratuit;

reclamatie — declaratje scrisa, sustinuta de documente probatoare, prin care un comerciant a comis
sau este susceptibil sa comita o incalcare a actelor normative care protejeaza interesele consumatorilor;

reparatie — in caz de neconformitate, aducere a unui produs in conformitate cu contractul de
vanzare-cumparare;

responsabil de codul de conduitd — orice entitate, inclusiv un comerciant sau un grup de
comercianti, responsabila de intocmirea si revizuirea unui cod de conduita si/sau de supravegherea
respectarii acestui cod de catre cei care s-au angajat sa il respecte;

serviciu — activitate, alta decat cea din care rezulta produse, desfasurata in scopul satisfacerii unor
necesitati ale consumatorilor;

serviciu digital-

— serviciu care permite consumatorului crearea, prelucrarea, stocarea sau accesarea datelor in
format digital; sau

— serviciu care permite schimbul de date in format digital incarcate sau create de consumator sau
de alii utilizatori ai serviciului respectiv ori orice alta interactiune cu aceste date;

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/datad de minima durabilitate — perioada de timp/data stabilitd de catre
producator (agentul economic care fabrica un produs) pentru un produs nealimentar, altul decat cel



pentru care este stabilitd o durata de functionare, in cadrul careia/pana la care produsul trebuie sa-si
pastreze caracteristicile specifice initiale, cu conditia respectarii regulilor de transportare, manipulare,
depozitare si utilizare;

termen de garantie — perioada de timp, stabilita de prezenta lege sau declarata, care curge de la
data livrarii produsului, serviciului si in cadrul careia vanzatorul, prestatorul sau producatorul se
angajeaza fata de consumator, fara solicitarea unor costuri suplimentare, de a restitui pretul platit, de a
inlocui, de a repara sau intretine produsul cumparat, serviciul prestat ori de a se ocupa de produse,
servicii in orice mod daca acestea nu corespund conditiilor enuntate in declaratiile referitoare la garantie
sau in publicitatea aferenta;

vadnzator — orice persoana juridica sau fizica autorizata pentru activitate de intreprinzator, care
actioneaza, inclusiv in numele sau in contul acesteia prin intermediul unei alte persoane, in scopuri ce tin
de activitatea comerciala, industriala, artizanala sau profesionala a persoanei juridice sau fizice
respective in relatiile cu consumatorii;

viciu (deficientd) — defect al unui produs, serviciu, care le face necorespunzatoare cerintelor
stabilite in actele normative sau declarate si care se manifesta si poate fi constatat numai in timpul
utilizarii si/sau pastrarii acelui produs, serviciu;

viciu (deficientd) ascuns — defect al calitatii unui produs, serviciu, care, existand la momentul livrarii
produsului, prestarii serviciului, nu a fost cunoscut de catre consumator si nici nu a putut fi depistat prin
mijloace obignuite de verificare.

Articolul 2. Domeniul de aplicare

(1) Prezenta lege stabileste cerintele generale de protectie a consumatorilor, de asigurare a
cadrului necesar accesului neingradit la produse si servicii, informarii complete asupra caracteristicilor
principale ale acestora, apararii si asigurarii drepturilor si intereselor legitime ale consumatorilor in cazul
unor practici comerciale incorecte, participarii acestora la fundamentarea si luarea de decizii ce i
intereseaza in calitate de consumatori.

(2) Prezenta lege se aplica practicilor comerciale incorecte ale comerciantilor fata de consumatori,
specificate la art.13, Tnhainte, in timpul si dupa o tranzactie comerciala in legatura cu un produs, cu un
serviciu.

(3) Prezenta lege reglementeaza aspecte privind anumite cerinte referitoare la contractele de
vanzare-cumparare incheiate intre vanzator si consumator, in special normele privind conformitatea
produselor cu contractul, masurile corective in caz de neconformitate, modalitatile de punere in aplicare
a respectivelor masuri corective, precum si garantiile comerciale.

Contractul dintre consumator si vanzator pentru furnizarea de produse care urmeaza a fi fabricate
sau produse, inclusiv conform specificatiilor consumatorului, este de asemenea considerat contract de
vanzare-cumparare in sensul prezentei legi.

(4) Prezenta lege stabileste aspecte privind conditiile in care autoritatile responsabile de aplicarea
actelor normative care protejeaza interesele consumatorilor coopereaza la nivel transfrontalier pentru a
garanta respectarea acestor acte si buna functionare a pietei interne si pentru a imbunatati protectia
intereselor economice ale consumatorilor.

(5) Prezenta lege se aplica continutului digital sau serviciilor digitale care sunt incorporate in
produse sau interconectate cu acestea in sensul nofiunii de produs si care sunt furnizate impreuna cu
produsele care fac obiectul contractului de vanzare-cumparare, indiferent daca continutul digital sau
serviciul digital respectiv este furnizat de catre vanzator sau de catre un tert. Daca exista dubii ca
furnizarea unui continut digital sau a unui serviciu digital Tncorporat sau interconectat face sau nu parte
din contractul de vanzare-cumparare, continutul digital sau serviciul digital se prezuma a fi acoperit de
contractul de vanzare-cumparare.

(6) Prezenta lege stabileste cadrul legal privind solutionarea extrajudiciara a litigiilor in domeniul
protectiei consumatorilor intre un consumator si un comerciant referitoare la un produs sau serviciu prin
interventia unei entitati de solutionare alternativa a litigiilor, care propune sau impune o solutie ori
reuneste partile in scopul de a facilita o solutie amiabila.



(7) Capitolul IX se aplica entitatilor constituite in Republica Moldova si procedurilor de solutionare
extrajudiciara a litigiilor interne si transfrontaliere in domeniul protectiei consumatorilor, in partea ce tine
de obligatiile contractuale rezultate din contractele de vanzare-cumparare sau prestare de servicii.

(8) Prezenta lege nu aduce atingere:

a) dispozitiilor legale privind aspectele de sanatate a consumatorilor si de siguranta a produselor;

b) dispozitiilor legale ce stabilesc competenta instantelor judecatoresti;

c) dispozitiilor legale ce reglementeaza probarea si marcarea articolelor din metale pretioase;

d) prevederilor specifice in anumite domenii privind practicile comerciale incorecte. in cazul in care
astfel de prevederi exista in legile speciale, acestea se aplica ca cerinte suplimentare celor prevazute de
prezenta lege, iar in cazul in care legile speciale contin cerinfe mai restrictive privind practicile
comerciale incorecte, se aplica cerintele legilor speciale;

e) dispozitiilor speciale privind produsele alimentare.

(9) Prevederile art.17, 20, 22—24 nu se aplica:

a) produselor second-hand care sunt vandute prin procedura licitatiei deschise, la care
consumatorul are posibilitatea sa participe personal;

b) produselor vandute in urma confiscarilor, in cadrul procedurii de executare silita sau in baza
unui alt act emis de instantele judecatoresti;

c) apei si gazelor naturale, energiei electrice si energiei termice care nu sunt puse in vanzare in
volum limitat sau Tn cantitate fixa;

d) contractelor de vanzare-cumparare de animale vii;

e) suportului material care serveste exclusiv ca suport al continutului digital;

f) produselor vandute prin executare silitd sau in alt mod, in temeiul legii;

g) contractelor privind furnizarea de continut digital sau de servicii digitale.

Articolul 3. Reglementarea juridica a raporturilor in domeniul protectiei consumatorilor

(1) Raporturile in domeniul protectiei consumatorilor se reglementeaza prin prezenta lege, Codul
civil, alte legi si acte normative in domeniul respectiv.

(2) Controlul de stat in domeniul protectiei consumatorilor asupra persoanelor care practica
activitate de intreprinzator se planifica, se efectueaza, se inregistreaza si se contesta in conformitate cu
prevederile Legii nr.131/2012 privind controlul de stat asupra activitatii de intreprinzator.

(3) In cazul in care o dispozitie a prezentei legi se afla in contradictie cu o dispozitie prevazuta intr-
un alt act normativ si priveste proceduri extrajudiciare initiate de un consumator impotriva unui
comerciant, dispozitia din prezenta lege prevaleaza, daca prezenta lege nu prevede altfel.

Articolul 4. Acorduri internationale

Daca acordurile internationale la care Republica Moldova este parte prevad alte norme decat cele
care se contin in legislatia nationala cu privire la protectia consumatorilor, se aplica normele acordurilor
internationale.

Articolul 5. Clauze abuzive
In conformitate cu prevederile Codului civil, se interzice comerciantilor a include clauze abuzive in
astfel de contracte.

Articolul 6. Drepturile fundamentale ale consumatorilor

Orice consumator are dreptul la:

a) protectia drepturilor sale de catre stat;

a') protectie impotriva discriminarii privind accesul la bunuri si servicii si privind furnizarea de
bunuri si servicii;

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

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

d) neachitarea contravalorii serviciului de transport rutier de persoane in regim de taxi, in cazul
neemiterii sau neinmanarii de catre conducatorul auto a bonului de casa pe suport de hartie si/sau in
forma electronica;

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

f) instruire in domeniul drepturilor sale;

g) organizare in asociatii obstesti pentru protectia consumatorilor;

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

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

[Art.6 completat prin Legea nr.180 din 18.07.2024, in vigoare 05.09.2024]

Capitolul Il
PROTECTIA VIETII, SANATATII, EREDITATII SI
SECURITATII CONSUMATORULUI

Articolul 7. Prevederi specifice privind protectia vietii, sanatatii, ereditatii si securitatii
consumatorului

(1) Guvernul, prin organele administratiei publice centrale, stabileste norme si reglementari
specifice pentru protectia vietii, sanatatii, ereditatii si securitatii consumatorilor in urmatoarele cazuri:

a) producerea, introducerea si/sau punerea la dispozitie pe piatd, conservarea, ambalarea,
etichetarea, manipularea, transportul, depozitarea, pregatirea pentru vanzare si vanzarea produselor;

b) furnizarea si utilizarea produselor, precum si prestarea serviciilor.

(2) Produsele puse la dispozitie pe piata trebuie sa fie insotite de certificate de conformitate sau de
declaratii de conformitate, de alte documente conform legii.

(3) Se interzice producerea, depozitarea, punerea la dispozitie pe piata si comercializarea
produselor, prestarea serviciilor care nu corespund cerintelor, prevazute in reglementarile tehnice
aplicabile sau in actele normative, ori care, utilizate in conditii normale, pot pune in pericol viata,
sanatatea, ereditatea si securitatea consumatorilor.

(4) Se interzice producerea, introducerea si/sau punerea la dispozitie pe piata, depozitarea,
expunerea in comercializare si comercializarea produselor falsificate (contrafacute).

(5) Se interzice producerea, punerea la dispozitie pe piata, depozitarea, expunerea in
comercializare si comercializarea produselor, prestarea serviciilor cu incalcarea cerintelor stabilite n
actele normative.

(6) Se interzice punerea la dispozifie pe piata, depozitarea, expunerea in comercializare si
comercializarea produselor, prestarea serviciilor in lipsa certificatului de conformitate sau declaratiei de
conformitate, precum si in lipsa documentelor de provenienta, daca legislatia prevede aceasta, sau cu
utilizarea ilegala a marcajului de conformitate SM sau a marcajului CE.

(7) Se interzice introducerea si/sau punerea la dispozitie pe piata si comercializarea produselor
nealimentare cu termenul de valabilitate/data de minima durabilitate expirata.

(8) Se interzice modificarea termenului de valabilitate/datei de minima durabilitate sau datei
durabilitatii minimale/datei-limita de consum indicate pe produs, pe eticheta, pe ambalaj sau in
documentele de insotire.

(9) Producatorul este obligat sa indice in documentele de insotire a produsului, serviciului, pe
eticheta, sau prin alte modalitati, regulile de utilizare, depozitare si transport in siguranta a produsului,
serviciului, iar vanzatorul, prestatorul trebuie sa le aduca la cunostinta consumatorului.

Articolul 8. Obligatiile producatorului
Producatorul este obligat:
a) sa introduca si/sau sa puna la dispozitie pe piata numai produse inofensive, care corespund



cerintelor stabilite Tn actele normative si celor declarate si care trebuie sa fie insotite de documente ce
atesta conformitatea, precum si de alte documente, conform legislatiei;

b) sa opreasca livrarile, respectiv sa retraga de pe piata sau de la consumatori produsele la care
organele de control sau specialistii proprii au constatat neindeplinirea cerintelor stabilite in actele
normative sau declarate sau care ar putea afecta viata, sanatatea, ereditatea si securitatea
consumatorilor, daca aceasta masura constituie singurul mijloc prin care pot fi eliminate neconformitatile
respective;

C) sa asigure respectarea conditiilor igienico-sanitare;

d) sa raspunda pentru prejudiciul cauzat de produsul necorespunzator pe toata durata de
functionare sau a termenului de valabilitate/pana la data de minima durabilitate sau data durabilitatii
minimale/data-limita de consum stabilite, cu conditia respectarii de catre consumator a regulilor de
transport, depozitare, pastrare, utilizare si consum.

Articolul 9. Obligatiile vanzatorului

Vanzatorul este obligat:

a) sa se asigure ca produsele oferite spre comercializare sunt inofensive si corespund cerintelor
stabilite in actele normative sau declarate;

b) sa nu comercializeze produse despre care detine informatii ca sunt periculoase sau care se
considera periculoase;

c) sa anunte, imediat, autoritatile de supraveghere a pietei, precum si producatorul respectiv,
despre existenta pe piata a oricarui produs de care are cunostinta ca este periculos si/sau falsificat
(contrafacut);

d) sa retraga din comercializare produsele la care organele de control sau specialistii proprii au
constatat neindeplinirea cerintelor stabilite Tn actele normative sau declarate sau care ar putea afecta
viata, sanatatea, ereditatea si securitatea consumatorilor, daca aceastad masura constituie singurul mijloc
prin care pot fi eliminate neconformitatile respective;

e) sa asigure respectarea conditiilor tehnice stabilite de producator pentru produs;

f) s& inmaneze bon de casa sau un alt document, care confirma faptul cumpararii produsului,
conform unui regulament aprobat de Guvern;

g) sa receptioneze, si inregistreze si s examineze reclamatiile consumatorilor;?2

2 Art.9 lit.g) in redactia LP37 din 29.02.24, MO 108-110/22.03.24 art.169; in vigoare 22.04.2024

h) sa asigure respectarea conditiilor igienico-sanitare;

i) sa raspunda pentru prejudiciul cauzat de produsul necorespunzator, pe toata durata de
functionare sau a termenului de valabilitate/pana la data de minima durabilitate sau data durabilitatji
minimale/data-limita de consum stabilite, cu conditia respectarii de catre consumator a regulilor de
transport, depozitare, pastrare, utilizare si consum,;

j) sa solutioneze reclamatiile consumatorului intr-o perioada de timp care nu poate depasi
14 zile calendaristice de la data la care consumatorul a adus la cunostinta vanzatorului
neconformitatea produsului si I-a predat vanzatorului ori persoanei desemnate de acesta in baza
unui document de predare-primire;3

3 Art.9 lit.j) modificaté prin LP37 din 29.02.24, MO 108-110/22.03.24 art.169; in vigoare 22.04.2024

k) sa nu refuze comercializarea produselor fara motive justificate, aduse la cunostinta
consumatorului.

Articolul 10. Obligatiile prestatorului
Prestatorul este obligat:
a) sa foloseasca, la prestarea serviciilor, numai produse si proceduri inofensive care, daca



legislatia prevede aceasta, trebuie sa fie certificate;

b) sa anunte imediat autoritatile competente, precum si producatorul respectiv, despre existenta
oricarui produs folosit la prestarea serviciului de care are cunostinta ca este periculos si/sau falsificat
(contrafacut);

c) sa presteze numai servicii care nu afecteaza viata, sanatatea, ereditatea si securitatea
consumatorilor ori interesele economice ale acestora;

d) sa respecte cerintele stabilite in actele normative sau declarate, precum si clauzele contractuale;

e) sa asigure, la prestarea serviciilor, respectarea conditiilor tehnice stabilite de producator pentru
produs;

f) sa inmaneze bon de casa sau un alt document, care confirma faptul prestarii serviciului, conform
unui regulament aprobat de Guvern;

g) sa asigure, in cazul prestarii serviciilor de transport rutier de persoane in regim de taxi, afisarea
la vedere a anuntului cu urmatorul cuprins: ,in cazul in care nu este emis si inmanat bonul de casa pe
suport de héartie si/sau in forma electronica, consumatorul este in drept sa nu achite calatoria.”

h) sa asigure prestarea serviciului (in cazul in care serviciul contine elemente vorbite sau textuale
scrise) in conformitate cu art.33 alin.(2);

i) sa receptioneze, si inregistreze si sd examineze reclamatiile consumatorilor;4

4 Art.10 lit.i) in redactia LP37 din 29.02.24, MO 108-110/22.03.24 art.169; in vigoare 22.04.2024

j) sa solutioneze reclamatiile consumatorului intr-o perioada de timp care nu poate depasi
14 zile calendaristice de la data la care consumatorul a adus la cunostinta prestatorului
neconformitatea serviciului prestat;>

5 Art.10 lit.j) modificatd prin LP37 din 29.02.24, MO 108-110/22.03.24 art.169; in vigoare 22.04.2024

k) sa asigure respectarea conditiilor igienico-sanitare;
[) sa raspunda pentru prejudiciul cauzat de serviciul prestat necorespunzator.

Articolul 11. Obligatiile agentilor economici in cazul produselor de folosinta indelungata

Agentii economici care importa si/sau comercializeaza produse de folosinta indelungata si piese de
schimb aferente sunt obligati sa incheie cu intreprinderile specializate in deservirea tehnica si reparatia
produselor respective contracte pentru deservirea tehnica a produselor comercializate pe teritoriul tarii in
perioada de garantie si postgarantie. Intreprinderile producatoare pot efectua de sine statator reparatia si
deservirea produselor de folosinta indelungata.

Capitolul Ill
PROTECTIA INTERESELOR ECONOMICE
ALE CONSUMATORILOR

Articolul 12. Prevederi specifice privind protectia intereselor economice ale consumatorilor

(1) Guvernul aproba reglementari in scopul prevenirii $i combaterii practicilor ce dauneaza
intereselor economice ale consumatorilor.

(2) Agentul economic este obligat sa introduca si/sau sa puna la dispozitie pe piatda numai produse
ce corespund cerintelor stabilite Tn actele normative sau declarate si sa presteze servicii comunale numai
in baza de contract incheiat individual cu consumatorii si/sau cu reprezentantii legali ai acestora sau in
baza altui temei legal.

(3) Vanzatorul este obligat, la cererea consumatorului, sa prezinte dovezi de efectuare a controlului
calitatii produsului, serviciului, daca acestea sunt prevazute de actele normative.

(4) Consumatorul este in drept sa pretinda vanzatorului, prestatorului remedierea sau inlocuirea
gratuita ori reducerea corespunzatoare a pretului sau restituirea contravalorii produsului, serviciului prin
rezolutiunea contractului pentru acest produs, serviciu, precum si despagubiri pentru pierderile suferite



ca urmare a deficientelor constatate in cadrul termenului de garantie sau termenului de valabilitate, sau
pana la data de minima durabilitate, cu conditia respectarii de catre consumator a instructiunilor de
instalare, utilizare si a regulilor de pastrare, prevazute in documentele de insotire.

(5) Consumatorul, dupa expirarea termenului de garantie, poate pretinde vanzatorului, prestatorului
remedierea sau inlocuirea gratuita ori reducerea corespunzatoare a pretului sau restituirea contravalorii
produsului, serviciului prin rezolutiunea contractului pentru acest produs, serviciu care nu pot fi folosite
potrivit scopului pentru care au fost vandute, ca urmare a unor vicii ascunse aparute pe durata de
functionare a acestora.

(6) Prestatorul este obligat, la prestarea serviciilor, inclusiv a serviciilor comunale, sa utilizeze
mijloace de masurare adecvate, legalizate, verificate metrologic, in modul stabilit, conform cerintelor
stabilite in actele normative.

(7) Vanzatorul este obligat sa masoare produsele oferite consumatorilor cu mijloace de masurare
proprii, adecvate, legalizate, verificate metrologic, in modul stabilit. Indicatiile mijloacelor de masurare
trebuie sa fie explicite si la vederea consumatorului.

Articolul 13. Practici comerciale incorecte

(1) Se interzic practicile comerciale incorecte.

(2) O practica comerciala este incorecta daca:

a) este contrara cerintelor diligentei profesionale; si

b) denatureaza sau este susceptibila sa denatureze, in mod esential, comportamentul economic al
consumatorului mediu la care ajunge sau caruia i se adreseaza ori al membrului mediu al unui grup, in
cazul cand o practica comerciala este adresata unui anumit grup de consumatori.

(3) Practicile comerciale care pot denatura, in mod esential, comportamentul economic al unui
anumit grup vulnerabil de consumatori, clar identificabil, trebuie evaluate din perspectiva membrului
mediu al grupului. Grupul de consumatori este cu precadere vulnerabil la respectiva practica sau la
produsul la care aceasta se refera din motive de infirmitate mintala sau fizica, de varsta sau de
credulitate, comportamentul economic al acestuia putand fi, in mod rezonabil, prevazut de comerciant.
Aceasta prevedere nu aduce atingere practicilor publicitare obignuite si legitime ce constau in declaratji
exagerate sau declaratii ce nu sunt destinate a fi luate ca atare.

(4) Practicile comerciale incorecte sunt, in special, cele:

a) inselatoare, in sensul prevederilor alin.(5)—-(14);

b) agresive, in sensul prevederilor alin.(15)—(17).

Practicile comerciale incorecte mentionate nu vor fi interpretate ca exhaustive.

(5) Practicile comerciale ingelatoare pot fi actiuni ingelatoare sau omisiuni ingelatoare.

(6) O practica comerciala este considerata ca fiind actiune ingelatoare in cazul in care contine
informatii false sau, in orice alt fel, inclusiv prin prezentarea generala, induce sau poate induce in eroare
consumatorul mediu si, in orice situatie, determina sau este susceptibila sa determine consumatorul sa
ia o decizie de tranzactionare pe care nu ar fi luat-o n alta situatie, chiar daca informatia este corecta de
fapt cu privire la unul sau mai multe dintre urmatoarele elemente:

a) existenta sau natura produsului;

b) principalele caracteristici ale produsului, cum ar fi: disponibilitatea, avantajele, eventualele riscuri
previzibile, fabricarea, compozitia, accesoriile, asistenta acordata dupa vanzare si solutionarea
reclamatiilor, modul si data fabricarii sau prestarii, livrarea, capacitatea de a corespunde scopului,
utilizarea, cantitatea, termenul de valabilitate/data de minima durabilitate sau data durabilitatii
minimale/data-limita de consum, specificatiile, originea geografica sau comerciala, rezultatele care se pot
obtine din utilizare, rezultatele si caracteristicile esentiale ale testelor sau controalelor efectuate asupra
produsului;

c) amploarea implicarii comerciantului, motivatia practicii comerciale si natura procesului de
vanzare, precum si toate declaratiile sau toate simbolurile care sugereaza sponsorizarea sau sprijinul
direct ori indirect acordat comerciantului sau produsului;

d) pretul sau modalitatea de calcul al pretului ori existenta unui avantaj specific in ceea ce priveste



pretul;

e) necesitatea unui serviciu, a unei piese separate, a inlocuirii sau remedierii;

f) natura, competentele si drepturile comerciantului sau ale reprezentantului sau, cum ar fi:
identitatea si patrimoniul, calificarile sale, statutul, autorizarea, afilierea sau legaturile sale, drepturile de
proprietate intelectuala sau comerciala ori recompensele si distinctiile primite;

g) drepturile consumatorului, inclusiv dreptul de a beneficia de remediere, de inlocuire sau de
restituire a contravalorii produsului, serviciului necorespunzator, reducerea pretului ca urmare a rezilierii
contractului in conditiile art.20 si 21.

(7) O practica comerciala este considerata, de asemenea, ca fiind actiune inselatoare daca, in
contextul situatiei de fapt si tindand cont de toate caracteristicile si circumstantele, aceasta practica
determina sau este susceptibila sa determine consumatorul mediu sa ia o decizie de tranzactionare pe
care altfel nu ar fi luat-o si daca aceasta practica implica:

a) orice activitate comerciala privind produsul, inclusiv publicitatea comparativa, creadnd o confuzie
cu un alt produs, cu o altd marca, cu numele sau cu alte semne distinctive ale unui concurent;

b) nerespectarea de catre comerciant a obligatiilor prevazute in codul de conduita pe care s-a
angajat sa il respecte, daca:

- angajamentul sau nu este o aspiratie, ci o obligatie asumata in mod ferm si care poate fi
verificata; si

- in cadrul unei practici comerciale, el indica ca s-a angajat sa respecte codul respectiv;

c) orice activitate de comercializare a unui produs pe teritoriul Republicii Moldova ca fiind identic cu
un produs comercializat in alt stat, desi produsul respectiv are o compozifie sau caracteristici
semnificativ diferite, cu exceptia cazului in care acest lucru este justificat de factori legitimi gi obiectivi.

(8) O practica comerciala este considerata ca fiind omisiune inselatoare daca, in contextul situatiei
de fapt si {indnd cont de toate caracteristicile si circumstantele, precum si de limitele de spatiu si de timp
impuse mijloacelor de comunicare utilizate pentru transmiterea informatiei, aceasta practica omite o
informatie esentiala necesara consumatorului mediu, tindnd cont de context, pentru luarea unei decizii
de tranzactionare in cunostintd de cauza si, prin urmare, determina sau este susceptibila sa determine
consumatorul mediu sa ia o decizie de tranzactionare pe care altfel nu ar fi luat-o.

(9) O practica comerciala este considerata, de asemenea, ca fiind omisiune ingelatoare in cazul
cand, tindnd cont de aspectele prevazute la alin.(8), un comerciant ascunde o informatie esentiala sau o
ofera intr-un mod neclar, neinteligibil, ambiguu sau in contratimp ori nu isi declara intentia comerciala
adevarata, in cazul in care aceasta nu rezultd deja din context, si cand, in orice situatie, consumatorul
mediu este determinat sau poate fi determinat sa ia o decizie de tranzactionare pe care altfel nu ar fi
luat-o.

(10) Tn cazul in care mijloacele de comunicare utilizate pentru transmiterea practicilor comerciale
impun limite in spatiu ori in timp, In momentul determinarii practicii ca fiind sau nefiind omisiune
inselatoare se va tine cont de aceste limite, precum si de orice masuri luate de catre comerciant in
vederea punerii informatiei la dispozitia consumatorului prin alte mijloace.

(11) Tn cazul unei invitatii de a cumpdra, pentru determinarea practicilor comerciale incorecte, se
considera esentiale urmatoarele informatii, daca acestea nu rezulta deja din context:

a) caracteristicile principale ale produsului, tindnd cont de mijlocul de comunicare utilizat si de
produs;

b) sediul si celelalte date de identificare ale comerciantului si, in cazul in care el actioneaza in
numele altui comerciant, sediul si celelalte date de identificare ale acestuia;

c) pretul cu toate taxele incluse sau modalitatea de calcul al acestuia — in cazul cand pretul, in mod
rezonabil, nu poate fi calculat in avans, {indnd cont de natura produsului. De asemenea, dupa caz, se
considera esentiale toate costurile aditionale pentru transport, livrare sau taxele postale ori, in cazul in
care aceste costuri, in mod rezonabil, nu pot fi calculate in avans — precizarea ca pot exista costuri
aditionale ce trebuie suportate de consumator;

d) modalitatile de plata, de livrare, de executare si de solutionare a reclamatiilor, in cazul in care
acestea difera de cerintele diligentei profesionale;



e) mentionarea dreptului de renuntare sau de reziliere, in cazul produselor si tranzactiilor ce implica
acest drept;

f) pentru produsele oferite pe pietele online, informatia daca partea terta care ofera produsele este
sau nu un comerciant, pe baza declaratiei respectivei parti terte fatd de furnizorul de piata online.

(12) Atunci cand consumatorii au posibilitatea de a cauta produse oferite de diferiti comercianti sau
de consumatori pe baza unei cautari sub forma de cuvinte-cheie, fraze sau alte date de intrare, indiferent
de locul in care se incheie tranzactiile in cele din urma, sunt considerate semnificative informatiile
generale puse la dispozitie intr-o sectiune specifica a interfetei online care este direct si usor accesibila
de pe pagina unde sunt prezentate rezultatele cautarii, precum si informatiile privind principalii parametri
de stabilire a ierarhiei produselor prezentate consumatorului ca urmare a cautarii efectuate si privind
importanta relativa a acestor parametri, prin raportare la alti parametri. Prezentul alineat nu se aplica
furnizorilor de motoare de cautare online.

(13) Tn cazul in care un comerciant ofera acces la recenziile consumatorilor privind produsele, sunt
considerate semnificative informatjile care indica cum garanteaza comerciantul si daca garanteaza ca
recenziile publicate provin de la consumatori care au utilizat sau au achizitionat efectiv produsul.

(14) Sunt considerate ca fiind inselatoare, in orice situatie, urmatoarele practici comerciale:

a) afirmarea de catre comerciant ca este parte semnatara a unui cod de conduita in cazul in care
nu este;

b) afisarea unui certificat, a unei marci de calitate sau a unui echivalent fara a fi obtinuta autorizatia
necesara;

c) afirmarea ca un cod de conduita a primit aprobarea unei entitati publice sau a unei alte entitati in
cazul in care aprobarea nu a fost primita;

d) afirmarea ca un comerciant, inclusiv practicile sale comerciale, sau un produs al sau a fost
agreat, aprobat ori autorizat de o entitate publica sau privata fara un temei real sau fara a indeplini
conditiile necesare pentru agrearea, aprobarea sau autorizarea obfinut3;

e) lansarea unei invitatii de a cumpara produse la un anumit pret in cazul in care comerciantul nu
dezvaluie in invitatie existenta unor motive rezonabile in a caror baza ar aprecia ca nu va putea sa
furnizeze, el insusi sau prin intermediul altui comerciant, acele produse sau produse similare la acelasi
pret, pentru o perioada si intr-o cantitate rezonabila, avandu-se in vedere produsul, amploarea publicitatji
si pretul oferit;

f) lansarea de catre comerciant a unei invitatii de a cumpara produse la un anumit pret, in scopul
promovarii unui produs similar, pentru a recurge ulterior la una din urmatoarele actiuni: sa refuze
prezentarea produsului ce a facut obiectul publicitatii; sa refuze preluarea comenzii privind respectivul
produs sau livrarea lui intr-un termen rezonabil; sa prezinte un esantion cu defecte;

g) afirmarea falsa ca un produs va fi disponibil doar pentru o perioada foarte limitata de timp sau ca
va fi disponibil doar in anumite conditii, pentru o perioada foarte limitata, in scopul obtinerii unei decizii
imediate si lipsirii consumatorilor de alte posibilitati sau de un termen suficient pentru a putea face o
alegere in cunostinta de cauza;

h) angajamentul comerciantului de a furniza un serviciu postvanzare catre consumatori fara a-i
informa Tn mod clar pe acestia, inainte de angajarea lor in tranzactie, referitor la limba in care furnizeaza
serviciul n situatia in care, inaintea incheierii tranzactiei, comerciantul a comunicat cu consumatorul in
alta limba decat limba oficiala a statului in care se presteaza serviciul;

i) afirmarea sau crearea impresiei ca un produs poate fi vandut in mod legal in situatia in care
acest lucru nu este posibil;

j) prezentarea drepturilor oferite consumatorilor prin lege ca o caracteristica distincta a ofertei
comerciantului;

k) utilizarea unui context editorial in mass-media in vederea promovarii unui produs pentru a carui
publicitate comerciantul a platit, fara insa ca publicitatea sa fie precizata clar fie in cuprins, fie prin
imagini ori sunete usor de identificat de catre consumator (publicitate mascata);

[) lansarea de afirmatii nefondate cu privire la natura si amploarea riscului pentru securitatea
personala a consumatorului sau a familiei acestuia in situatia in care consumatorul nu achizitioneaza



produsul;

m) promovarea de catre comerciant, cu intentia de a induce in eroare consumatorul, a unui produs
care se aseamana cu un produs similar fabricat de un producator anume, astfel incat consumatorul sa
creada ca produsul este fabricat de acest producator;

n) crearea, operarea sau promovarea unui sistem promotional piramidal, pe care un consumator il
ia Tn considerare datorita posibilitatii de a primi remuneratia doar ca urmare a introducerii unui alt
consumator in sistem si nu ca urmare a vanzarii sau a consumului produselor;

o) afirmarea de catre un comerciant ca isi inceteaza activitatea sau ca se stabileste in alta parte in
cazul cand acest lucru nu este adevarat;

p) afirmarea ca un produs poate spori sansele de castig la jocurile de noroc;

q) afirmarea neintemeiata ca produsul poate vindeca boli, disfunctii sau malformatii;

r) transmiterea de informatii inexacte cu privire la conditiile oferite de piata sau cu privire la
posibilitatea achizitionarii produsului cu intentia de a determina consumatorul sa cumpere produsul in
conditii mai putin favorabile decat in conditiile normale ale pietei;

s) afirmarea, in cadrul unei practici comerciale, ca se va organiza un concurs sau se va oferi un
premiu n scopuri promotionale fara a acorda premiul promis sau un echivalent rezonabil;

t) descrierea unui produs ca fiind ,gratuit”, ,fara costuri” sau in termeni similari in cazul in care
consumatorul trebuie sa suporte si alte costuri, in afara de costurile inevitabile ce rezultd din practica
comerciald, inclusiv plata pentru livrarea sau ridicarea produsului;

u) includerea in materialele publicitare a unei facturi sau a unui document similar referitor la plata,
prin care consumatorului i se creeaza impresia ca deja a comandat produsul promovat, cand, de fapt, el
nu |-a comandat;

v) afirmarea falsa sau crearea impresiei false ca actiunile comerciantului nu sunt legate de
activitatile sale comerciale, industriale, de productie sau artizanale ori falsa prezentare a sa in calitate de
consumator;

w) crearea impresiei false ca serviciul postvanzare cu privire la un produs este disponibil intr-un
stat, altul decéat cel in care produsul este vandut;

y) furnizarea de rezultate ca raspuns la o cautare efectuata online de catre un consumator fara a
mentiona in mod clar existenta oricarei publicitati platite sau a oricarei plati specifice pentru asigurarea
unei incadrari pe o pozitie mai buna in ierarhie a produselor in cadrul rezultatelor cautarii;

X) revanzarea de bilete catre consumatori, in cazul in care comerciantul le-a achizitionat utilizand
mijloace automate pentru a eluda orice limitare impusa privind numarul de bilete pe care o persoana le
poate cumpara sau orice alta regula aplicabila achizitionarii de bilete;

z) afirmarea faptului ca recenziile privind un produs provin de la consumatori care au utilizat sau au
achizitionat efectiv produsul, fara a lua masuri rezonabile si proportionale pentru a verifica daca aceste
recenzii provin de la consumatorii respectivi;

aa) prezentarea sau insarcinarea unei alte persoane juridice sau fizice cu prezentarea de recenzii
sau recomandari false ca venind din partea unor consumatori ori prezentarea inselatoare a recenziilor
sau a recomandarilor unor consumatori pe platformele de comunicare sociala pentru a promova anumite
produse.

(15) O practica comerciala este considerata ca fiind agresiva daca, in contextul situatiei de fapt si
tindnd cont de toate caracteristicile si circumstantele, aceasta practica limiteaza sau este susceptibila sa
limiteze considerabil libertatea de alegere sau comportamentul consumatorului mediu in privinta
produsului prin hartuire, constrangere, inclusiv prin utilizarea fortei fizice sau prin influenta nejustificata,
si, prin urmare, practica data il determina sau este susceptibila sa il determine pe consumator sa ia o
decizie de tranzactionare pe care altfel nu ar fi luat-o.

(16) Pentru a determina daca o practica comerciala recurge la hartuire, constrangere, inclusiv la
forta fizica sau la influenta nejustificata, se ia in considerare:

a) momentul, locul desfasurarii, natura si/sau durata practicii comerciale;

b) recurgerea la amenintare, la un limbaj sau la un comportament abuziv;

c) exploatarea de catre comerciant, in cunostinta de cauza, a oricarui eveniment nefast sau a



oricarei situatii deosebit de grave care afecteaza modul de a judeca al consumatorului mediu pentru a
influenta decizia consumatorului cu privire la produs;

d) orice obstacol oneros sau disproportionat, neprevazut in contract, impus de comerciant, atunci
cand consumatorul doreste sa isi exercite drepturile contractuale, inclusiv dreptul de a rezilia contractul,
de a schimba produsul ori de a se adresa unui alt comerciant;

e) orice amenintare cu masuri in situatia in care acestea nu pot fi luate in mod legal.

(17) Sunt considerate ca fiind agresive, in orice situatie, urmatoarele practici comerciale:

a) crearea impresiei consumatorului ca nu poate parasi sediul comerciantului pana cand nu se
incheie un contract;

b) efectuarea de vizite personale la domiciliul consumatorului, ignorand solicitarea acestuia de a
pleca sau de a nu reveni, cu exceptia cazului in care legea permite acest lucru in vederea indeplinirii
unei obligatii contractuale si in masura in care o permite;

c) solicitarea insistenta si nedorita prin telefon, fax, email sau prin alt mijloc de comunicare la
distanta, cu exceptia cazului in care legea permite acest lucru in vederea indeplinirii unei obligatii
contractuale si in masura in care o permite;

d) solicitarea de la un consumator care doreste sa execute o polita de asigurare de a prezenta
documente care, in mod rezonabil, nu pot fi considerate relevante pentru a stabili daca pretentia este
valida sau ignorarea sistematica a corespondentei pertinente cu scopul de a-l determina pe consumator
sa renunte la exercitarea drepturilor sale contractuale;

e) includerea intr-o publicitate a unui indemn direct adresat minorilor de a cumpara produsele
promovate ori de a convinge parintji sau alii adulti sa cumpere produsele promovate;

f) solicitarea unei plati imediate sau ulterioare pentru returnarea ori pastrarea in conditii sigure a
produsului care a fost furnizat de comerciant, dar pe care consumatorul nu I-a solicitat;

g) informarea explicitd a consumatorului ca, in cazul in care acesta nu cumpara produsul ori
serviciul, comerciantul risca sa isi piarda serviciul sau mijloacele de trai;

h) crearea falsei impresii consumatorului ca a castigat sau va castiga un premiu sau un alt
beneficiu echivalent ori ca va castiga daca va intreprinde o anumita actiune, cand, in realitate, nu exista
nici un premiu sau un alt beneficiu echivalent, cand intrarea in posesia premiului sau a altui beneficiu
echivalent este conditionata de plata unei sume de bani ori de suportarea unui cost de catre consumator.

Articolul 14. Competente si drept de sesizare referitor la practicile comerciale incorecte

(1) in vederea stoparii si combaterii practicilor comerciale incorecte, persoanele sau autoritatile
care, potrivit legii, au un interes legitim pot:

a) sa initieze o actiune in instanta;

b) sa sesizeze organul de control in domeniul protectiei consumatorului, conform domeniului de
competentd, pentru ca acesta fie sa decida asupra reclamatiilor, fie sa initieze actiuni in instanta
impotriva comerciantilor care au savarsit ori sunt susceptibili sa savarseasca practici comerciale
incorecte.

(2) Comerciantii, in cazul in care nu sunt de acord cu sesizarea, trebuie sa prezinte dovezi privind
incorectitudinea afirmatiilor expuse in sesizare in legatura cu practica comerciala intreprinsa si sant
obligati, la solicitarea instantelor judecatoresti sau a organului de control in domeniul proteciiei
consumatorului, conform domeniului de competenta, sa le puna acestora la dispozitie documente
probatoare.

(3) Tn cazul in care documentele specificate la alin.(2) nu sunt prezentate intr-un termen rezonabil,
dar nu mai mare de 15 zile calendaristice, si/sau daca sunt recunoscute insuficiente, afirmatiile expuse in
sesizare se considera fondate.

(4) Comerciantii concurenti pot informa Consiliul Concurentei in legatura cu practicile comerciale
incorecte sau pot initia actiuni in instanta impotriva comerciantilor care au savarsit ori sunt susceptibili sa
savarseasca practici comerciale incorecte.

Articolul 15. Raspunderi si sanctiuni pentru utilizarea practicilor comerciale incorecte



(1) Tindnd cont de toate interesele implicate si, in special, de interesul public, instantele
judecatoresti competente sau organul de control in domeniul protectiei consumatorului, conform
domeniului de competenta:

a) dispun incetarea sau initierea procedurilor legale corespunzatoare pentru incetarea practicilor
comerciale incorecte, conform procedurilor si atributiilor stabilite de Codul contraventional;

b) dispun interzicerea sau inifierea procedurilor legale corespunzatoare pentru interzicerea
practicilor comerciale incorecte, chiar daca acestea nu au fost inca aplicate, dar acest lucru este iminent,
conform procedurilor si atributiilor stabilite de Codul contraventional;

c) solicita prezentarea de catre Consiliul Coordonator al Audiovizualului, in termen de 5 zile
lucratoare, a datelor de identificare a persoanelor fizice sau juridice implicate in realizarea publicitatii
audiovizuale, considerata a fi o practica comerciala incorecta, precum si a unei copii a materialului
publicitar difuzat.

(2) Tn cazul in care, in vederea eliminarii efectelor practicilor comerciale incorecte, s-a dispus
incetarea, respectiv interzicerea acestora, iar hotararea/decizia organului respectiv a ramas irevocabila,
instanta care a emis hotararea judecatoreasca definitiva, respectiv organul de control in domeniul
protectiei consumatorului, conform domeniului de competenta, poate solicita comerciantului:

a) publicarea hotaréarii/deciziei, integral sau partial, in forma pe care o considera adecvata;

b) publicarea unui comunicat suplimentar privind masurile de redresare.

(3) Publicarea, in conditiile alin.(2), se va face, in toate cazurile, intr-un ziar de larga circulatie, pe
cheltuiala comerciantului.

(4) Prezenta lege nu exclude controlul pe care responsabilii de codurile de conduita il pot efectua
conform prevederilor din codurile de conduita pe care comerciantii s-au angajat sa le respecte.

(5) Efectuarea controlului specificat la alin.(4) nu exclude si nu limiteaza dreptul consumatorilor, al
asociatiilor obstesti de consumatori sau al concurentilor de a sesiza responsabilul de codul de conduita
si nici dreptul consumatorilor sau al asociatiilor de a se adresa organului de control in domeniul proteciiei
consumatorului, conform domeniului de competenta, ori instantei judecatoresti competente.

(6) Consumatorii afectati de practicile comerciale incorecte dispun de masuri de remediere
proportionale si efective, inclusiv de reducere a pretului sau de restituire a contravalorii prin rezolutiunea
contractului, precum si de despagubiri pentru prejudiciul suferit.

(7) La aplicarea masurilor de remediere se iau in considerare urmatoarele:

a) gravitatea si natura practicii comerciale incorecte;

b) prejudiciul suferit de consumator.

(8) Masurile prevazute la alin.(6) nu inlatura aplicarea altor masuri de remediere aflate la dispozitia
consumatorilor, cum ar fi cele referitoare la contractele de véanzare-cumparare de produse si la
contractele de furnizare de continut digital si de servicii digitale.

(9) La aplicarea sanctiunilor contraventionale de catre organele abilitate cu functii de control in
domeniul protectiei consumatorilor sunt luate in considerare urmatoarele criterii:

a) natura, gravitatea, amploarea si durata incalcarii;

b) orice actiune intreprinsa de comerciant pentru a diminua sau a repara prejudiciul suportat de
consumatori;

c) orice incalcare anterioara savarsita de comerciant;

d) beneficiile financiare dobandite sau pierderile evitate de comerciant datorita incalcarii, daca sunt
disponibile date relevante;

e) sanctiunile aplicate comerciantului pentru aceeasi incalcare la nivel transfrontalier;

f) alte circumstante agravante sau atenuante in fiecare caz.

Articolul 16. incheierea contractelor

Consumatorul, la incheierea contractelor, are urmatoarele drepturi:

a) de a lua liber decizii la achizitionarea produsului, serviciului, fara a i se impune in contracte
clauze abuzive sau care pot favoriza folosirea unor practici comerciale incorecte, de natura a influenta
optiunea acestuia;
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b) de a beneficia de o redactare clara si precisa a clauzelor contractuale, inclusiv a celor privind
caracteristicile principale si conditile de garantie, indicarea exacta a pretului sau tarifului, precum gi
stabilirea cu exactitate a conditjilor de credit si a dobanzilor;

c) de a lua cunostinta, in prealabil, de textul contractului pe care intentioneaza sa il incheie;

d) de a fi exonerat de plata pentru produsele, serviciile care nu au fost solicitate;

e) de a fi despagubit pentru daunele cauzate de produsele, serviciile care nu corespund cerintelor
stabilite in actele normative sau declarate ori clauzelor contractuale;

f) de a i se asigura deservirea tehnica necesara si piese de schimb pe toata durata de functionare
a produsului, stabilitd in actele normative sau declarata de catre producator ori convenita de partj;

g) de a plati pentru produsele, servicile de care beneficiaza sume stabilite cu exactitate, in
prealabil; majorarea pretului initial este posibila numai cu acordul consumatorului.

Articolul 17. Conformitatea produselor cu specificatile cuprinse in contractul de vanzare-
cumparare

(1) Vanzatorul este obligat sa livreze consumatorului produse care sunt in conformitate cu
contractul de vanzare-cumparare.

(2) Pentru a fi in conformitate cu contractul de vanzare-cumparare, produsele indeplinesc, in
special, urmatoarele cerinte subiective de conformitate:

a) respecta descrierea, tipul, cantitatea si calitatea si detin functionalitatea, compatibilitatea,
interoperabilitatea si alte caracteristici prevazute in contractul de vanzare-cumparare;

b) corespund scopului special pentru care consumatorul le solicita, pe care consumatorul I-a adus
la cunostinta vanzatorului cel tarziu in momentul incheierii contractului si pe care vanzatorul I-a acceptat;

c) sunt livrate impreuna cu toate accesoriile si cu toate instructiunile, inclusiv de instalare,
prevazute in contract;

d) sunt furnizate cu actualizari conform dispozitiilor contractului de vanzare-cumparare.

(3) Pe langa respectarea cerintelor subiective de conformitate, produsele indeplinesc urmatoarele
cerinte obiective de conformitate:

a) corespund scopurilor pentru care s-ar utiliza in mod normal produse de acelasi tip, {inand seama
de reglementarile in vigoare, de standardele tehnice sau, in absenta unor standarde tehnice, de codurile
de conduita aplicabile in domeniu si specifice sectorului;

b) dupa caz, poseda calitatea si corespund descrierii unei mostre sau unui model pe care
vanzatorul I-a pus la dispozitia consumatorului inainte de incheierea contractului;

c) daca este cazul, sunt livrate Tmpreuna cu accesoriile, inclusiv ambalajul, instructiunile de
instalare sau alte instructiuni pe care consumatorul se poate astepta in mod rezonabil sa le primeasca;

d) respecta cantitatea si detin calitatile si alte caracteristici, inclusiv in materie de durabilitate,
functionalitate, compatibilitate si securitate, care sunt normale pentru produsele de acelasi tip si la care
consumatorul se poate astepta in mod rezonabil avand in vedere natura produselor si tindnd seama de
orice declaratie publica facuta de vanzator sau in numele acestuia ori de alte persoane situate in amonte
in cadrul lanfului de tranzacitii, inclusiv de catre producator, mai ales in anunturi publicitare sau pe
eticheta.

(4) Nu se considera a fi o neconformitate in sensul prezentului articol daca, in momentul incheierii
contractului de vanzare-cumparare, consumatorul a cunoscut sau nu putea, in mod rezonabil, sa nu
cunoasca aceasta neconformitate ori daca neconformitatea isi are originea in materialele furnizate de
consumator.

(5) Vanzatorul nu este raspunzator de declaratiile publice mentionate la alin.(2) lit.d), in oricare
dintre urmatoarele situatji, daca demonstreaza ca:

a) nu a cunoscut si nu ar fi putut, in mod rezonabil, sa cunoasca declaratia in cauza;

b) declaratia a fost rectificata pana la momentul incheierii contractului de vanzare-cumparare; sau

c) decizia de a cumpara produsul nu putea fi influentata de declaratiile publice in cauza.

(6) Orice neconformitate care rezultd dintr-o instalare incorectd a produselor se considera
echivalenta unei neconformitati a produselor daca instalarea este prevazuta in contractul de vanzare-



cumparare si produsele au fost instalate de vanzator sau pe raspunderea sa.

(7) Prevederile alin.(6) se aplica si in cazul in care produsul destinat a fi instalat de consumator
este instalat de acesta si instalarea incorectd este datoratd unei erori in instructiunile de instalare
furnizate de vanzator sau, in cazul produselor cu elemente digitale, de catre vanzatorul sau furnizorul
continutului digital sau al serviciului digital.

(8) In cazul produselor cu elemente digitale, vanzatorul se asigurd ca consumatorul este informat
cu privire la actualizari si ca 1i sunt furnizate actualizari, inclusiv actualizari de securitate, care sunt
necesare pentru a mentine conformitatea acelor produse pe parcursul perioadei:

a) in care consumatorul se poate astepta in mod rezonabil la aceasta, avand in vedere tipul si
scopul produselor si al elementelor digitale si tindnd seama de circumstantele si natura contractului,
atunci cand contractul de vanzare-cumparare prevede un singur act de furnizare a continutului digital sau
a serviciului digital; sau

b) indicate la art.23 alin.(16) si (17), in cazul in care contractul de vanzare-cumparare prevede
furnizarea continua a continutului digital sau a serviciului digital pe parcursul unei anumite perioade.

(9) In cazul in care consumatorul nu instaleaza, intr-un termen rezonabil, actualizarile furnizate in
conformitate cu alin.(8), vanzatorul nu raspunde pentru nicio neconformitate cauzata exclusiv de lipsa
actualizarii relevante, cu conditia ca:

a) vanzatorul sa fi informat consumatorul cu privire la disponibilitatea actualizarii si la consecintele
neinstalarii acesteia de catre consumator; si

b) neinstalarea sau instalarea incorecta a actualizarii de catre consumator sa nu fi fost cauzata de
existenta unor deficiente in instructiunile de instalare furnizate consumatorului.

(10) Nu se considera ca exista o neconformitate in sensul alin.(3) sau (8) daca, la momentul
incheierii contractului de vanzare-cumparare, consumatorul a fost informat in mod explicit ca o anumita
caracteristica a produselor se abate de la cerintele obiective de conformitate stabilite la alin.(3) sau (8) si
a acceptat, in mod expres si separat, respectiva abatere in momentul incheierii contractului de vanzare-
cumparare.

Articolul 18. Drepturile tertilor

In cazul in care o restrictie care rezultd din incalcarea oricarui drept al unui tert, in special a
drepturilor de proprietate intelectuala, impiedica sau limiteaza utilizarea produselor in conformitate cu
art.17 alin.(2), (3), (5) si (8)—(10), consumatorul are dreptul la masurile corective in caz de neconformitate
prevazute la art.20, cu exceptia cazului in care dispozitile Codului civil prevad nulitatea sau incetarea
contractului de vanzare-cumparare in astfel de cazuri.

Articolul 19. Stabilirea duratei de functionare, termenului de valabilitate, termenului de garantie

(1) Producatorul, prestatorul sunt obligati sa stabileasca o durata de functionare pentru produsele
de folosinta indelungata, inclusiv pentru componentele si accesoriile acestora care, dupa expirarea unei
anumite perioade de timp, pot prezenta pericol pentru viata, sanatatea, ereditatea si securitatea
consumatorului sau pot provoca prejudicii bunurilor acestuia sau mediului inconjurator.

(2) Producatorul este obligat sa stabileasca termenul de valabilitate/data de minima durabilitate
pentru produsele nealimentare, altele decat cele pentru care este stabilita durata de functionare, care,
dupa expirarea unei anumite perioade de timp, pot prezenta pericol pentru viata, sanatatea, ereditatea si
securitatea consumatorului sau pot provoca prejudicii bunurilor acestuia sau mediului inconjurator.

(3) Vanzatorul nu poate stabili un termen de garantie mai mic decat cel stabilit de catre producator.

(4) In cazul in care producatorul nu a stabilit un termen de garantie pentru produsele de folosint3
indelungata, consumatorul beneficiaza de drepturile prevazute la art.20 alin.(2) daca neconformitatile au
aparut in termen de 2 ani de la livrarea produsului.

(5) Vanzatorul, producatorul sunt obligati sa asigure posibilitatea utilizarii produselor de folosinta
indelungatd pe toatd durata de functionare. In acest scop, ei au obligatia s& asigure reparatia si
deservirea tehnica a lor, precum si sa asigure piese de schimb si componente in volumul si sortimentul
necesar, pe toata durata de functionare, iar in cazul in care durata de functionare nu este prevazuta — in



decurs de 10 ani de la data vanzarii. Daca data vanzarii nu poate fi determinata, durata de functionare se
calculeaza de la data fabricarii.

(6) Vanzatorul produselor de folosinta indelungata, in cazul incetarii activitatii sale in domeniul
respectiv, este obligat sa transmita persoanei fizice sau juridice care devine succesor obligatiile sale de
asigurare a posibilitatii de utilizare a produselor de folosinta indelungata pe toata durata de functionare.

Articolul 20. Drepturile consumatorului in cazul neconformitatii produsului

(1) Vanzatorul este raspunzator fata de consumator pentru orice neconformitate existenta la
momentul cand a fost livrat produsul. Prevederile prezentului alineat se aplica si produselor cu elemente
digitale.

(2) In cazul unei neconformit&ti, consumatorul are dreptul de a solicita vanz&torului s& i se aduca
produsul la conformitate gratuit, prin reparare sau inlocuire, conform alin.(3)—(15), ori sa beneficieze de
reducerea corespunzatoare a prefului sau restituirea contravalorii pentru acest produs prin rezolutiunea
contractului, in conditiile alin.(17)—(19) si (23).

(38) Consumatorul are dreptul, la optiunea sa, de a solicita vanzatorului in primul rand repararea
produsului sau Tnlocuirea acestuia, gratuit in fiecare caz, cu exceptia situatiei in care masura reparatorie
respectiva este imposibila sau disproportionata.

(4) Termenul ,gratuit’, prevazut la alin.(2) si (3), se refera la toate costurile necesare aducerii
produsului la conformitate, inclusiv costurile postale, de transport, manipulare, diagnosticare, expertizare,
demontare, montare, manopera, pentru materialele utilizate si ambalare.

in cazul produselor cu greutatea mai mare de 10 kg sau ale caror ndltime si circumferinta
depasesc in suma 200 cm, transportarea catre vanzator pentru reparatia, inlocuirea, reducerea pretului
si restituirea contravalorii acestor marfuri se efectueaza cu fortele si mijloacele vanzatorului, caruia i s-a
adresat consumatorul, in limitele localitatii in care este amplasata unitatea de comert de unde a fost
procurat produsul, precum si din localitatea de resedintd a consumatorului.

In cazul in care vanzatorul/producitorul nu indeplineste aceastd prevedere, transportarea si
returnarea marfurilor le poate efectua consumatorul pe contul vanzatorului/producatorului.
Vanzatorul/producatorul restituie cheltuielile rezonabile pentru transportarea si returnarea marfurilor in
baza documentelor justificative prezentate de catre consumator.

(5) O masura reparatorie se considera ca disproportionata in cazul in care impune vanzatorului
costuri nerezonabile in comparatie cu cealaltd masura reparatorie, ludndu-se in considerare:

a) valoarea produsului, daca nu ar fi existat neconformitatea;

b) importanta neconformitatii;

c) posibilitatea realizarii altei masuri reparatorii fara vreun inconvenient semnificativ pentru
consumator;

d) aparitia In mod repetat a unei neconformitati la produs dupa efectuarea deja a unei reparatii.

(6) O masura reparatorie se considera ca imposibila daca vanzatorul nu poate asigura produse
identice pentru inlocuire sau piese de schimb pentru reparatie, inclusiv in cazul lipsei utilajelor sau a
tehnologiei aferente.

(7) Vanzatorul poate refuza sa aduca in conformitate produsele daca reparatia sau inlocuirea este
imposibila ori i-ar impune costuri care ar fi disproportionate, luand in considerare toate circumstantele,
inclusiv cele mentionate la alin.(5) lit.a) si b).

(8) Orice reparatie sau inlocuire a produselor este facuta in cadrul unei perioade de timp
rezonabile, stabilite de comun acord, in scris, intre vanzator si consumator, fara nici un
inconvenient semnificativ pentru consumator, luandu-se in considerare natura produsului si
scopul pentru care consumatorul a solicitat produsul. Perioada de timp stabilita nu poate depasi
14 zile calendaristice de la data la care consumatorul a adus la cunostinta vanzatorului
neconformitatea produsului si I-a predat vanzatorului ori persoanei desemnate de acesta in baza
unui document de predare-primire. Acest termen poate fi prelungit, cu acordul consumatorului,
cu pana la 14 zile in cazul marfurilor a caror reparare sau preschimbare necesita import de piese
ori de produse similare.b
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(9) Tn cazul repararii produsului, in acesta se monteaz& numai piese noi.

(10) Tn cazul in care o reparatie necesitd demontarea produselor care au fost instalate intr-un mod
compatibil cu natura si cu destinatia lor inainte ca neconformitatea sa fie constatata sau in cazul in care
produsele respective urmeaza sa fie inlocuite, obligatia de a repara sau a inlocui produsele include
demontarea produselor neconforme si instalarea produselor de inlocuire sau a produselor reparate ori
suportarea costurilor aferente demontarii si instalarii.

(11) In cazul retinerii produsului pentru reparare sau inlocuire, vanzatorul este obligat s elibereze
consumatorului o dovada in forma scrisa, care sa contina elementele de identificare a sa si a produsului
retinut, precum si termenul de solutionare a reclamatiei.

(12) Tn cazul in care consumatorul a solicitat inlocuirea de catre vanzator a produsului cu
neconformitate cu un produs similar de alt model, se recalculeaza pretul de cumparare.

(13) Consumatorul nu este obligat sa plateasca pentru utilizarea normala a produselor inlocuite in
perioada care a precedat inlocuirea acestora.

(14) In cazul in care, la momentul adresarii consumatorului, agentul economic nu dispune de un
produs similar cu cel returnat, consumatorul este in drept sa ceara restituirea contravalorii produsului, iar
vanzatorul este obligat sa primeasca produsul respectiv si sa restituie suma platita.

(15) In cazul in care in locul reparérii produsului vanzatorul livieazd un produs conform sau
restituie contravaloarea produsului, acesta poate cere consumatorului restituirea produsului cu
neconformitate potrivit regulilor privind efectele rezolutiunii contractului.

(16) Consumatorul nu poate solicita inlocuirea produselor in cazul produselor second-hand.

(17) Consumatorul poate solicita o reducere corespunzatoare a pretului sau restituirea contravalorii
produsului prin rezolutiunea contractului in oricare dintre urmatoarele cazuri:

a) vanzatorul nu a finalizat reparatia sau inlocuirea ori, dupa caz, nu a finalizat reparatia sau
inlocuirea in conformitate cu alin.(3) si (8);

b) vanzatorul a refuzat sa aduca in conformitate produsul in conditiile alin.(7);

c) se constata aceeasi neconformitate, in pofida eforturilor vanzatorului de a o remedia;

d) neconformitatea este de o asemenea gravitate incat justifica o reducere de pret sau dreptul la
incetarea imediata a contractului de vanzare-cumparare;

e) vanzatorul a declarat ca nu va aduce produsele in conformitate intr-un termen rezonabil sau fara
inconveniente semnificative pentru consumator ori acest lucru reiese clar din circumstantele cazului.

(18) Reducerea de pret este proportionala cu diminuarea valorii produselor primite de consumator
in comparatie cu valoarea pe care produsele ar avea-o daca ar fi in conformitate. Suma reducerii pretului
la produsele neconforme se stabileste cu acordul ambelor parti (vanzator si consumator).

(19) Consumatorul nu are dreptul sa solicite restituirea contravalorii produsului prin rezolutiunea
contractului daca neconformitatea este minora. Se considera minora neconformitatea care nu exercita o
influenta substantiala asupra utilizarii produsului. Sarcina probei cu privire la caracterul minor al
neconformitatii revine vanzatorului.

(20) Consumatorul isi exercita dreptul de rezolutiune a contractului de vanzare-cumparare printr-o
declaratie catre vanzator.

(21) Tn cazul produselor alimentare, farmaceutice necorespunzatoare cerintelor stabilite in actele
normative sau declarate, vanzatorul este obligat, la cererea si optiunea consumatorului, sa le inlocuiasca
sau sa restituie contravaloarea acestora.

(22) Vanzatorul, prestatorul au aceleasi obligatii pentru produsul, serviciul inlocuit ca si pentru
produsul vandut, serviciul prestat initial.

(23) Reducerea corespunzatoare a pretului sau restituirea contravalorii produsului in cadrul
termenului de garantie, in caz de deficiente care nu sunt imputabile consumatorului, se face
neconditionat de catre vanzator intr-un termen de cel mult 14 zile calendaristice de la data Tnaintarii
reclamatiei de catre consumator sau in termenul stabilit in contract, in conditile mentionate la



alin.(17)—(21).

(24) In cazul produselor electrice de uz casnic, vanzatorul este obligat, la inaintarea de cétre
consumator a cerintei intemeiate conform prevederilor alin.(2), sa puna la dispozitia acestuia gratuit, in
termen de 3 zile, pe perioada remedierii, un produs similar, suportand cheltuielile de transport.

(25) Tn cazul depistarii deficientelor la produse constituite din elemente separate in diverse
garnituri, seturi, care au termenele lor de garantie, consumatorul are dreptul sa Tnainteze una din
revendicarile stipulate la alin.(2) atat in privinta intregii garnituri, intregului set, cat si a unor piese
defectate.

(26) In cazul in care neconformitatea se referd doar la unele dintre produsele livrate in temeiul
contractului de véanzare-cumparare si existd un motiv de rezolutiune a contractului de vanzare-
cumparare in temeiul alin.(17), consumatorul poate obtine rezolutiunea contractului de véanzare-
cumparare numai in raport cu produsele respective, precum si cu orice alte produse pe care
consumatorul le-a achizitionat impreuna cu produsele neconforme, in cazul in care consumatorului nu i
se poate pretinde in mod rezonabil sa accepte pastrarea doar a produselor conforme.

(27) Tn cazul in care consumatorul obtine rezolutiunea contractului de vanzare-cumpérare in
ansamblu sau in conformitate cu alin.(26), in raport cu unele dintre produsele livrate in temeiul
contractului de vanzare-cumparare:

a) consumatorul returneaza vanzatorului produsele, pe cheltuiala acestuia din urma; si

b) vanzatorul i ramburseaza consumatorului pretul platit pentru produse la primirea produselor sau
a unei dovezi prezentate de consumator ca produsele au fost returnate.

(28) Consumatorul are dreptul de a suspenda plata unei parti restante din pretul produsului sau a
unei parti a acesteia pana in momentul in care vanzatorul isi indeplineste obligatiile care fi revin in
temeiul prezentei legi.

Articolul 21. Drepturile consumatorului in cazul neconformitatii serviciului prestat

(1) In cazul serviciilor, remedierea gratuitd a deficientelor aparute care nu sunt imputabile
consumatorului, Tnlocuirea gratuita in conditiile art.20 alin.(4), reducerea corespunzatoare a pretului sau
restituirea contravalorii se aplica la constatarea deficientelor in timpul prestarii sau receptionarii
serviciului ori in cadrul termenului de garantie si se face de catre prestator intr-un termen de cel mult 14
zile calendaristice de la data inaintarii reclamatiei de catre consumator sau in termenul stabilit n
contract.

(2) Prestatorul asigura toate operatiunile si suporta toate cheltuielile necesare pentru remedierea
deficientelor constatate la serviciile prestate, inlocuirea produselor utilizate in cadrul serviciilor
respective, inclusiv transportul, manipularea, diagnosticarea, expertizarea, demontarea, montarea si
ambalarea acestora, sau pentru restituirea contravalorii serviciilor necorespunzatoare in cadrul
termenului de garantje.

(83) Consumatorul are dreptul sa rezilieze contractul de prestare a serviciului de calitate
corespunzatoare in orice moment, cu conditia ca achita prestatorului o parte din pret, proportionala cu
partea din serviciul prestat pana la primirea de catre prestator a avizului de reziliere a contractului, daca
contractul nu prevede altfel.

Articolul 22. Actiunea in regres

In cazul in care vanzatorul réspunde fatd de consumator pentru o neconformitate care rezultd dintr-
un act sau o omisiune, inclusiv omisiunea de a oferi actualizari ale produselor care contin elemente
digitale in conformitate cu art.17 alin.(8), a producatorului sau a unui agent economic in etapele
anterioare ale lantului de tranzactijii, vanzatorul are dreptul sa solicite masuri corective din partea
persoanei sau a persoanelor carora le revine raspunderea din lantul de tranzaciii.

Articolul 23. Termene
(1) Vanzatorul raspunde fatd de consumator pentru orice neconformitate existenta in momentul
livrarii produsului si/sau prestarii serviciului, constatata in termen de doi ani de la data livrarii.



In cazul in care vanzatorul a stabilit un termen de garantie comerciald mai mare decat cel de
garantie legala de conformitate de 2 ani, raspunderea vanzatorului, conform prevederilor art.20, este
angajata daca neconformitatea apare in cadrul termenului de garantie comerciala oferit.

(2) Pentru produsele a caror durata de functionare este mai mica de 2 ani, termenul prevazut la
alin.(1) se reduce la aceasta durata.

(3) Pentru produsele altele decat cele de folosinta indelungata, raspunderea vanzatorului
este angajata daca neconformitatea apare intr-un termen de 30 de zile de la data vanzarii
acestora.”
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(4) In cazul produselor second-hand, vanzatorul si consumatorul pot conveni asupra unor conditii
contractuale sau acorduri avand o perioada de raspundere contractuala sau un termen de prescriptie
mai scurt decat cel mentionat la alin.(1), (2), (16) si (17), cu conditia ca astfel de perioade ori termene
mai scurte sa aiba o durata de minimum un an.

(5) Consumatorul trebuie sa informeze vanzatorul despre neconformitate in termen de péna la 2
luni de la data la care a constatat-o.

(6) Orice neconformitate care este constatata in termen de un an de la data la care produsele au
fost livrate este prezumata a fi existat deja in momentul livrarii produselor, pana la proba contrarie sau cu
exceptia cazului in care aceasta prezumiie este incompatibila cu natura produselor sau cu natura
neconformitatii.

(7) Prevederile alin.(6) se aplica si produselor cu elemente digitale.

(8) Tn cazul produselor cu elemente digitale pentru care contractul de vanzare-cumparare prevede
furnizarea continua de continut digital sau de servicii digitale pentru o anumita perioada, sarcina probei
cu privire la conformitatea continutului digital sau a serviciului digital pe parcursul perioadei indicate la
alin.(16) si (17) 1i revine vanzatorului Tn cazul unei neconformitati care este constatatda pe parcursul
perioadei mentionate la alineatele respective.

(9) La inlaturarea deficientelor prin inlocuirea unei piese de schimb sau a unei parti componente a
produsului, pentru care sunt stabilite termene de garantie, termenul de garantie pentru noile piese de
schimb sau parti componente se calculeaza din ziua eliberarii produsului reparat catre consumator.

(10) Pentru produsele de sezon (incaltaminte, articole vestimentare, produse din blana etc.)
procurate pana la inceperea sezonului respectiv, termenul de garantie se calculeaza de la inceputul
sezonului: pentru perioada de iarna — de la 1 octombrie, pentru perioada de vara — de la 1 aprilie,
raspunderea vanzatorului fiind angajata in conformitate cu prevederile alin.(3).

(11) Data achizitionarii produsului se stabileste in baza bonului de casa sau a oricarui alt document
care confirma achizitionarea produsului ori in baza altor mijloace de proba (inclusiv depozitiile martorilor)
care pot permite stabilirea datei si a locului de achizitionare.

(12) Pericada in decursul careia produsul nu a fost utilizat din cauza remedierii deficientelor
prelungeste, in mod corespunzator, termenul de garantie. Curgerea termenului de garantie se suspenda
din momentul sesizarii vanzatorului pana la aducerea produsului in stare de functionare
corespunzatoare.

(13) in cazul unor vicii ascunse, aparute dupa expirarea termenului de garantie, termenul
stabilit la art.20 alin.(8) si (23) curge de la data finalizarii expertizei tehnice efectuate in
conformitate cu art.25 alin.(3) si (5).8
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(14) Tn cazul serviciilor de reparatie a produselor de folosintad indelungata in perioada postgarantie,
termenul minim de garantie constituie 6 luni.

(15) Produsele de folosinta indelungata defectate, din motive care nu sunt imputabile
consumatorului, in termenul prevazut la alin.(1)—(4) sau in termenul de garantje stabilit in conformitate cu



art.24 alin.(5) lit.b), atunci cand nu pot fi reparate sau cand durata cumulata de nefunctionare din cauza
deficientelor aparute depaseste 10% din durata acestui termen, la cererea consumatorului, vor fi
inlocuite de catre vanzator, iar daca nu pot fi inlocuite, acesta va restitui consumatorului contravaloarea
produsului respectiv.

(16) Tn cazul produselor cu elemente digitale pentru care contractul de vanzare-cumpdrare prevede
furnizarea continua de continut digital sau de servicii digitale pentru o anumita perioada, vanzatorul
raspunde, de asemenea, pentru orice neconformitate a continutului digital sau a serviciului digital care
intervine sau este constatata in termen de doi ani de la momentul livrarii produselor cu elemente digitale.

(17) Tn cazul in care contractul prevede furnizarea continud pentru o perioadd de peste doi ani,
vanzatorul raspunde pentru orice neconformitate a continutului digital sau a serviciului digital care
intervine sau este constatata pe parcursul perioadei in care continutul digital sau serviciul digital trebuie
sa fie furnizat conform contractului de vanzare-cumparare.

Articolul 24. Garantji

(1) Garantia comerciala este obligatorie din punct de vedere juridic pentru ofertant, in conditiile
stabilite in certificatul de garantie si in publicitatea aferenta.

(2) In cazul in care un producétor oferd consumatorului o garantie de durabilitate pentru anumite
produse pentru o anumita perioada, producatorul raspunde direct faia de consumator, pe intreaga
perioada acoperita de garantia de durabilitate, pentru repararea sau inlocuirea produselor in
conformitate cu art.20. Producatorul ii poate oferi consumatorului conditii mai favorabile in certificatul de
garantie comerciala de durabilitate.

(3) in cazul in care conditile prevazute in certificatul de garantie comerciald sunt mai putin
avantajoase pentru consumator decéat cele prevazute in anunfurile publicitare asociate, garantia
comerciala da nastere unei obligatii juridice in conditile stabilite Tn publicitatea privind garantia
comerciald, cu exceptia cazului in care, Tnainte de incheierea contractului, anunturile publicitare asociate
au fost corectate in acelasi mod sau intr-un mod comparabil celui in care au fost facute.

(4) Certificatul de garantie cuprinde mentiuni cu privire la drepturile conferite prin lege
consumatorului si atesta in mod clar ca aceste drepturi nu sunt afectate prin garantia comerciala oferita.

(5) Certificatul de garantie precizeaza continutul garantiei comerciale si elementele esentiale
necesare pentru a face reclamatii in temeiul garantiei, in special:

a) elementele de identificare a produsului;

b) termenul de garantie;

c) domeniul teritorial al garantiei;

d) modalitatile de asigurare a garantiei — reparare, inlocuire, restituire a contravalorii, conditiile si
termenul de realizare a acestora;

e) denumirea si adresa garantului (ale producatorului, vanzatorului si ale intreprinderii specializate
in deservire tehnica);

f) procedura pe care trebuie sa o urmeze consumatorul pentru a obtine aducerea in aplicare a
garantiei comerciale;

g) conditiile garantiei comerciale.

(6) Certificatul de garantie se redacteaza in termeni simpli si usor de inteles, in limba romana.

(7) Certificatul de garantie se ofera pe suport de hartie sau pe orice alt suport durabil, disponibil si
accesibil consumatorului.

(8) In cazul in care garantia comerciala nu respecta prevederile alin.(4)—(6), valabilitatea acesteia
nu este afectata, consumatorul avand dreptul de a solicita vanzatorului indeplinirea garantiei, in conditiile
legii.

(9) Clauzele contractuale sau intelegerile incheiate intre vanzator si consumator inainte ca
neconformitatea sa fie cunoscuta de consumator si comunicata vanzatorului, care limiteaza sau inlatura,
direct ori indirect, drepturile consumatorului prevazute de prezenta lege, sunt nule de drept.

(10) Drepturile consumatorilor prevazute la art.20, 21, 23 si la art.24 alin.(1)—(9) sunt exercitate fara
a aduce atingere altor drepturi pe care consumatorul le poate invoca conform prevederilor legale care



reglementeaza raspunderea contractuala sau necontractuala.

(11) in cazul in care nu se ofera garantie comerciala, consumatorului, la cerere, i se aduc la
cunostinta de catre vanzator, printr-un document scris, pe suport de hartie sau pe orice alt suport durabil,
drepturile prevazute la art.23.

(12) Vanzatorul poate sa ofere consumatorului conditii contractuale mai favorabile nivelului de
protectie asigurat prin prezenta lege.

Articolul 25. Modul de depunere si solutionare a reclamatiilor

(1) in perioada termenului de garantie, consumatorii depun reclamatiile referitoare la produsele
/serviciile necorespunzatoare initial vanzatorului sau prestatorului.

(2) Odata cu depunerea reclamatiei, consumatorul prezinta o copie de pe bonul de casa sau o
copie de pe alt document care confirma efectuarea cumparaturii (inclusiv certificatul de garantie).

(3) Daca vanzatorul/prestatorul refuza sa satisfaca reclamatia consumatorului conform
prevederilor art.20 alin.(2) si art.21 alin.(1) pe motiv ca neconformitatea a aparut din motive
imputabile consumatorului si acesta nu este de acord cu asemenea concluzie,
vanzatorul/prestatorul este obligat sa dovedeasca vina consumatorului in ceea ce priveste
deficientele aparute la produsul vandut, serviciul prestat prin expertiza tehnica efectuata in
conformitate cu alin.(5).2

9 Art.25 al.(3) modificat prin LP37 din 29.02.24, MO 108-110/22.03.24 art.169; in vigoare 22.04.2024

In acest caz, intr-un termen de cel mult 14 zile calendaristice de la data depunerii reclamatiei,
vanzatorul/prestatorul notifica, printr-un document scris, pe suport de hartie sau pe orice alt suport
durabil, consumatorul cu privire la depunerea cererii de efectuare a expertizei, la datele de contact ale
persoanei abilitate in desfasurarea expertizelor si, la cererea consumatorului, transmite acestuia dovada
inregistrarii solicitarii de expertiza a produsului corespunzator la persoana abilitata.

in caz contrar, vanzéatorul/prestatorul este obligat s& indeplineasca cerintele prevazute la art.20
alin.(2) si art.21 alin.(1).

(4) Consumatorul este in drept sa participe la expertiza personal sau prin intermediul
reprezentantului sau.

(5) Expertiza tehnica specificata la alin.(3) se efectueaza:

a) de o terta parte competenta in domeniu, abilitata in conformitate cu legea; sau

b) cu acordul consumatorului, de o intreprindere specializata si autorizata de producator in
deservirea tehnica si reparatia produselor pentru care se solicita expertiza, daca nu poate fi
identificata partea terta prevazuta la lit.a) relevanta domeniului de expertiza sau daca aceasta nu
poate efectua expertiza intr-un termen rezonabil.

Expertiza tehnica se finalizeaza cu un raport de expertiza, intocmit pe suport de hartie sau in
format de document electronic cu respectarea cerintelor de forma si continut prevazute de cadrul
normativ ce reglementeazi expertiza judiciara.1?

10 Art.25 al.(5) introdus prin LP37 din 29.02.24, MO 108-110/22.03.24 art.169; in vigoare 22.04.2024

(6) in cazul refuzului de a satisface reclamatia consumatorului prin repararea sau inlocuirea
gratuita, reducerea corespunzatoare a pretului sau restituirea contravalorii pentru produsul neconform
sau serviciul prestat neconform, vanzatorul, prestatorul prezinta acestuia refuzul in scris. Neprezentarea
refuzului in termenul stabilit la alin.(3) se considera refuz tacit.

(7) In cazul in care consumatorul nu este de acord cu rezultatele examinarii reclamatiei sau in
cazul refuzului de a satisface reclamatia, consumatorul are dreptul sa se adreseze organelor abilitate cu
functii de protectie a consumatorilor sau, conform procedurii civile, in instanta de judecata, anexand la
petitie copia de pe raspunsul vanzatorului sau, in cazul refuzului tacit, documentele care confirma
depunerea reclamatiei in adresa vanzatorului.



Articolul 26. inlocuirea si returnarea produsului de calitate corespunzatoare

(1) Consumatorul este in drept sa ceara vanzatorului in unitatea de comert de unde a fost procurat,
in termen de 14 zile, inlocuirea unui produs nealimentar de calitate corespunzatoare cu un produs similar
celui procurat daca acest produs nu-i convine ca forma, gabarite, model, marime, culoare sau daca nu-I
poate utiliza conform destinatiei din alte cauze, cu efectuarea, in cazul diferentei de pret, a recalculului
corespunzator.

(2) Daca produsul necesar pentru inlocuire lipseste, consumatorul are dreptul sa rezilieze
contractul, iar vanzatorul este obligat sa-i restituie contravaloarea produsului.

(3) Cererea consumatorului de a i se inlocui produsul sau de a i se restitui contravaloarea lui
urmeaza sa fie executata daca produsul nu este utilizat, nu si-a pierdut calitatile de consum si daca
exista probe ca a fost cumparat de la vanzatorul respectiv.

(4) Lista produselor nealimentare de calitate corespunzatoare ce nu pot fi returnate sau inlocuite cu
un produs similar este prezentata in anexa la prezenta lege.

Articolul 27. Repararea prejudiciului

(1) Consumatorul este in drept sa pretinda repararea prejudiciului cauzat de produsele, serviciile
necorespunzatoare indiferent de faptul daca s-a aflat sau nu in relatii contractuale cu vanzatorul,
prestatorul.

(2) Prejudiciul se repara de catre vanzator, prestator si in cazul in care livrarea produsului,
prestarea serviciului se fac in mod gratuit sau la pret redus ori daca produsul a fost comercializat ca
piese de schimb sau distribuit sub alta forma.

(3) Prejudiciul (inclusiv moral) se repara de catre vanzator, prestator daca a fost cauzat pe
parcursul:

a) termenului de valabilitate sau pana la data de minima durabilitate — la produsele pentru care se
stabileste acest termen/data;

b) duratei de functionare — la produsele de folosinta indelungata;

c) a 2 ani — la produsele pentru care nu este prevazuta stabilirea termenului de valabilitate/datei de
minima durabilitate sau duratei de functionare.

(4) Prejudiciul moral cauzat consumatorului de catre producator, vanzator, prestator prin incalcarea
drepturilor lui prevazute de prezenta lege, precum si de alte acte normative, se repara in marimea
stabilita de instanta judecatoreasca.

(5) Prejudiciul moral se repara indiferent de repararea prejudiciului material cauzat consumatorului.

(6) Pentru repararea prejudiciului cauzat consumatorului, acesta trebuie sa faca dovada
prejudiciului.

Articolul 28. Locurile de preschimbare a marfii

(1) Unitatile comerciale care desfasoara activitate de comert prin intermediul mijloacelor
electronice, mijloacelor de comunicatie la distanta, contractelor incheiate la distanta (comert electronic),
precum si orice alte forme de comert neinterzise de lege ce presupun activitatea unitatilor comerciale
fara a utiliza suprafata comerciala sunt obligate sa instituie locuri de preschimbare a marfii in vederea
asigurarii executarii obligatiilor prevazute la art.9 lit.g) si j) si la art.10 lit.i) si j), asigurarii respectarii
drepturilor consumatorilor prevazute la art.12 alin.(4), art.25 alin.(1), art.26 alin.(1), art.27 alin.(1) si
asigurarii altor drepturi conexe.

(2) Locul de preschimbare a marfii trebuie sa fie amplasat in localitatea indicata in notificarea
activitatii de comert a unitatii comerciale, in conformitate cu prevederile art.14 alin.(12) si (13) din Legea
nr.231/2010 cu privire la comertul interior. Locurile de preschimbare a marfii sunt amplasate in
corespundere cu prevederile art.21 alin.(7) din Legea nr.231/2010 cu privire la comertul interior. Locuri
suplimentare de preschimbare a marfii pot fi instituite si in alte localitati, la discretia comerciantului.

(3) Locurile de preschimbare a marfii nu sunt considerate unitati comerciale in sensul Legii
nr.231/2010 cu privire la comertul interior.
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(4) Unitatile comerciale mentionate la alin.(1) publica, pe paginile web ale acestora sau pe
platformele electronice pe care isi desfagsoara activitatea, ori, in lipsa acestora, aduc la cunostinta
consumatorului, prin mijloacele electronice de comunicatie sau prin intermediul actelor care insotesc
vanzarea produsului sau al altui purtator pe suport de hartie, informatia privind adresa locului de
preschimbare a marfii, numerele de telefoane si adresele de posta electronica la care consumatorul este
consultat privind procedura de preschimbare a marfii aplicata in unitatea comerciala respectiva.

Capitolul IV
PREVEDERI SPECIFICE PRIVIND PRESTAREA SERVICIILOR
(EXECUTAREA LUCRARILOR)

Articolul 29. Obligatiile prestatorului (executantului) la prestarea serviciului (executarea lucrarii)

(1) Prestatorul (executantul) este obligat sa asigure prestarea serviciului (executarea lucrarii) in
termenele si conditiile stabilite Tn reglementarile specifice in domeniu sau stipulate in contractul de
prestare a serviciului (executare a lucrarii).

(2) Daca prestatorul (executantul) nu a inceput la timp prestarea serviciului (executarea lucrarii)
sau daca, in timpul prestarii serviciului (executarii lucrarii), a devenit clar ca serviciul (lucrarea) nu va fi
indeplinit in termenul stabilit, sau daca termenul de prestare a serviciului (executare a lucrarii) a expirat,
consumatorul este in drept, optional:

a) sa fixeze prestatorului (executantului) un nou termen, in cadrul caruia el trebuie sa inceapa si sa
finalizeze prestarea serviciului (executarea lucrarii), si sa ceara reducerea pretului pentru serviciu
(lucrare);

b) sa rezilieze contractul de prestare a serviciului (executare a lucrarii) si sa revendice repararea
prejudiciului cauzat prin incalcarea termenelor de incepere si/sau finalizare a prestarii serviciului
(executarii lucrarii).

(3) Termenele noi de prestare a serviciului (executare a lucrarii) stabilite de consumator se
stipuleaza in contractul de prestare a serviciului (executare a lucrarii).

(4) Reclamatiile consumatorului privind nerespectarea termenelor de prestare a serviciului
(executare a lucrarii) nu vor fi satisfacute daca prestatorul (executantul) va face dovada ca tergiversarea
s-a produs din motive de forta majora.

(5) Tn momentul finalizarii lucrarii, prestatorul (executantul) intocmeste un act de finalizare a
lucrarilor, ce urmeaza a fi semnat de consumator cu sau fara rezerve.

(6) Prestarea serviciilor de intretinere si reparatie a elementelor constructive ale blocurilor locative
constituie obligatia gestionarilor blocurilor respective si se efectueaza conform tarifelor stabilite Tn modul
corespunzator.

Articolul 30. Prestarea serviciului (executarea lucrarii) din materialul prestatorului (executantului)

(1) Prestatorul (executantul) este obligat sa presteze serviciul (sa execute lucrarea), conform
contractului, din materialele si cu mijloacele proprii daca consumatorul nu cere prestarea (executarea) lui
din materialul sau.

(2) Prestatorul (executantul) raspunde pentru calitatea materialului sau.

(8) Materialul prestatorului (executantului), uneltele, mijloacele tehnice si altele asemenea,
necesare pentru prestarea serviciului (executarea lucrarii), sunt transportate la locul de prestare a
serviciului (executare a lucrarii) de catre prestator (executant).

Articolul 31. Prestarea serviciului (executarea lucrarii) din materialul (cu obiectul) consumatorului

(1) Daca serviciul se presteaza (lucrarea se executa) integral sau partial din materialul (cu obiectul)
consumatorului, prestatorul (executantul) raspunde pentru integritatea acestui material (obiect) si pentru
utilizarea lui corecta.

(2) Prestatorul (executantul) este obligat sa previna consumatorul ca materialul (obiectul) transmis
de acesta contine defecte sau este necalitativ, fapt ce se consemneaza in contract, precum si sa
prezinte un raport asupra utilizarii materialului (obiectului) si sa-i restituie partea ramasa.



(3) Tn cazul pierderii (deteriorarii) totale sau partiale a materialului (obiectului) preluat de la
consumator, prestatorul (executantul) este obligat, cu acordul consumatorului, sa-l inlocuiasca, in termen
de 10 zile, cu un material (obiect) similar de aceeasi calitate, iar daca acesta lipseste — sa restituie
consumatorului costul dublu al materialului (obiectului), precum si cheltuielile suportate.

(4) Necunoasterea de catre prestator (executant) a proprietatilor specifice ale materialului
(obiectului) nu il exonereaza de raspundere.

(5) Costul materialului (obiectului) predat prestatorului (executantului) se stabileste de catre
consumator si se consemneaza in contractul de prestare a serviciului (executare a lucrarii) sau intr-un alt
document (chitanta, comanda).

(6) Prestatorul (executantul) nu raspunde de pierderea (deteriorarea) totala sau partiala a
materialului (obiectului) preluat de la consumator daca acesta a fost prevenit in scris referitor la
proprietatile specifice ale materialului (obiectului), care pot determina pierderea (deteriorarea) lui totala
sau partiala.

(7) Prestatorul (executantul) este obligat sa informeze la timp consumatorul asupra circumstantelor
care pot influenta calitatea serviciului prestat (lucrarii executate).

(8) Prestatorul (executantul) este in drept sa rezilieze contractul de prestare a serviciului (executare
a lucrarii) si sa ceara compensarea integrala a cheltuielilor suportate daca consumatorul, desi a fost
informat la timp si in modul corespunzator, nu va inlocui intr-un termen rezonabil materialul cu defecte
sau necalitativ, nu va modifica indicatiile privind modul de prestare a serviciului (executare a lucrarii) sau
nu va inlatura alte circumstante care pot reduce calitatea serviciului prestat (lucrarii executate).

Capitolul V
INFORMAREA CONSUMATORILOR
Articolul 32. Dreptul consumatorilor la informare
Consumatorii au dreptul de a fi informati, in mod complet, corect si precis, asupra caracteristicilor
produselor si serviciilor oferite de catre agentii economici astfel incat sa aiba posibilitatea de a face o
alegere rationala, in conformitate cu interesele lor, intre produsele si serviciile oferite si sa fie in masura
sa le utilizeze, potrivit destinatiei acestora, in deplina securitate.

Articolul 33. Obligatiile agentilor economici privind informarea consumatorilor

(1) Informarea consumatorilor despre produsele, serviciile oferite se realizeaza, in mod obligatoriu,
prin elemente de identificare si prin indicarea caracteristicilor acestora, care se inscriu la vedere si
explicit pe produs, eticheta, ambalaj sau in cartea tehnica, in instructiunile de exploatare ori in alte
documente de insofire a produsului, serviciului, dupa caz, in functie de destinatia acestora. Textul
informatiei va fi lizibil, imprimat cu litere si caractere distincte pentru consumator.

(2) Se interzice introducerea pe piata si/sau punerea la dispozitie pe piata a produselor, prestarea
serviciilor in lipsa informatiei complete, veridice si corecte in limba romana sau in limbile romana si rusa.

(3) Producatorul (ambalatorul) trebuie sa prezinte informatii despre denumirea produsului,
denumirea si marca producatorului (sau denumirea importatorului), sa indice adresa acestuia (numarul
de telefon, dupa caz), masa/volumul, principalele caracteristici calitative, compozitia, aditivii folositj,
eventualele riscuri, modul de utilizare, de manipulare, de depozitare, de conservare sau de pastrare,
contraindicatiile, tara producatoare, termenul de garantie, durata de functionare, termenul de valabilitate
si data fabricarii, in conformitate cu reglementarile tehnice si standardele nationale in vigoare.

(4) Informarea consumatorilor cu privire la produsele alimentare se efectueaza in conformitate cu
Legea nr.279/2017 privind informarea consumatorilor cu privire la produsele alimentare.

(5) Produsele de folosinta indelungata trebuie sa fie insotite de certificatul de garantie, precum si
de cartea tehnica ori de instructiunile de folosire, instalare, intretinere, elaborate de catre producatorul
nemijlocit.

(6) Vanzatorii si prestatorii de servicii trebuie sa informeze consumatorii despre pretul de vanzare
al produsului si pretul pe unitatea de masura a produsului (cand este aplicabil) sau despre tariful
serviciului prestat, sa ofere toate informatiile specificate la alin.(3), sa ofere date despre evaluarea
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conformitatii si, dupa caz, documentele tehnice care trebuie sa insoteasca produsul ori serviciul.

(7) Toate informatiile, inclusiv cele verbale, referitoare la produsele, serviciile oferite
consumatorilor, documentele de insotire, precum si contractele incheiate, trebuie sa fie prezentate in
limba roméana sau in limba roména si in una din limbile de circulatie internationala.

(8) Informatiile referitoare la serviciile prestate trebuie sa cuprinda, conform reglementarilor in
vigoare, termenul de prestare, termenul de garantie, tarifele, eventualele riscuri.

(9) Agentii economici sunt obligati sa demonstreze consumatorilor, la cererea acestora, modul de
utilizare si functionalitatea produselor de folosinta indelungata ce urmeaza a fi vandute.

(10) Se interzice prezentarea, prin orice mijloace, a unor afirmatii si caracteristici care nu sunt
conforme parametrilor reali ce caracterizeaza produsele, serviciile.

(11) Preturile si tarifele trebuie indicate la vedere intr-o forma clara si explicita. Regulamentul
privind modul de indicare a preturilor oferite consumatorilor se aproba de Guvern.

(12) Vanzatorul, prestatorul sunt obligati sa comercializeze produse si sa presteze servicii numai in
locuri i in spatii autorizate, conform reglementarilor legale.

(13) Vanzatorul, prestatorul sunt obligati sa afiseze la vedere adresa si numarul de telefon al
autoritatii abilitate cu functii de protectie a consumatorilor, informatia privind termenul de garantie la
produsele, serviciile oferite, precum si informatia despre obligativitatea prezentei bonului de casa sau a
unui alt document, care confirma faptul cumpararii produsului, prestarii serviciului, la examinarea
reclamatiei. Formatul si structura unificate ale panoului informativ al consumatorului se stabilesc de
Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si Protectia Consumatorilor si se
plaseaza pe pagina web oficiala a acestuia.

(14) Vanzatorul, prestatorul, inclusiv in cazul in care desfagoara activitate comerciala in afara
localului autorizat, sunt obligati sa afiseze la vedere denumirea lor, licenta daca obligativitatea acesteia
este prevazuta de legislatie, precum si sa afiseze programul de lucru si sa 1l respecte.

Articolul 34. Instruirea in domeniul protectiei consumatorilor

(1) Instruirea in domeniul protectiei consumatorilor se asigura prin instituirea unor sisteme de
informare a consumatorilor privind drepturile lor, prin realizarea masurilor necesare pentru protectia
acestor drepturi, prin organizarea de seminare, editarea de publicatii cu tematica respectiva si prin alte
actiuni intreprinse de organele abilitate cu functii de protectie a consumatorilor si de structurile
neguvernamentale, precum si prin mass-media si alte organe interesate.

(2) Instruirea (educarea) consumatorilor face parte din programa de invatamant.

Capitolul VI
ORGANELE ABILITATE CU FUNCTII DE PROTECTIE
A CONSUMATORILOR

Articolul 35. Autoritatile administratiei publice centrale cu atributi in domeniul protectiei
consumatorilor

(1) Protectia drepturilor consumatorilor de catre stat se realizeaza prin elaborarea si promovarea la
nivel de stat a politicii in domeniul protectiei drepturilor consumatorilor, elaborarea si aprobarea legilor gi
altor acte normative in domeniu, prin organizarea si exercitarea controlului si supravegherii de stat
asupra respectarii legislatiei in domeniu, precum si a cerintelor stabilite Tn actele normative sau declarate
referitoare la produse, servicii.

(2) Organul central de specialitate al administratiei publice responsabil de elaborarea politicii de
stat in domeniul protectiei consumatorilor este Ministerul Dezvoltarii Economice si Digitalizarii, care are
urmatoarele atributji principale in domeniul protectiei consumatorilor:

a) coordoneaza si promoveaza politica statului in domeniul protectiei consumatorilor;

b) asigura dezvoltarea cadrului legislativ in domeniul protectiei consumatorilor, inclusiv prin
transpunerea directivelor europene relevante in legislatia national3;

c) coordoneaza activitatea organelor administratiei publice abilitate cu functii de protectie a
consumatorilor specificate la art.36 alin.(1);



d) coordoneaza activitatile de informare si de educare a cetatenilor in ceea ce priveste drepturile
pe care le au in calitate de consumatori;

e) organizeaza activitatea Consiliului coordonator pentru protectia consumatorilor si supravegherea
pietei (in continuare — Consiliul coordonator), organ consultativ care intruneste reprezentanti desemnati
ai autoritatilor administratiei publice centrale, ai autoritatilor de supraveghere a pietei, ai organului vamal,
ai asociatiilor obstesti de consumatori si ai asociatiilor profesionale sectoriale;

f) reprezinta Republica Moldova in organismele internationale de protectie a consumatorilor;

g) asigura informarea statelor terte si a Comisiei Uniunii Europene cu privire la autoritatile
competente si a biroului unic de legatura privind cooperarea transfrontaliera in domeniul protectiei
consumatorului, precum si la modul in care acestea pot fi contactate.

(8) Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si Protectia
Consumatorilor este autoritatea administrativa care coordoneaza la nivel national controlul respectarii
legislatiei cu privire la protectia consumatorilor, avand statut de punct de contact national.

(4) Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si Protectia
Consumatorilor are urmatoarele atributii principale:

a) implementeaza politica in domeniul protectiei consumatorilor in comun cu organele centrale de
specialitate ale administratiei publice, cu autoritatile administrative din subordinea ministerelor si alte
autoritati administrative centrale din subordinea Guvernului, care au atributii de control in domeniul
protectiei consumatorilor, cu autoritatile administratiei publice locale cu atributii in domeniu si cu
asociatiile obstesti de consumatori;

b) monitorizeaza activitatea de protectie a consumatorilor desfasurata de autoritatile administrative
competente indicate la art.36 alin.(2);

c) elaboreaza, in comun cu celelalte autoritati competente in domeniul protectiei consumatorilor, si
aproba metodologii, instructiuni, ghiduri, recomandari metodice privind aplicarea cadrului normativ cu
privire la protectia consumatorilor;

d) examineaza si elaboreaza, in comun cu celelalte autoritati competente in domeniul proteciiei
consumatorilor, precum si ihainteaza propuneri la proiecte de acte legislative sau de alte acte normative
in domeniul protectiei consumatorilor referitor la fabricarea, ambalarea, etichetarea, conservarea,
depozitarea, transportarea, introducerea si/sau punerea la dispozitie pe piata, comercializarea
produselor, referitor la prestarea serviciilor, astfel incat acestea sa nu puna in pericol viata, sanatatea
sau securitatea consumatorilor, sa nu afecteze drepturile si interesele lor legitime, precum si referitor la
regulile de desfasurare a activitatilor de comert;

e) participa, in colaborare cu organizatii si institutii din tara si din strainatate, la realizarea
programelor interne si internationale in domeniul protectiei consumatorilor in limita competentelor ce i
revin conform legii;

f) organizeaza activitati de informare, consiliere si educare a consumatorilor in ceea ce priveste
drepturile lor legitime;

g) colaboreaza cu asociatiile obstesti de consumatori in vederea informarii consumatorilor asupra
drepturilor lor legitime si a modalitatii de aparare a acestora;

h) informeaza consumatorii asupra produselor si serviciilor ce prezinta riscuri pentru sanatatea si
securitatea lor, precum si asupra practicilor comerciale incorecte care le pot afecta interesele economice;

i) efectueaza controlul respectarii prevederilor legislatiei in domeniul protectiei consumatorilor,
inclusiv al activitatii in domeniul jocurilor de noroc, controlul respectarii cerintelor privind siguranta
produselor nealimentare, introduse sau puse la dispozitie pe piata destinate consumatorilor;

j) efectueaza supravegherea pietei privind conformitatea produselor nealimentare, introduse sau
puse la dispozitie pe piata, cerintelor esentiale aplicabile, precum si controlul conformitatii serviciilor
prestate, inclusiv turistice, cerintelor stabilite in actele normative si/sau declarate, cu exceptia domeniilor
atribuite competentei altor organe, conform art.36 alin.(2);

k) efectueaza prelevari de probe de produse nealimentare puse la dispozitie pe piata pentru
analize si incercari in laboratoare acreditate;

I) efectueaza supravegherea metrologica a respectarii de catre persoanele juridice si/sau fizice a



prevederilor actelor legislative si altor acte normative in domeniul metrologiei legale;

m) elaboreaza, cu participarea celorlalte autoritati competente in domeniul proteciiei
consumatorilor, si aproba raportul anual privind activitatea de protectie a consumatorilor, de asemenea
asigura publicarea acestuia pe pagina sa web oficiala;

n) prezinta periodic rapoarte si sinteze Ministerului Dezvoltarii Economice si Digitalizarii si
autoritatilor administratiei publice centrale interesate referitor la activitatea proprie in domeniul protectiei
consumatorilor si referitor la rezultatele supravegherii pietei;

0) constata contraventii, examineaza cauze contraventionale si aplica sanctiuni in conformitate cu
prevederile Codului contraventional;

p) emite decizii de remediere, inlocuire, restituire a contravalorii produsului, serviciului
necorespunzator, conform art.20, 21 si 25, ce urmeaza a fi executate in termen de cel mult 14 zile
calendaristice de la data receptionarii de catre agentul economic;

g) emite decizii de incetare a practicilor comerciale incorecte;

r) emite decizii de interzicere a practicilor comerciale incorecte, chiar daca acestea nu au fost
aplicate, dar acest lucru este iminent;

s) solicita informatii privind masurile intreprinse de catre agentii economici in vederea remedierii
neajunsurilor depistate;

t) sesizeaza autoritatea de licentiere in cazul constatarii cazurilor de comercializare a produselor
falsificate (contrafacute) si/sau periculoase ori in cazul altor incalcari, in scopul suspendarii sau retragerii
licentei;

u) suspenda activitatea unitatii comerciale in cazul in care agentul economic comercializeaza
produse falsificate (contrafacute) si/sau periculoase sau Tnainteaza instantei de judecata cererea de
incetare a activitatii unitatii comerciale;

V) sesizeaza organismele de evaluare a conformitatii acreditate, in baza constatarilor proprii,
sesizarilor consumatorilor sau sesizarilor asociatiilor obstesti de consumatori, in ceea ce priveste
neconformitatea produselor si serviciilor puse la dispozitie pe piata, insotite de certificate de
conformitate;

w) examineaza reclamatjile consumatorilor in vederea protejarii drepturilor legitime ale acestora;

X) realizeaza protectia drepturilor si intereselor legitime ale consumatorilor prin mijloacele
prevazute de lege;

y) acorda persoanelor fizice si juridice consultanta de specialitate in domeniul protectiei
consumatorilor;

z) acorda autoritatilor administrative in domeniul protectiei consumatorilor asistenta metodica
privind aplicarea si controlul respectarii legislatiei in domeniul protectiei consumatorilor;

aa) coordoneaza activitatea de conlucrare intre autoritatile competente din Republica Moldova
privind incalcarile transfrontaliere in domeniul protectiei consumatorilor;

bb) indeplineste alte sarcini stabilite prin lege in domeniul sau de activitate.

(5) Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si Protectia
Consumatorilor isi exercita atributile prevazute la alin.(4) lit.h)—k), p)-x) din prezentul articol in alte
domenii decéat cele atribuite competentei altor organe conform art.36 alin.(2).

(6) Raportul anual privind activitatea de protectie a consumatorilor se elaboreaza si se aproba pana
la data de 31 martie a anului in curs, pentru anul precedent, iar publicarea acestuia pe pagina web
oficiala a Inspectoratului de Stat pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si Protectia
Consumatorilor se face in termen de 5 zile lucratoare de la data aprobarii.

(7) Regulamentul Inspectoratului de Stat pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si
Protectia Consumatorilor se aproba de Guvern.

(8) Pentru coordonarea activitatii de protectie a consumatorilor se creeaza, prin hotarare de
Guvern, Consiliul coordonator, care:

a) contribuie la promovarea politicii statului in domeniul protectiei consumatorilor;

b) participa la elaborarea programelor nationale de protectie a consumatorilor pe termen scurt si pe
termen lung;
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c) coordoneaza activitatile desfasurate in domeniul protectiei consumatorilor de catre autoritatile
administratiei publice cu atributii in domeniul protectiei consumatorilor;

d) participa la procesul de armonizare a legislatiei nationale cu legislatia Uniunii Europene in
domeniul protectiei consumatorilor;

e) coordoneaza activitatea de implementare si realizare a prevederilor legislatiei in domeniul
protectiei consumatorilor.

Articolul 36. Alte organe ale administratiei publice abilitate cu functii de protectie a consumatorilor

(1) Alte organe ale administratiei publice abilitate cu functii de reglementare in domeniul protectiei
consumatorilor, in limita domeniului de competenta, sunt:

a) in domeniul protectiei vietii si sanatatii consumatorilor — Ministerul Sanatatii;

b) in domeniul transportului interurban si international — organul de specialitate al administratiei
publice centrale in domeniul transporturilor;

c) in domeniul constructiilor — organul administratiei publice centrale specializat in domeniul
constructiilor;

d) in domeniul turismului — Agentia Turismului;

e) in domeniul telecomunicatiilor — organul de stat abilitat cu functii de reglementari in
telecomunicatii;

f) Tn privinta subiectilor prevazuti la art.4 alin.(21) din Legea nr.192/1998 privind Comisia Nationala
a Pietei Financiare — Comisia Nationala a Pietei Financiare;

g) in domeniul produselor alimentare, la toate etapele lantului alimentar — Agentia Nationala pentru
Siguranta Alimentelor.

(2) Controlul respectarii prevederilor legislatiei cu privire la protectia consumatorilor in partea ce
tine de siguranta si calitatea produselor si serviciilor, introduse sau puse la dispozitie pe piata si
destinate consumatorilor, inclusiv in partea ce se refera la practicile corecte in domeniu, este efectuat:

a) in domeniul alimentar, la toate etapele lantului alimentar — de catre Agentia Nationala pentru
Siguranta Alimentelor;

b) in domeniul preparatelor medicamentoase, produselor farmaceutice si parafarmaceutice, al
dispozitivelor medicale, precum si al altor produse si servicii puse la dispozitia consumatorului de
intreprinderile si institutiile farmaceutice — de catre Agentia Medicamentului si Dispozitivelor Medicale;

c¢) in domeniul transportului interurban si international — de catre organele de stat abilitate cu funciii
de control al transportului rutier, aeronautic si naval, conform domeniilor de competenta;

d) in domeniul securitatii industriale si constructilor — de catre Inspectoratul National pentru
Supraveghere Tehnica;

e) in domeniile energetic, al alimentarii cu apa si canalizarii — de catre organul de stat abilitat cu
functii de reglementare in energetica si in domeniul alimentarii cu apa si canalizarii;

f) in domeniul telecomunicatiilor — de catre organul de stat abilitat cu functii de control n
telecomunicatii;

g) asupra subiectilor prevazuti la art.4 alin.(21) din Legea nr.192/1998 privind Comisia National& a
Pietei Financiare — de catre Comisia Nationala a Pietei Financiare;

h) in domeniul serviciilor prestate de prestatorii de servicii medicale — de catre Agentia Nationala
pentru Sanatate Publica.

(3) Autoritatile indicate la alin.(2) realizeaza, in limita domeniilor de competenta, atributiile generale
prevazute la art.35 alin.(4) lit.a), d)-k), 0)-bb) si aplica corespunzator prevederile prezentei legi.

(4) Autoritatile indicate la alin.(2) prezinta Inspectoratului de Stat pentru Supravegherea Produselor
Nealimentare si Protectia Consumatorilor, anual si la solicitare, informatii privind activitatea in domeniul
protectiei consumatorilor si contribuie la elaborarea raportului anual privind protectia consumatorilor.

Articolul 37. Organele abilitate cu functii de control privind clauzele abuzive
(1) Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si Protectia
Consumatorilor efectueaza controlul respectarii prevederilor art.1069-1072, 1075-1079 si 1081 din
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Codul civil in partea referitoare la contractele incheiate cu consumatorii si constatarea clauzelor abuzive
in contracte, la sesizarea consumatorului sau din oficiu, in conditiile legii. Prevederile prezentului alineat
nu se aplicd subiectilor prevazuti la art.4 alin.(21) din Legea nr.192/1998 privind Comisia Nationald a
Pietei Financiare.

(2) Comisia Nationala a Pietei Financiare efectueaza controlul respectarii de catre subiectii
prevazuti la art.4 aIin.(21) din Legea nr.192/1998 privind Comisia Nationala a Pietei Financiare a
prevederilor art.1069-1072, 1075-1079 si 1081 din Codul civil in partea referitoare la contractele
incheiate cu consumatorii si constatarea clauzelor abuzive in contracte, la sesizarea consumatorului sau
din oficiu, in conditiile legii.

(3) Comerciantul are obligatia de a prezenta Inspectoratului de Stat pentru Supravegherea
Produselor Nealimentare si Protectia Consumatorilor sau, dupa caz, Comisiei Nationale a Pietei
Financiare, la solicitare, o copie de pe originalul contractelor incheiate cu consumatorul care fac obiectul
controlului, cu respectarea legislatiei privind protectia datelor cu caracter personal si a altor obligatii de
confidentialitate impuse de lege sau de contract.

(4) In cazul constatarii clauzelor abuzive in contractul incheiat cu consumatorul, Inspectoratul de
Stat pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si Protectia Consumatorilor sau, dupa caz, Comisia
Nationala a Pietei Financiare intocmeste act de constatare si intenteaza actiune in instanta de judecata
in vederea solicitarii constatarii nulitatii acestor clauze.

(5) Tn cazul in care constatd caracterul abuziv al clauzelor contractuale elaborate pentru a fi
utilizate in o multitudine de contracte, instanta de judecata constata nulitatea acestor clauze, dispune
excluderea lor din contract, impunand, totodata, comerciantului obligatia de a exclude aceste clauze din
contractele cu acelasi obiect incheiate cu alti consumatori, precum si interdictia de a include astfel de
clauze in alte contracte care urmeaza a fi incheiate cu consumatorii.

(6) Pentru prevenirea includerii in contracte a unor clauze abuzive, actiunile mentionate la alin.(4)
si (5) pot fi indreptate, separat sau in ansamblu, impotriva unui numar de comercianti din acelasi sector
economic sau impotriva asociatiilor acestora care utilizeaza sau recomanda utilizarea acelorasi clauze
sau a unor clauze similare.

(7) Consumatorul prejudiciat nemijlocit prin contracte incheiate cu incalcarea prevederilor legii sau
asociatiile obstesti de consumatori sunt in drept sa intenteze actiuni in instanta de judecata in apararea
drepturilor si intereselor legitime ale consumatorilor prejudiciati, in vederea solicitarii constatarii nulitatii
clauzelor contractuale presupuse a fi abuzive, in conditiile legii.

Articolul 38. Autoritatea de supraveghere privind respectarea legislatiei in domeniul drepturilor
consumatorilor la Tncheierea contractelor la distanta si a contractelor negociate in afara spatiilor
comerciale

(1) Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si Protectia
Consumatorilor este autoritatea de supraveghere privind respectarea legislatiei cu privire la drepturile
consumatorilor la Tncheierea contractelor la distanta si a contractelor negociate in afara spatiilor
comerciale, inclusiv a prevederilor art.863, 1013-1024, 1052—-1065, 1158 si 1159 din Codul civil.

(2) Comisia Nationala a Pietei Financiare este autoritatea de supraveghere privind respectarea
legislatiei cu privire la drepturile consumatorilor la incheierea contractelor la distanta si a contractelor
negociate in afara spatiilor comerciale cu subiectii prevazuti la art.4 alin.(21) din Legea nr.192/1998
privind Comisia Nationala a Pietei Financiare.

(3) Pentru a stopa incalcarile prevederilor prevazute la alin.(1) si (2), consumatorii sau
reprezentantji lor legali si asociatiile obstesti de consumatori care, potrivit legii, au un interes legitim in
protejarea consumatorilor pot:

a) sa inifieze actiuni in justitie impotriva comerciantilor care au savarsit incalcari ale legislatiei
prevazute la alin.(1) si (2); sau

b) sa sesizeze Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si Protectia
Consumatorilor sau, dupa caz, Comisia Nationala a Pietei Financiare in vederea initierii de catre
autoritatea respectiva a actiunilor in instanta Tmpotriva comerciantilor care au savarsit incalcari ale
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legislatiei prevazute la alin.(1) si (2).

(4) Autoritatile publice abilitate cu funciii de protectie a consumatorilor si comerciantii concurenti pot
sesiza Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si Protectia Consumatorilor
sau, dupa caz, Comisia Nationala a Pietei Financiare in legatura cu incalcarea legislatiei prevazute la
alin.(1) si alin.(2), in vederea initierii de catre autoritatea respectiva a actiunilor in instanta impotriva
comerciantilor care au savarsit aceste incalcari.

Articolul 39. Atributjile autoritatilor administratiei publice locale privind protectia consumatorilor

n scopul protectiei consumatorilor, autoritatile administratiei publice locale, in raza unitatji teritorial-
administrative respective, in conformitate cu legislatia, au obligatia:

a) sa informeze consumatorii si sa le acorde consultatii, sa examineze, in limita competentei lor,
reclamatiile acestora referitor la:

- transportul local;

- serviciile comunale;

- activitatile pentru care, conform legislatiei, ele acorda autorizatii;

b) sa readreseze reclamatiile catre organul abilitat cu functii de protectie a consumatorilor in
domeniul respectiv in cazul in care obiectul reclamatiei depaseste limita competentei lor;

c) sa informeze neintarziat autoritatile competente despre cazurile de constatare a produselor,
serviciilor falsificate (contrafacute) sau periculoase, precum si despre alte cazuri de necorespundere
cerintelor stabilite Tn actele normative sau declarate;

d) sa contribuie prin mijloace posibile la infiinfarea si functionarea asociatiilor obstesti de
consumatori.

Articolul 40. Asociatijile obstesti de consumatori

(1) Cetatenii sunt in drept de a se organiza benevol in asociatii obstesti de consumatori, care fsi
desfagoara activitatea in conformitate cu legislatia.

(2) Asociatiile obstesti de consumatori au dreptul:

a) sa inainteze in instante judecatoresti actiuni pentru protectia drepturilor si intereselor legitime ale
consumatorilor;

b) sa adreseze, atat organelor de control, cat si organelor procuraturii, propuneri privind tragerea la
raspundere a persoanelor vinovate de producerea si comercializarea produselor, prestarea serviciilor
care nu corespund cerintelor stabilite Tn actele normative sau declarate, precum si de nerespectarea
drepturilor consumatorilor, prevazute de legislatie;

c) sa informeze, in baza reclamatiilor primite de la consumatori, organele abilitate cu functii de
protectie a consumatorilor despre produsele, serviciile necorespunzatoare;

d) sa solicite instantei de contencios administrativ competente anularea in tot sau in parte a
actelor, emise de autoritatile publice, care lezeaza drepturile si interesele legitime ale consumatorilor i
care contravin legislatiei;

e) sa organizeze, in modul stabilit de lege, efectuarea expertizei produselor, serviciilor in ceea ce
priveste conformitatea lor cerintelor stabilite in actele normative sau declarate;

f) sa Tnainteze agentilor economici si organelor abilitate cu functii de protectie a consumatorilor
propuneri privind Tmbunatatirea calitatii produselor, serviciilor si interzicerea comercializarii produselor
necorespunzatoare;

g) sa sesizeze organele abilitate cu functii de protectie a consumatorilor referitor la produsele,
serviciile necorespunzatoare sau care pun in pericol viata, sanatatea ori securitatea consumatorilor,
referitor la clauze abuzive in contracte si practicile incorecte ale comerciantilor in relatia cu consumatorii;

h) sa primeasca de la organele abilitate cu functii de protectie a consumatorilor informatii si
raspunsuri referitor la propunerile si sesizarile inaintate;

i) sa organizeze chestionarea consumatorilor in scopul elucidarii opiniei publice despre calitatea
produselor comercializate si preturile lor;

j) sa informeze consumatorii, prin intermediul mass-media, despre calitatea produselor, serviciilor,



incalcarea drepturilor si intereselor lor legitime, despre rezultatele consultarii opiniei publice;

k) sa intretina relatii de colaborare internationala in domeniul protectiei consumatorilor;

[) sa Tnainteze autoritatilor administratiei publice propuneri pentru modificarea legislatiei in vigoare
in domeniul protectiei consumatorilor;

m) sa efectueze activitati de informare si de consiliere in domeniul protectiei consumatorilor;

n) sa reprezinte interesele consumatorilor in procedura de mediere la solutionarea litigiilor dintre
consumator si vanzator/prestator.

(3) Programele, proiectele si activitatile de informare a consumatorilor propuse de asociatiile
obstesti de consumatori de utilitate publica pot fi finantate de stat, conform legii, in cazul in care
asociatiile respective:

a) actioneaza exclusiv in numele si in interesul consumatorilor;

b) sunt economic independente de producatori, importatori, distribuitori si vanzatori.

(4) Procedura finantarii prevazuta la alin.(3) se stabileste si se aproba de Ministerul Dezvoltarii
Economice si Digitalizarii, care monitorizeaza utilizarea mijloacelor financiare alocate pentru scopuri de
informare a consumatorilor. Criteriile pentru determinarea volumului de finantare sunt:

a) volumul si numarul de publicatii diseminate in scopul protectiei consumatorilor;

b) periodicitatea campaniilor informationale desfasurate pentru consumatori;

c) numarul de actiuni inaintate in instantele judecatoresti in scopul protectiei consumatorilor;

d) detinerea unui birou de consultanta sau a unei linii telefonice directe pentru consultarea
consumatorilor din cel putin o treime de unitati administrative teritoriale.

Capitolul VII
ACTIUNI PRIVIND PROTECTIA DREPTURILOR
CONSUMATORILOR

Articolul 41. Actiuni privind protectia drepturilor consumatorilor

(1) Actiunile privind protectia drepturilor consumatorilor pot fi depuse la instanta judecatoreasca de
catre consumatorii insisi sau reprezentantii acestora, de catre autoritatile administratiei publice abilitate
sau de catre asociatiile obstesti de consumatori.

(2) Actiunile privind protectia drepturilor consumatorilor se depun la instanta judecatoreasca in
conformitate cu termenele prevazute de legislatie.

(3) Organele abilitate cu functii de protectie a consumatorilor pot reprezenta interesele
consumatorilor n instanta de judecata in scopul protectiei drepturilor consumatorilor.

(4) Vanzatorul, prestatorul vor fi exonerati de raspundere pentru neindeplinirea obligatiilor lor sau
pentru indeplinirea lor neconforma, sau pentru cauzarea prejudiciului daca vor face dovada ca aceste
fapte s-au produs din motive de forta majora.

(5) Pentru solutionarea litigiilor ce tin de protectia drepturilor consumatorilor, consumatorii si agentji
economici pot initia benevol o procedura de mediere sau de solutionare alternativa a litigiilor privind
protectia consumatorilor.

(6) Procedura de mediere, in cazul solutionarii litigiilor ce {in de protectia drepturilor consumatorilor,
este reglementata de Legea nr.137/2015 cu privire la mediere.

Articolul 42. Responsabilitatea vanzatorului, prestatorului pentru incalcarea termenelor stabilite

(1) Pentru incalcarea termenelor prevazute la art.20 alin.(8) si (23) si art.21 alin.(1), vanzatorul,
prestatorul achita consumatorului pentru fiecare zi (ora, daca termenul a fost stabilit in ore) depasita o
penalitate in marime de 1% din pretul produsului, serviciului in vigoare la data examinarii reclamatiei
consumatorului.

(2) Cuantumul penalitatii mentionate la alin.(1) nu poate depasi pretul produsului sau pretul unui
anumit tip de executare a lucrarii/prestarii serviciului, sau pretul total al comenzii in cazul in care costul
produsului sau al unui anumit tip de executare a lucrarii/prestarii serviciului nu este determinat de
contract.

(3) Tn cazul incalcarii termenelor stabilite, conform art.29, de incepere si finalizare a prestarii
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serviciului (executarii lucrarii) sau termenelor noi fixate de consumator, prestatorul (executantul) achita
consumatorului pentru fiecare zi (ora, daca termenul a fost stabilit in ore) depasita o penalitate in marime
de 2% din pretul serviciului (lucrarii).

(4) Prin contractul de prestare a serviciului (executare a lucrarii) se poate stabili o penalitate mai
mare.

(5) Plata penalitatilor si repararea prejudiciului nu exonereaza vanzatorul, prestatorul (executantul)
de indeplinirea obligatiilor ce i revin fata de consumator.

(6) Pretentiile consumatorului privind repararea prejudiciului si achitarea penalitatilor, prevazute de
prezenta lege sau de contract, se solutioneaza de vanzator, prestator pe cale amiabila sau pe cale
judiciara, conform legislatiei.

(7) La efectuarea controlului de catre organul abilitat, in baza reclamatiei consumatorului,
vanzatorul, prestatorul suporta cheltuielile aferente, inclusiv pentru expertize si incercari (testari), daca
acestea confirma necorespunderea produsului, serviciului cerintelor stabilite in actele normative sau
declarate.

Articolul 43. Raspunderea pentru incalcarea prevederilor prezentei legi

(1) Incalcarea prevederilor prezentei legi atrage raspundere conform legislatiei in vigoare.

(2) Examinarea contraventiilor si aplicarea sanctiunilor contraventionale pentru nerespectarea
prezentei legi se efectueaza conform procedurilor si atributiilor stabilite de Codul contraventional.

Capitolul VIII
COOPERAREA PRIVIND iNCALCARILE TRANSFRONTALIERE iN
DOMENIUL PROTECTIEI CONSUMATORILOR

Sectiunea 1
Cadrul institutional referitor la cooperarea privind incalcarile
transfrontaliere in domeniul protectiei consumatorilor

Articolul 44. Autoritatile competente in domeniul cooperarii privind incalcarile transfrontaliere in
domeniul protectiei consumatorilor

(1) Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si Protectia
Consumatorilor se desemneaza in calitate de birou unic de legatura in domeniul cooperarii privind
incalcarile transfrontaliere in domeniul protectiei consumatorilor.

(2) Lista autoritatilor competente in domeniul cooperarii privind incalcarile transfrontaliere in
domeniul protectiei consumatorilor (in continuare — autoritati competente) si cadrul de reglementare
utilizat de catre acestea se aproba de catre Guvern.

(3) Autoritatile competente isi indeplinesc atributiile in temeiul prezentului capitol, actionand in
interesul consumatorilor din Republica Moldova, inclusiv din proprie initiativa.

(4) Biroul unic de legatura este raspunzator de coordonarea activitatilor de verificare sau control si
de asigurare a respectarii legislatiei, desfasurate de autoritatile competente, in ceea ce priveste
incalcarile transfrontaliere.

(5) Republica Moldova garanteaza, prin intermediul biroului unic de legatura, o coordonare
eficienta in aplicarea prezentului capitol de catre autoritatile competente.

(6) Controlul de stat in domeniul protectiei consumatorilor asupra persoanelor care practica
activitate de intreprinzator se planifica, se efectueaza si se inregistreaza in conformitate cu prevederile
Leqii nr.131/2012 privind controlul de stat asupra activitatii de intreprinzator si, dupa caz, in modul stabilit
de Codul contraventional.

(7) Fiecare autoritate competenta dispune de competentele minime de control si de asigurare a
respectarii legislatiei prevazute la art.45 alin.(1), (2), (5) si (6) necesare aplicarii prezentului capitol si le
exercita in conformitate cu art.45 alin.(8).

Articolul 45. Atributiile autoritatilor competente in cadrul cooperarii privind Tincalcarile
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transfrontaliere in domeniul protectiei consumatorilor

(1) Autoritatile competente dispun de cel putin urmatoarele competente de control:

a) de a avea acces la orice documente, orice date sau orice informatii relevante referitoare la o
incalcare sanctionata prin prezentul capitol, indiferent de forma sau formatul acestora si indiferent de
mediul pe care sunt stocate acestea sau de locul in care sunt stocate;

b) de a solicita, fara a aduce atingere normelor privind confidentialitatea si privind secretul
profesional si comercial, oricarei autoritati publice, institutii publice sau oricarei persoane fizice sau
juridice de a pune la dispozitie orice informatji, date sau documente relevante, indiferent de format sau
forma si indiferent de mediul pe care sunt stocate acestea sau de locul in care sunt stocate, in scopul de
a stabili daca a avut sau are loc o incalcare sanctionata prin prezentul capitol si de a stabili detaliile
acestei incalcari, inclusiv de a urmari fluxurile financiare si de date, de a stabili identitatea persoanelor
implicate in fluxurile financiare si de date si de a verifica informatiile privind conturile de plati, precum si
de a identifica proprietarii de site-uri web;

c) de a efectua controlul necesar la fata locului, inclusiv competenta de a patrunde in orice sediu,
pe orice teren sau in orice mijloc de transport utilizat de comerciantul vizat de control pentru a-si
desfagura activitatea comerciala, industriald, artizanala sau profesionala in cazul in care detine informatji
ca in acestea se afla produse care constituie obiectul controlului in corespundere cu domeniul de control;

d) de a cere oricarui reprezentant sau membru al personalului comerciantului vizat de control
explicatii privind fapte, informatii sau documente legate de chestiunile care fac obiectul controlului si de a
inregistra raspunsurile acestuia;

e) de a achizitiona produse sau servicii in scopuri de testare, daca este necesar, sub o identitate
falsa, inclusiv de a le verifica, examina, studia, dezasambla sau testa in scopul de a detecta incalcari
sanctionate prin prezentul capitol si de a obtine mijloace de proba.

(2) Autoritatile competente dispun de cel putin urmatoarele competente de asigurare a respectarii
legislatiei privind protectia consumatorilor:

a) de a adopta masuri provizorii pentru a evita riscul unui prejudiciu grav adus intereselor colective
ale consumatorilor;

b) de a incerca sa obtina sau de a accepta, din partea comerciantului responsabil de incalcarea
transfrontaliera, angajamente privind incetarea incalcarii respective;

c) de a primi din partea comerciantului, la initiativa acestuia, angajamente suplimentare de masuri
reparatorii n beneficiul consumatorilor prejudiciati de presupusa incalcare sau, dupa caz, de a obtine
angajamente din partea comerciantului de a oferi masuri reparatorii adecvate consumatorilor prejudiciati
de respectiva incalcare;

d) de a transmite, dupa caz, prin mijloace adecvate, consumatorilor care pretind ca au suportat un
prejudiciu ca urmare a unei incalcari transfrontaliere informatii privind modalitatile de a solicita
despagubiri in temeiul legislatiei;

e) de a dispune in scris incetarea incalcarilor transfrontaliere de catre comerciant;

f) de a pune capat sau de a interzice incalcarile transfrontaliere;

g) in cazul in care nu sunt disponibile alte mijloace eficace pentru a pune capat sau a interzice
incalcarea transfrontaliera si pentru a evita riscul unor prejudicii grave aduse intereselor colective ale
consumatorilor:

— de a indeparta continutul unei interfete online sau de a restrictiona accesul la aceasta ori de a
dispune afisarea explicita a unui avertisment catre consumatori in momentul accesarii interfetei online;

— de a impune unui furnizor de servicii de gazduire sa inlature, sa dezactiveze sau sa restrictioneze
accesul la o interfata online; sau

— dupa caz, de a impune operatorilor de registre sa elimine un nume de domeniu complet calificat
si sa permita autoritatii competente in cauza sa il inregistreze, inclusiv prin solicitarea adresata unei parti
terte sau unei alte autoritati publice de a pune in aplicare astfel de masuri;

h) de a aplica sanctiuni pentru incalcari transfrontaliere, precum si pentru nerespectarea oricaror
decizii, ordine, masuri provizorii, angajamente ale comerciantului sau a altor masuri adoptate in temeiul
prezentului capitol.



(3) Sanctiunile mentionate la alin.(2) lit.h) trebuie sa fie eficace, proportionale si cu efect de
descurajare, in conformitate cu cerintele legislatiei care protejeaza interesele consumatorilor.

(4) Competenta de a impune sanctiuni pentru incalcari transfrontaliere se aplica in cazul oricarei
incalcari a legislatiei care protejeaza interesele consumatorilor, daca aceasta prevede sanctiuni.

(5) Autoritatile competente efectueaza controale inopinate in temeiurile si in conditiile stabilite de
Legea nr.131/2012 privind controlul de stat asupra activitatii de intreprinzator.

(6) Autoritatile competente publica orice decizie finala, angajament al comerciantului sau ordin
emis In conformitate cu prezentul capitol, inclusiv datele privind identitatea comerciantului responsabil de
incalcarea transfrontaliera, in masura in care acest lucru este necesar pentru protejarea drepturilor si
intereselor consumatorilor.

(7) Autoritatile competente consulta, dupa caz, asociatile obstesti de consumatori, asociatiile
comerciantilor sau alte persoane vizate cu privire la eficacitatea angajamentelor propuse pentru a pune
capat incalcarii sanctionate prin prezentul capitol.

(8) Punerea in aplicare si exercitarea competentelor prevazute de prezentul articol trebuie sa fie
proportionala si in conformitate cu legislatia. Masurile de verificare si de asigurare a respectarii legislatiei
care vizeaza protectia drepturilor si intereselor economice ale consumatorilor trebuie sa fie
corespunzatoare cu natura si cu prejudiciul general efectiv sau potential al incalcarii legislatiei care
protejeaza interesele consumatorilor la nivel transfrontalier.

Sectiunea a 2-a
Mecanismul de asistenta reciproca

Articolul 46. Procedura privind solicitarile de informatji

(1) La cererea unei autoritati solicitante, o autoritate solicitata furnizeaza acesteia, fara intarziere,
dar nu mai tarziu de 30 de zile sau in orice alt termen convenit, orice informatie relevanta necesara
pentru a se stabili daca a avut sau are loc o incalcare transfrontaliera si pentru a se pune capat
respectivei incalcari.

(2) Autoritatea solicitata efectueaza verificarile corespunzatoare si necesare ori ia orice alte masuri
necesare sau adecvate pentru colectarea informatiilor solicitate. Daca este cazul, actiunile respective
sunt efectuate cu sprijinul altor autoritati publice.

(3) La cererea autoritatii solicitante, autoritatea solicitata poate delega un functionar al autoritatji
solicitante sa insoteasca functionarii autoritatii solicitate pe parcursul verificarilor efectuate.

(4) La cererea unei autoritati solicitante, o autoritate solicitatd ia toate masurile necesare si
proportionale de asigurare a respectarii legislatiei pentru a pune capat sau a interzice incalcarea, prin
exercitarea competentelor prevazute la art.44 alin.(7) si a oricaror competente suplimentare care i-au
fost acordate in temeiul legislatiei.

(5) Autoritatea solicitata stabileste masurile adecvate de asigurare a respectarii legislatiei necesare
pentru a inceta sau a interzice incalcarea si le adopta fara intarziere, dar nu mai tarziu de 6 luni de la
primirea solicitarii, cu exceptia cazului in care se invoca motive specifice pentru prelungirea termenului.
Dupa caz, autoritatea solicitata aplica sanctiuni comerciantului responsabil de incalcarea constatata,
conform competentelor.

(6) Autoritatea solicitata poate primi din partea comerciantului, la initiativa acestuia, angajamente
suplimentare privind masuri reparatorii pentru consumatorii prejudiciati de presupusa incalcare sau, dupa
caz, poate incerca sa obtina angajamente din partea comerciantului de a oferi masuri reparatorii
adecvate pentru consumatorii prejudiciati de respectiva incalcare.

(7) Autoritatea solicitata informeaza periodic autoritatea solicitanta in privinta actiunilor si a
masurilor intreprinse, precum si a actiunilor si a masurilor pe care intentioneaza sa le intreprinda.
Autoritatea solicitata informeaza fara intarziere autoritatea solicitanta despre masurile luate si efectul
acestora asupra incalcarii, incluzand urmatoarele precizari:

a) daca au fost aplicate masuri provizorii;

b) daca incalcarea a incetat;

c) masurile care s-au adoptat si daca masurile respective s-au pus in aplicare;
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d) in ce masura consumatorilor prejudiciati de presupusa incalcare li s-au oferit angajamente
privind masurile reparatorii.

Articolul 47. Procedura privind cererile de asistenta reciproca

(1) Tn cazul unei cereri de asistentd reciprocd, autoritatea solicitantd furnizeaza informatiile
necesare pentru a permite autoritatii solicitate sa dea curs cererii, inclusiv toate mijloacele de proba
necesare care pot fi obtinute doar pe teritoriul autoritatii solicitante.

(2) Autoritatea solicitanta transmite cererea de asistenta reciproca mentionata la alin.(1) biroului
unic de legatura al statului autoritatii solicitate si, spre informare, biroului unic de legatura al statului
autoritatii solicitante.

(3) Biroul unic de legatura al statului autoritatii solicitate transmite fara intarziere cererile de
asistenta reciproca autoritatii competente corespunzatoare.

(4) Cererile de asistenta reciproca si toate comunicarile aferente se efectueaza in scris prin
intermediul formularelor standard si se transmit pe cale electronica.

(5) Autoritatile competente in cauza convin cu privire la regimul lingvistic al cererilor de asistenta
reciproca si al comunicarilor aferente.

(6) Tn cazul in care nu se ajunge la un acord privind regimul lingvistic, cererile de asistent3
reciproca se transmit in limba oficiala a autoritatii solicitante ori intr-una dintre limbile oficiale de pe
teritoriul autoritatii solicitante, iar raspunsurile — in limba oficiala a autoritatii solicitate ori intr-una dintre
limbile oficiale de pe teritoriul autoritatji solicitate.

(7) Autoritatea solicitata raspunde direct atat autoritatii solicitante, cat si birourilor unice de legatura
ale autoritatji solicitante si ale autoritatii solicitate.

Articolul 48. Refuzul de a da curs unei cereri de asistenta reciproca

(1) Autoritatea solicitata poate refuza sa dea curs unei cereri de informatii in conformitate cu art.46
daca sunt indeplinite una sau mai multe dintre urmatoarele conditii:

a) in urma unei consultari cu autoritatea solicitanta, rezulta ca aceasta din urma nu are nevoie de
informatiile cerute pentru a stabili daca a avut sau are loc o incalcare transfrontaliera sau daca exista
motive rezonabile de a suspecta ca o astfel de incalcare ar putea avea loc;

b) autoritatea solicitanta estimeaza ca informatiile nu intra sub incidenta dispozitiilor privind
confidentialitatea si secretul profesional si comercial prevazute la art.58;

C) o urmarire penala sau o procedura judiciara a fost deja initiata impotriva aceluiasi comerciant cu
privire la aceeasi incalcare transfrontaliera de catre autoritatile judiciare de pe teritoriul autoritatii
solicitate sau al autoritatii solicitante.

(2) Autoritatea solicitata poate sa refuze sa dea curs unei cereri de masuri de asigurare a
respectarii legislatiei, transmisa in temeiul art.46, daca, in urma unei consultari cu autoritatea solicitanta,
sunt indeplinite una sau mai multe dintre urmatoarele conditii:

a) s-a initiat deja o actiune de urmarire penala sau o procedura judiciara ori exista o tranzactie de
impacare sau o hotarare judecatoreasca impotriva aceluiasi comerciant cu privire la aceeasi incalcare
transfrontaliera din partea autoritatilor judiciare de pe teritoriul autoritatii solicitate;

b) exercitarea competentelor necesare de asigurare a respectarii legislatiei a fost deja demarata ori
s-a adoptat deja o decizie administrativa impotriva aceluiasi comerciant cu privire la aceeasi incalcare
transfrontaliera, pe teritoriul autoritatii solicitate, pentru a inceta sau a interzice incalcarea
transfrontaliera, In mod rapid si eficace;

c) dupa o verificare corespunzatoare, autoritatea solicitata a constatat ca nu a avut loc nicio
incalcare transfrontaliera;

d) autoritatea solicitata a ajuns la concluzia ca autoritatea solicitanta nu a furnizat informatiile
necesare, astfel cum prevede art.47 alin.(1);

e) autoritatea solicitata a acceptat angajamentele din partea comerciantului de a inceta incalcarea
transfrontaliera intr-un termen determinat si termenul respectiv nu a expirat. Cu toate acestea,
autoritatea solicitata da curs cererii de masuri de asigurare a respectarii legislatiei transmise in temeiul



art.46 in cazul in care comerciantul nu pune in aplicare angajamentele acceptate in termenul mentionat.
(3) Autoritatea solicitata informeaza autoritatea solicitanta in privinta refuzului de a da curs unei
cereri de asistenta reciproca, motivand refuzul.

Sectiunea a 3-a
Mecanisme coordonate de verificare si control
privind asigurarea respectarii legislatiei
in cazul incalcarilor transfrontaliere

Articolul 49. Principii generale ale cooperarii transfrontaliere

(1) In cazul in care exista suspiciuni intemeiate c& are loc o incalcare transfrontaliera, autoritatile
competente care au atributii cu privire la respectiva incalcare se informeaza reciproc si informeaza biroul
unic de legatura in cauza, fara intarziere, prin emiterea de alerte in conformitate cu art.55.

(2) Autoritatile competente care au atribufi in legatura cu incalcarea transfrontaliera Tfsi
coordoneaza masurile de verificare si de asigurare a respectarii legislatiei pentru a aborda incalcarile
respective. Acestea isi comunica reciproc toate mijloacele de proba si informatiile necesare si fsi
furnizeaza reciproc, fara intarziere, asistenta necesara.

(3) Autoritatile competente care au atributii in legatura cu incalcarea transfrontaliera se asigura ca
se colecteaza toate mijloacele de proba si informatiile necesare si ca se adopta toate masurile necesare
de asigurare a respectarii legislatiei pentru a pune capat sau a interzice incalcarea respectiva.

(4) Fara a aduce atingere alin.(2), prezentul capitol nu afecteaza desfasurarea activitatilor de
verificare si de asigurare a respectarii legislatiei nationale de catre autoritatile competente care au
atributii cu privire la aceeasi incalcare comisa de acelasi comerciant.

(5) In chestiuni reglementate prin prezenta sectiune, autoritatile competente in cauza actioneaza
prin consens.

Articolul 50. Lansarea unei actiuni coordonate si desemnarea coordonatorului

(1) Tn cazul unei suspiciuni intemeiate cu privire la o incdlcare pe scard largd, autoritatile
competente care au atributii Tn legatura cu respectiva incalcare convin de comun acord sa lanseze o
actiune coordonata. Lansarea unei actiuni coordonate se notifica fara intarziere birourilor unice de
legatura care au atributii in legatura cu respectiva incalcare.

(2) Autoritatile competente care au atributii in legatura cu presupusa incalcare pe scara larga
desemneaza o autoritate competenta care are atributii in legatura cu presupusa incalcare care isi asuma
rolul de coordonator.

(3) O autoritate competenta se alatura actiunii coordonate daca in cursul acesteia se dovedeste ca
respectiva autoritate competenta are atributii in legatura cu incalcarea transfrontaliera.

(4) O autoritate competenta poate refuza sa ia parte la o actiune coordonata din oricare dintre
urmatoarele motive:

a) s-a initiat deja o actiune de urmarire penala sau o procedura judiciara, s-a emis o hotarare ori s-
a ajuns la o tranzactie judiciara cu privire la aceeasi incalcare transfrontaliera comisa de acelasi
comerciant;

b) s-a adoptat o decizie administrativa Tmpotriva aceluiasi comerciant pentru aceeasi incalcare
transfrontaliera, Tn mod rapid si eficace;

c) ca urmare a unei verificari adecvate, este evident ca impactul real sau potential al presupusei
incalcari transfrontaliere este neglijabil si nu este necesar ca autoritatea competenta sa adopte vreo
masura de asigurare a respectarii leqgislatiei;

d) autoritatea competentd a acceptat angajamentele propuse de comerciantul responsabil de
incalcarea transfrontaliera, angajamentele respective au fost puse in aplicare si nu este necesar ca
autoritatea competenta sa adopte vreo masura de asigurare a respectarii legislatiei.

(5) In cazul in care refuza s ia parte la actiunea coordonat, autorititile competente informeaza
fara intarziere despre aceasta decizie celelalte autoritati competente si birourile unice de legatura care
au atributii cu privire la incalcarea transfrontaliera, precizeaza motivele refuzului si furnizeaza



documentele justificative necesare.

Articolul 51. Masuri de verificare si angajamente in cadrul actiunilor coordonate

(1) Autoritatile competente care au atributii Tn cadrul actiunii coordonate se asigura ca activitatile de
verificare si control se desfasoara in mod eficace, eficient si coordonat. Autoritatile competente incearca,
in mod simultan, sa intreprinda actiuni de verificare si control in conformitate cu legislatia.

(2) Mecanismul de asistenta reciproca poate fi utilizat, daca este necesar, in special, pentru a
colecta mijloace de proba si informatii in cadrul cooperarii transfrontaliere intr-o actiune coordonata sau
pentru a se asigura ca comerciantul vizat nu eludeaza masurile de asigurare a respectarii legislatiei.

(3) Acolo unde este cazul, autoritatile competente care au atributii in cadrul actiunii coordonate
prezinta rezultatele anchetei si evaluarea incalcarii pe scara larga, in cadrul unei pozitii comune asupra
careia au convenit.

(4) In cazul in care nu se convine altfel intre autoritatile competente care au atributji in cadrul
actiunii coordonate, coordonatorul comunica pozitia comuna comerciantului responsabil de incalcarea
transfrontaliera. Comerciantului responsabil de incalcarea transfrontaliera i se acorda posibilitatea de a fi
audiat in chestiuni care fac parte din pozi{ia comuna.

(5) Daca este cazul, fara a aduce atingere art.49 alin.(5), art.58 sau legislatiei privind
confidentialitatea si privind secretul profesional si comercial, autoritatile competente care au atributii in
cadrul actiunii coordonate decid sa publice pozitia comuna sau par{i din aceasta pe paginile lor web
oficiale si pot solicita punctele de vedere ale asociatiilor obstesti de consumatori, ale asociatiilor
comerciantilor si ale altor parti vizate.

(6) Pe baza unei pozitii comune adoptate in temeiul alin.(3), autoritatile competente care au atributji
in cadrul actiunii coordonate pot Thainta comerciantului responsabil de incalcarea transfrontaliera, intr-un
termen stabilit, angajamente pentru a pune capat incalcarii respective. Comerciantul poate si din proprie
inifiativa sa propuna angajamente pentru a pune capat respectivei incalcari sau sa ofere consumatorilor
prejudiciati de respectiva incalcare angajamente privind masurile reparatorii.

(7) Daca este cazul, fara a aduce atingere normelor privind confidentialitatea si privind secretul
profesional si comercial, autoritatile competente care au atributii in cadrul actiunii coordonate pot sa
publice angajamentele propuse de comerciantul responsabil de incalcarea transfrontaliera pe paginile lor
web oficiale. Autoritatile competente pot solicita punctele de vedere ale asociatiilor obstesti de
consumatori, ale asociatiilor comerciantilor si ale altor parti interesate.

(8) Autoritatile competente care au atributii in cadrul actiunii coordonate evalueaza angajamentele
propuse si comunica rezultatul evaluarii comerciantului responsabil de incalcarea transfrontaliera si,
dupa caz, daca sunt oferite angajamente privind masurile reparatorii din partea comerciantului,
informeaza in acest sens consumatorii care pretind ca au fost prejudiciati prin incalcarea respectiva.
Daca angajamentele sunt proportionale si sunt suficiente pentru a inceta incalcarea transfrontaliera,
autoritatile competente le accepta si stabilesc un termen pana la care trebuie puse in aplicare.

(9) Autoritatile competente care au atributii in cadrul actiunii coordonate monitorizeaza punerea in
aplicare a angajamentelor. In special, acestea se asigurd ci comerciantul responsabil de incélcarea
transfrontaliera raporteaza cu regularitate coordonatorului in legatura cu progresele inregistrate in
punerea in aplicare a angajamentelor. Autoritatile competente care au atributii in cadrul actiunii
coordonate solicita, dupa caz, punctele de vedere ale asociatiilor obstesti de consumatori si ale unor
experti pentru a verifica daca masurile luate de comerciant respecta angajamentele.

(10) Autoritatile competente pot utiliza ca mijloc de proba orice informatii, documente, constatari,
declaratii, copii certificate sau date transmise, indiferent de mediul pe care sunt stocate.

Articolul 52. Masuri de asigurare a respectarii legislatiei si de incheiere a actiunilor coordonate

(1) Autoritatile competente care au atributii in cadrul actiunii coordonate adopta, in domeniile lor de
competenta, toate masurile necesare de asigurare a respectarii legislatiei impotriva comerciantului
responsabil de incalcarea transfrontaliera, pentru a inceta sau a interzice respectiva incalcare. Dupa
caz, aceste autoritati impun sanctiuni comerciantului responsabil de incalcarea transfrontaliera, conform



competentelor.

(2) Autoritatile competente pot primi din partea comerciantului, la initiativa acestuia, angajamente
suplimentare privind masurile reparatorii pentru consumatorii prejudiciati de presupusa incalcare
transfrontaliera sau, dupa caz, pot incerca sa obtina din partea comerciantului angajamente privind
masurile reparatorii adecvate pentru consumatorii prejudiciati de respectiva incalcare.

(3) Masurile de asigurare a respectarii legislatiei sunt, in special, adecvate in cazul in care:

a) se impune o actiune imediata de asigurare a respectarii legislatiei pentru a inceta sau a interzice
incalcarea, in mod rapid si eficace;

b) este improbabila incetarea incalcarii respective ca urmare a angajamentelor propuse de
comerciantul responsabil de incalcare;

c) comerciantul responsabil de incalcare nu propune angajamentele in termenul stabilit de
autoritatile competente;

d) angajamentele propuse de comerciantul responsabil de incalcare sunt insuficiente pentru a
inceta incalcarea sau, dupa caz, pentru a asigura masuri reparatorii pentru consumatorii prejudiciati prin
incalcare; sau

e) comerciantul responsabil de incalcare nu pune in aplicare, in termenul stabilit la art.51 alin.(8),
angajamentele de a inceta sau, dupa caz, de a asigura masuri reparatorii pentru consumatorii
prejudiciati prin incalcare.

(4) Masurile de asigurare a respectarii legislatiei in conformitate cu alin.(3) se iau in mod eficace,
eficient si coordonat pentru a determina incetarea sau interzicerea incalcarii transfrontaliere. Autoritatile
competente care au atributii in cadrul actiunii coordonate incearca sa ia masuri de asigurare a respectarii
legislatiei simultan in statele vizate de respectiva incalcare.

(5) Actiunea coordonata se incheie in cazul in care autoritatile competente care au atributii in
cadrul actiunii coordonate ajung la concluzia ca incalcarea transfrontaliera a incetat sau a fost interzisa
la nivel transfrontalier ori ca nu s-a comis o astfel de incalcare.

(6) Coordonatorul notifica fara intarziere incheierea actiunii coordonate biroului unic de legatura.

Articolul 53. Rolul coordonatorului

(1) Coordonatorul numit in conformitate cu art.50 sau 57 exercita, in special, urmatoarele atributii:

a) se asigura ca toate autoritatile competente in cauza sunt informate in mod corespunzator si in
timp util privind evolutia activitatilor de verificare sau, dupa caz, a actiunii de asigurare a respectarii
legislatiei si privind actiunile si masurile care urmeaza sa fie adoptate;

b) coordoneaza si monitorizeaza masurile de verificare adoptate de autoritatile competente care au
atributii in conformitate cu prezentul capitol;

c) coordoneaza pregatirea si comunicarea tuturor documentelor necesare intre autoritatile
competente;

d) pastreaza contactul cu comerciantul si cu alte parti vizate de masurile de verificare sau, dupa
caz, de masurile de asigurare a respectarii legislatiei, daca autoritatile competente in cauza si
coordonatorul nu au convenit altfel;

e) dupa caz, coordoneaza evaluarea, consultarile si monitorizarea efectuate de autoritatile
competente, precum si alti pasi necesari pentru prelucrarea si punerea in aplicare a angajamentelor
propuse de comerciantj;

f) dupa caz, coordoneaza masurile de asigurare a respectarii legii adoptate de autoritatile
competente;

g) coordoneaza cererile de asistenta reciproca transmise de autoritatile competente.

(2) Coordonatorul nu este raspunzator de actiunile intreprinse de autoritatile competente care au
atributii in exercitarea competentelor prevazute la art.45 si nici de omisiunile acestor autoritati.

Articolul 54. Regimul lingvistic
(1) Limbile utilizate de autoritatile competente pentru notificari si pentru toate celelalte comunicari,
care intra sub incidenta prezentei sectiuni, aferente actiunilor coordonate si actiunilor de verificare fac



obiectul unui acord intre autoritatile competente in cauza.

(2) Daca autoritatile competente in cauza nu ajung la un acord, notificarile gi alte comunicari se
transmit in limba romana sau intr-una din limbile oficiale ale statului care transmite notificarea ori
comunicarea in cauza. in acest caz, daca este necesar, fiecare autoritate competents vizata asigura
traducerea notificarilor, a comunicarilor si a altor documente pe care le primeste de la alte autoritai
competente.

(3) In cadrul procedurilor prevézute in prezenta sectiune, comerciantul are dreptul s& comunice in
limba oficiala sau intr-una dintre limbile oficiale utilizate in scopuri oficiale din statul de stabilire sau de
resedinta al comerciantului.

Sectiunea a 4-a
Activitati de protectie a consumatorilor in
cadrul cooperarii transfrontaliere

Articolul 55. Alerte

(1) Orice autoritate competenta notifica fara intarziere biroului unic de legatura orice suspiciune
intemeiata privind producerea unei incalcari sanctionate prin prezentul capitol care poate afecta
interesele consumatorilor.

(2) Atunci cand notifica in temeiul alin.(1) o suspiciune privind producerea unei incalcari
sanctionate prin prezentul capitol, adica atunci cand emite o alerta, autoritatea competenta furnizeaza, in
special si daca acestea sunt disponibile, urmatoarele informatii:

a) o descriere a actiunii sau a omisiunii care constituie o incalcare;

b) detalii privind produsul sau serviciul vizat de incalcare;

c) denumirile statelor care sunt sau ar putea fi vizate de incalcare;

d) identitatea comerciantului sau a comerciantilor care raspund ori sunt suspectati ca raspund de
incalcare;

e) temeiul juridic al eventualelor masuri;

f) o descriere a procedurilor judiciare, a masurilor de asigurare a respectarii legislatiei sau a altor
masuri luate referitoare la incalcare, precum si stadiul acestora, termenele si durata lor;

g) identitatea autoritatilor competente insarcinate cu procedurile judiciare si cu alte masuri.

(3) Atunci cand emit o alerta, autoritatile competente solicita autoritatilor competente si birourilor
unice de legatura interesate in cadrul cooperarii transfrontaliere sa verifice daca, pe baza informatiilor
disponibile sau usor accesibile autoritatilor competente interesate, exista suspiciuni privind producerea
unor incalcari transfrontaliere similare sau daca s-au luat deja masuri de asigurare a respectarii
legislatiei impotriva unor astfel de incalcari. Autoritatile competente in cadrul cooperarii transfrontaliere
raspund solicitarii fara intarziere.

Articolul 56. Alerte externe

(1) Daca nu exista motive contrare, in cadrul cooperarii transfrontaliere se confera organismelor
desemnate, asociatjiilor obstesti de consumatori si, dupa caz, asociatiilor de comercianti care detin
cunostintele de specialitate necesare competenta de a emite o alerta catre autoritatile competente in
cadrul cooperarii transfrontaliere cu privire la suspiciunile de incalcari sanctionate prin prezentul capitol si
de a furniza informatiile de care dispun in conformitate cu art.55 alin.(2) (in continuare — alerta externa).

(2) Autoritatile competente nu au obligatia de a initia o procedura sau de a lua vreo altd masura ca
reactie la o alertd externa. Entitatile care emit alerte externe se asigura ca informatiile furnizate sunt
corecte, actualizate si exacte si corecteaza sau, dupa caz, retrag fara intarziere informatiile notificate.

Articolul 57. Coordonarea activitatilor de control al respectarii legislatiei in domeniul protectiei
consumatorilor. Schimb de functionari intre autoritatile competente

(1) Autoritatile competente pot decide sa desfasoare actiuni de control pentru a verifica respectarea
sau pentru a detecta incalcarea legislatiei care protejeaza interesele consumatorilor.

(2) Atunci cand desfasoara actiuni de control, autoritatile competente implicate pot utiliza



competentele prevazute la art.45 si alte competente de control prevazute de Legea nr.131/2012 privind
controlul de stat asupra activitatii de intreprinzator.

(3) In masura necesard realizarii obiectivului prezentului capitol, autoritdtile competente se
informeaza reciproc in privinta activitatilor pe care le desfasoara in urmatoarele domenii:

a) colectarea si clasificarea reclamatiilor consumatorilor si schimbul de date referitoare la acestea;

b) dezvoltarea unor instrumente de informare si comunicare;

c) dupa caz, elaborarea unor standarde, metodologii si orientari privind punerea in aplicare a
prezentului capitol.

(4) In méasura necesard realizarii obiectivului prezentului capitol, in cadrul cooperdrii
transfrontaliere, statele pot coordona si organiza in comun activitati in domeniile mentionate la alin.(3).

(5) Autoritatile competente pot participa la programe de schimb de experienta in care sunt implicati
functionari din alte state, pentru a imbunatati cooperarea.

(6) Autoritatile competente iau masurile necesare pentru ca functionarii din alte state sa participe
efectiv la activitatile autoritati competente. In acest scop, functionarii respectivi sunt autorizati sa
indeplineasca sarcinile care le sunt incredintate de catre autoritatea competenta, in conformitate cu
legislatia Republicii Moldova.

(7) Pe durata schimbului de experienta, raspunderea civila si penala a functionarilor este supusa
acelorasi conditii ca cea a functionarilor autoritati competente. Functionarii din alte state respecta
standardele profesionale si normele interne corespunzatoare de conduitd ale autoritatii competente.
Aceste norme de conduitda asigura, in special, protectia persoanelor in ceea ce priveste prelucrarea
datelor cu caracter personal, echitatea proceduralda si respectarea integralda a normelor privind
confidentialitatea si privind secretul profesional si comercial, in conformitate cu art.58.

Articolul 58. Utilizarea si divulgarea informatiilor. Secretul profesional si comercial

(1) Informatiile colectate de autoritatile competente sau comunicate acestora in aplicarea
prezentului capitol se utilizeaza numai in scopul asigurarii respectarii legislatiei care protejeaza
interesele consumatorilor in cadrul cooperarii transfrontaliere.

(2) Informatiile mentionate la alin.(1) au caracter confidential si sunt utilizate si divulgate numai
tinand seama in mod corespunzator de interesele comerciale ale persoanei fizice sau juridice, inclusiv de
secretele comerciale si de drepturile de proprietate intelectuala.

(3) Cu toate acestea, autoritatile competente, dupa consultarea autoritatii competente care a
furnizat informatiile, pot divulga informatiile care sunt necesare:

a) pentru a proba existenta unor incalcari transfrontaliere; sau

b) pentru a inceta sau a interzice incalcarile transfrontaliere.

Capitolul IX
SOLUTIONAREA ALTERNATIVA A LITIGIILOR PRIVIND
PROTECTIA CONSUMATORILOR

Sectiunea 1
Aspecte generale referitoare la solutionarea alternativa
a litigiilor privind protectia consumatorilor

Articolul 59. Dispozitii generale referitoare la solutionarea alternativa a litigiilor privind protectia
consumatorilor

(1) Prezentul capitol instituie cerinte de calitate pentru entitatile de solutionare alternativa a litigiilor
privind protectia consumatorilor si proceduri de solutionare alternativa a litigiilor pentru a garanta accesul
consumatorilor la mecanisme de solutionare extrajudiciara a litigiilor de inaltad calitate, transparente,
eficace si echitabile.

(2) Prezentul capitol nu aduce atingere Legii nr.137/2015 cu privire la mediere.

(3) Art.70 nu aduce atingere dispozitjilor privind informarea consumatorilor cu privire la procedurile
extrajudiciare continute in alte acte normative, care se aplica in plus fata de articolul mentionat.
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(4) Prezentul capitol nu aduce atingere dreptului consumatorilor de a se adresa instantelor
judecatoresti competente.

(5) Prevederile prezentului capitol nu se aplica:

a) procedurilor entitatilor de solutionare a litigiilor, in cazul in care persoanele responsabile de
solutionarea litigiilor sunt angajate sau remunerate exclusiv de comerciant;

b) procedurilor supuse sistemelor de instrumentare a reclamatiilor consumatorilor gestionate de
comerciant;

c) serviciilor de interes general fara caracter economic, care reprezinta servicii prestate fara
contraprestatie, precum cele care constituie prerogativele exclusive ale statului, respectiv politia, justitia
si sistemul public de asigurari sociale si alte servicii ce pot fi calificate ca fiind fara caracter economic;

d) litigiilor intre comercianti;

e) negocierilor directe intre consumator si comerciant;

f) procedurii judiciare referitoare la litigiu;

g) procedurilor initiate de un comerciant impotriva unui consumator;

h) serviciilor de sanatate prestate pacientilor de catre cadre medicale pentru evaluarea, mentinerea
sau refacerea starii lor de sanatate, inclusiv prescrierea, eliberarea si furnizarea de medicamente si
dispozitive medicale;

i) institutiilor de invatamant superior si extrascolar.

(6) Entitatea de solutionare alternativa a litigiilor privind protectia consumatorilor (in continuare —
entitate SAL) este o structura de natura publica sau privata, indiferent cum este numita sau mentionata,
stabilitda pe o baza durabila, care ofera solutionarea unui litigiu printr-o procedura de solutionare
alternativa si care este inscrisa pe lista in conformitate cu art.63 alin.(2).

(7) O entitate SAL este stabilita in locul in care:

a) isi desfagoara activitatile de solutionare alternativa a litigiilor;

b) autoritatea sau alta entitate publica isi are sediul, daca functionarea entitatii SAL este asigurata
de o autoritate sau de o alta entitate publica.

(8) Un comerciant este stabilit in locul in care:

a) isi desfagoara activitatea profesionalad, in cazul unei persoane fizice;

b) isi are sediul sau in care isi desfasoara in principal activitatea, inclusiv o sucursala, o agentie
sau o alta unitate, in cazul unei societati sau al altei persoane juridice ori in cazul unei asociatii de
persoane fizice sau juridice.

(9) O procedura de solutionare alternativa a litigiilor privind protectia consumatorilor (in continuare
— procedura SAL) inseamna o procedura aplicata de o entitate de solutionare alternativa a litigiilor, care
propune sau impune o solutie ori reuneste partile in scopul de a facilita o solutie amiabila.

(10) Solutionarea alternativa a litigiilor privind protectia consumatorilor este gratuita sau la un tarif
simbolic pentru consumatori.

(11) Cheltuielile aferente solutionarii alternative a litigiilor privind protectia consumatorilor sunt
suportate de parti (efectuarea expertizei, probarea faptelor de catre parti, cheltuielile de reprezentare
etc).

Articolul 60. Competenta autoritatilor publice in domeniul solutionarii alternative a litigiilor privind
protectia consumatorilor

(1) Ministerul Dezvoltarii Economice si Digitalizarii este autoritatea competenta responsabila de
elaborarea si promovarea politicii statului in domeniul solutionarii alternative a litigiilor privind protectia
consumatorilor (in continuare — autoritate competenta).

(2) Autoritatea competenta are urmatoarele atributii:

a) elaboreaza, coordoneaza si monitorizeaza implementarea politicii de stat in domeniul solutionarii
alternativ a litigiilor privind protectia consumatorilor;

b) evalueaza daca entitatile de solutionare a litigiilor care i-au fost notificate pot fi considerate drept
entitati SAL;

c) stabileste, modifica si actualizeaza lista entitatilor SAL care i-au fost notificate si care indeplinesc



conditiile prevazute la art.63.

(3) Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si Protectia
Consumatorilor este desemnat pentru a oferi asistenta consumatorilor in ceea ce priveste litigiile care
decurg din contractele de vanzare-cumparare sau de prestare de servicii, inclusiv transfrontaliere, astfel
incat consumatorii sa poata avea acces la entitatea SAL care isi desfasoara activitatea intr-un alt stat si
care este competenta pentru a solutiona litigiul lor transfrontalier.

(4) Entitatile SAL, Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si
Protectia Consumatorilor pun la dispozitia publicului, pe paginile lor web oficiale si, ori de cate ori este
posibil, pe un suport durabil la sediile lor, lista consolidata a entitatilor SAL.

(5) Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si Protectia
Consumatorilor, in cadrul cooperarii si colaborarii cu asociatiile obstesti de consumatori si cu asociatiile
profesionale sau de comercianii relevante, le incurajeaza sa publice, pe paginile lor web oficiale si prin
orice alte mijloace pe care le considera adecvate, lista entitatilor SAL mentionata la art.63 alin.(5).

(6) Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si Protectia
Consumatorilor si asociatiile obstesti de consumatori asigura diseminarea adecvata a informatiilor cu
privire la modalitatile conform carora consumatorii pot avea acces la procedurile SAL pentru solutionarea
litigiilor care intra sub incidenta prezentei leqgi.

(7) Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si Protectia
Consumatorilor adopta masuri auxiliare pentru a incuraja asociatiile obstesti de consumatori si asociatiile
profesionale sau de comercianti sa sporeasca gradul de congtientizare cu privire la entitatile SAL si la
procedurile acestora si sa promoveze acceptarea de catre comercianti si consumatori a solutionarii
alternative a litigiilor privind protectia consumatorilor. Acestea sunt, de asemenea, incurajate sa
furnizeze consumatorilor informatii privind entitatile SAL competente in momentul in care primesc
reclamatii din partea consumatorilor.

Sectiunea a 2-a
Aspecte institutionale privind infiintarea si evaluarea
entitatilor de solutionare alternativa a litigiilor

Articolul 61. Infiintarea entitdtilor de solutionare alternativd a litigiilor privind protectia
consumatorilor

(1) Entitatea SAL se constituie cu respectarea cerintelor stabilite de prezentul capitol.

(2) Finantarea entitatii SAL se face din bugetul de stat, fonduri private sau mixte.

(3) Autoritatile publice abilitate cu punerea in aplicare a legislatiei privind protectia consumatorilor
pot infiinta entitati SAL Tn domeniile lor de competenta.

(4) Organizatiile comerciale si necomerciale pot fi recunoscute ca entitati SAL cu respectarea
prevederilor prezentei legi.

(5) Autoritatile publice si organizatiile mentionate la alin.(3) si (4) transmit autoritatii competente
informatiile prevazute la alin.(6), precum si orice alte informatii solicitate de aceasta.

(6) Entitatea de solutionare alternativa a litigiilor care intentioneaza sa dobandeasca calitatea de
entitate SAL in domeniul protectiei consumatorilor si sa fie inclusa pe lista entitatilor SAL in conformitate
cu art.63 alin.(2) notifica autoritatii competente urmatoarele:

a) numele, datele de contact si pagina sa web oficiala;

b) informatii privind structura si finantarea sa, inclusiv informatii privind persoanele responsabile de
solutionarea litigiilor, remunerarea si mandatul lor;

c) normele de procedura;

d) comisioanele, dupa caz;

e) durata medie a procedurii SAL;

f) limba sau limbile in care pot fi prezentate reclamatii si in care se poate desfasura procedura SAL;

g) o declaratie privind tipurile de litigii vizate de procedura SAL;

h) motivele pentru care poate refuza sa instrumenteze un anumit litigiu in conformitate cu art.64
alin.(4);



i) o declaratie motivata care sa ateste daca entitatea poate fi considerata sau nu drept entitate SAL
care intra in domeniul de aplicare al prezentului capitol si daca este conforma cu cerintele de calitate
prevazute in prezentul capitol;

j) dupa caz, pragul financiar minim pentru examinarea litigiului in cazul produselor sau serviciilor
achizitionate.

(7) In caz de modificare a informatiilor mentionate la alin.(6) lit.a)-h), entitatile SAL notifica, fara
intarzieri nejustificate, aceste modificari autoritatii competente.

(8) Entitatea SAL comunica autoritatii competente, la fiecare doi ani, informatji privind:

a) numarul de litigii inaintate si tipurile de reclamatii la care se refera;

b) ponderea de proceduri SAL care au fost intrerupte inainte de a fi obtinut un rezultat;

c) durata medie de solutionare a litigiilor primite;

d) proportia respectarii rezultatelor procedurilor SAL, in cazul in care aceasta este cunoscuta;

e) orice probleme sistematice sau semnificative care apar frecvent si duc la litigii intre consumatori
si comercianti. Informatiile comunicate in acest sens pot fi insotite de recomandari cu privire la modul in
care aceste probleme pot fi evitate sau rezolvate in viitor;

f) dupa caz, o evaluare a eficacitatii cooperarii sale in cadrul retelelor entitatilor SAL care faciliteaza
solutionarea litigiilor transfrontaliere;

g) dupa caz, formarea oferita persoanelor responsabile de solutionarea alternativa a litigiilor in
conformitate cu art.64 alin.(11);

h) o evaluare a eficacitatii procedurii SAL oferite si a modalitatilor posibile de imbunatatire a
performantelor sale;

i) pragul financiar minim pentru examinarea litigiului in cazul produselor sau serviciilor achizitionate.

(9) Fiecare entitate SAL elaboreaza norme de procedura proprii de solutionare alternativa a
litigiilor, care respecta principiile, regulile si cerintele prevazute de prezenta lege.

(10) Normele mentionate la alin.(9), precum si orice modificari ulterioare ale acestora sunt
transmise autoritatii competente.

Articolul 62. infiintarea subdiviziunii structurale responsabile de derularea procedurilor SAL in
domeniul protectiei consumatorilor

(1) Subdiviziune structurala responsabila de derularea procedurilor SAL este infiintata in cadrul
Inspectoratului de Stat pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si Protectia Consumatorilor.
Aceasta subdiviziune este impartiala si 1si desfasoara activitatea independent de activitatile de
supraveghere si control de stat.

(2) TIn cazul in care in domeniile prevazute la art.36 alin.(2) nu este creatd o entitate SAL,
subdiviziunea structurala creata in cadrul Inspectoratului de Stat pentru Supravegherea Produselor
Nealimentare si Protectia Consumatorilor sau o alta entitate SAL complementara preia subiectul litigiului.

(3) Tn situatia prevazuta la alin.(2), subdiviziunea structurald din cadrul Inspectoratului de Stat
pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si Protectia Consumatorilor sau o entitate SAL
complementara poate solicita punctul de vedere consultativ al autoritatilor responsabile de domeniile
respective cu privire la litigiile ce intra in domeniul de activitate al acestora.

(4) Solutionarea extrajudiciara a litigiilor privind protectia consumatorilor de catre structura
responsabila cu derularea procedurilor SAL mentionata la alin.(1) este gratuita pentru parti.

Articolul 63. Procedura de evaluare a entitatilor SAL

(1) Autoritatea competenta evalueaza, in special pe baza informatiilor primite in conformitate cu
art.61 alin.(6), daca entitatile de solutionare a litigiilor care i-au fost notificate pot fi considerate drept
entitati SAL care intra in domeniul de aplicare al prezentei legi si indeplinesc cerintele de calitate
prevazute art.64.

(2) Autoritatea competenta stabileste, pe baza evaluarii mentionate la alin.(1), o lista a tuturor
entitatilor SAL care i-au fost notificate si care indeplinesc cerintele prevazute la art.64. Lista mentionata
cuprinde urmatoarele elemente:



a) numele, datele de contact si paginile web oficiale ale entitatilor SAL mentionate la alin.(1);

b) comisioanele, dupa caz;

c) limba sau limbile in care pot fi prezentate reclamatii si in care se poate desfasura procedura
SAL;

d) tipurile de litigii vizate de procedura SAL,;

e) sectoarele si categoriile de litigii acoperite de fiecare entitate SAL;

f) necesitatea prezentei fizice a partilor sau a reprezentantilor acestora, dupa caz, inclusiv o
declaratie a entitatii SAL care sa ateste ca procedura SAL se desfagoara sau poate sa se desfasoare ca
procedura orala sau scrisa;

g) caracterul obligatoriu sau neobligatoriu al rezultatului procedurii;

h) motivele pentru care entitatea SAL poate refuza sa instrumenteze un anumit litigiu, in
conformitate cu art.64 alin.(4);

i) pragul financiar minim pentru examinarea litigiului Tn cazul produselor sau serviciilor achizitionate.

(3) Tn cazul in care autoritatea competentd este notificatd cu privire la orice modificare in
conformitate cu art.61 alin.(1), lista respectiva se actualizeaza fara intarzieri nejustificate.

(4) In cazul in care o entitate de solutionare a litigiilor care figureaza pe listd ca entitate SAL in
temeiul acestei legi nu mai indeplineste cerintele mentionate la art.64, autoritatea competenta
contacteaza entitatea respectiva, indicand cerintele pe care aceasta nu le indeplineste si solicitandu-i sa
asigure de indata respectarea acestora. Daca, dupa o perioada de trei luni, entitatea SAL continua sa nu
indeplineasca cerintele mentionate la art.64, autoritatea competenta elimina entitatea SAL din lista
mentionata la alin.(2) din prezentul articol. Lista respectiva se actualizeaza fara intarzieri nejustificate.

(5) Autoritatea competenta face publica pe pagina sa web oficiala lista entitatilor SAL la care se
face referire la alin.(2). De asemenea, autoritatea competenta face publica pe un suport durabil lista
consolidata.

(6) La fiecare patru ani, autoritatea competenta elaboreaza si publica un raport privind evolutia si
functionarea entitatilor SAL, care:

a) identifica bunele practici ale entitatilor SAL;

b) subliniaza deficientele, bazate pe statistici, care afecteaza functionarea entitatilor SAL, in cazul
litigiilor nationale si transfrontaliere, dupa caz;

c) emite recomandari privind modul de imbunatatire a functionarii eficace si eficiente a entitatilor
SAL, dupa caz.

(7) Raportul mentionat la alin.(6) se refera la toate entitatile SAL care isi au sediul in Republica
Moldova.

Articolul 64. Cerintele de calitate pentru entitatile SAL si procedurile SAL

(1) Litigiile care intra sub incidenta prezentei legi pot fi prezentate unei entitati SAL care
indeplineste cerintele prevazute de prezentul articol.

(2) Entitatea SAL indeplineste urmatoarele cerinte:

a) administreaza o pagina web oficiala actualizata care permite partilor acces la informatiile
referitoare la procedura SAL si care permite consumatorilor sa depuna online o cerere si documentele
justificative necesare;

b) furnizeaza, la cererea partilor, pe un suport durabil, informatiile mentionate la lit.a);

c) permite consumatorului sa prezinte o reclamatie scrisa, pe suport de hartie sau pe un alt suport
durabil, dupa caz;

d) permite schimbul de informatii intre parti prin mijloace electronice sau, dupa caz, prin posta;

e) accepta atat litigii nationale, cat si litigii transfrontaliere;

f) ia masurile necesare pentru a se asigura ca prelucrarea datelor cu caracter personal este in
conformitate cu Legea nr.133/2011 privind protectia datelor cu caracter personal.

(3) In cazul in care nu exista nicio entitate SAL competents pentru anumite domenii de activitate,
poate fi creata o entitate SAL complementara, in conformitate cu prevederile alin.(2), pentru solutionarea
litigiilor din cadrul respectivelor sectoare de activitate. In aceasts situatie, entitatea SAL creatd poate
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solicita punctul de vedere consultativ al respectivelor autoritati cu privire la litigiile ce intra in domeniul de
activitate al acestora.

(4) Entitatea SAL poate refuza instrumentarea unui anumit litigiu din urmatoarele motive:

a) consumatorul nu a incercat sa contacteze comerciantul pentru a discuta reclamatia sa si nu a
incercat, ca un prim pas, sa rezolve dezacordul direct cu comerciantul,

b) litigiul este nepertinent sau ofensator;

c) litigiul este sau a fost examinat anterior de catre o alta entitate SAL sau de catre o instanta
judecatoreasca;

d) valoarea obiectului litigiului este inferioara sau superioara unui prag financiar prestabilit;

e) consumatorul nu a prezentat reclamatia entitatii SAL intr-un termen de un an de la data la care a
prezentat reclamatia comerciantului;

f) instrumentarea unui astfel de litigiu ar afecta in mod grav functionarea eficace a entitatii SAL.

(5) In cazul in care, in conformitate cu normele sale procedurale, nu poate examina o reclamatie
care i-a fost nhaintata, entitatea SAL prezinta ambelor parti, in termen de trei saptamani de la primirea
dosarului de reclamatie, o explicatie privind motivele neexaminarii litigiului.

(6) Refuzul examinarii unui litigiu nu afecteaza accesul consumatorilor la procedurile SAL, inclusiv
in cazul litigiilor transfrontaliere.

(7) TIn cazul in care o entitate SAL nu poate examina, conform normelor procedurale mentionate la
alin.(4), o reclamatie care i-a fost prezentata, o alta entitate SAL poate decide daca accepta sau refuza
reclamatia consumatorului.

(8) Entitatile SAL stabilesc, prin reguli procedurale, motivele de refuz al instrumentarii unui anumit
litigiu.

(9) Persoana responsabila din cadrul entitatii SAL are competenta necesara si este independenta
si impartiala, inclusiv:

a) detine o diploma de studii superioare de licenta si aptitudini necesare in domeniul procedurilor
SAL sau al solutionarii judiciare a litigiilor privind protectia consumatorilor, precum si denota o buna
intelegere generala a legislatiei;

b) este numita pentru un mandat de cel putin 3 ani si nu poate fi eliberata din functie fara motive
intemeiate;

c¢) nu primeste nici un fel de instructiuni de la oricare dintre parti sau de la reprezentantii acestora;

d) este remunerata intr-un mod care nu este legat de rezultatul procedurii SAL;

e) comunica fara intarziere entitatii SAL orice element care poate afecta sau poate fi considerat ca
afectandu-i independenta si impartialitatea ori poate da nastere unui conflict de interese cu oricare dintre
partile la litigiul pe care trebuie sa il solutioneze. Obligatia de a comunica astfel de elemente este una
permanenta pe tot parcursul procedurii SAL. Aceasta nu se aplica in cazul in care entitatea SAL este
alcatuita dintr-o singura persoana fizica.

(10) Fara a aduce atingere art.68 alin.(5), entitatea SAL dispune de proceduri care garanteaza ca,
in cazul situatiilor mentionate la alin.(9) lit.e):

a) persoana respectiva este inlocuita de alta persoana careia i se incredinteaza desfasurarea
procedurii SAL;

b) in cazul in care conditia prevazuta la lit.a) nu este indeplinita, persoana respectiva se abtine de
la desfasurarea procedurii SAL si, dupa caz, entitatea SAL propune partilor sa inainteze litigiul unei alte
entitati SAL care este competenta in acest sens;

c) in cazul in care conditia prevazuta la lit.b) nu este indeplinita, circumstantele sunt comunicate
partilor, iar persoanei respective i se permite sa continue desfasurarea procedurii SAL numai daca partile
nu au obiectii cu privire la acest lucru dupa ce au fost informate cu privire la circumstante si la dreptul lor
de a formula obieciii.

(11) Entitatea SAL poate sa ofere formare pentru persoanele responsabile de solutionare
alternativa a litigiilor. Tn cazul in care se oferd astfel de formare, autoritatea competentd monitorizeaza
schemele de formare stabilite de entitatea SAL pe baza informatiilor care 1i sunt comunicate in
conformitate cu art.61 alin.(8) lit.g).



(12) Tn vederea asigurdrii eficacitati procedurilor SAL, acestea trebuie sd indeplineasca
urmatoarele cerinte:

a) procedura SAL este disponibila si usor accesibila online si offline pentru ambele parti, indiferent
de locul in care acestea se gasesc;

b) partile au acces la procedura fara obligatia de a recurge la un avocat sau la un consilier juridic,
insa procedura nu priveaza partile de dreptul acestora la consiliere independenta sau de a fi
reprezentate ori asistate de o ter{a parte in orice etapa a procedurii;

c) in cazul in care este stabilit un tarif pentru consumatori, entitatea SAL comunica despre acest
fapt, inclusiv prin intermediul paginii web oficiale;

d) entitatea SAL care a primit o reclamatie notifica partile in litigiu imediat dupa primirea tuturor
documentelor care contin informatii relevante referitoare la reclamatie;

e) rezultatul procedurii SAL este pus la dispozitie in termen de 90 de zile de la data la care o
entitate SAL a primit dosarul complet al reclamatiei. Tn cazul unor litigii extrem de complexe, entitatea
SAL responsabila poate, daca este necesar, sa prelungeasca termenul de 90 de zile cu maximum inca
30 de zile. Partile sunt informate in legatura cu orice prelungire a termenului respectiv, precum si in
legatura cu perioada estimata pentru incheierea litigiului.

Articolul 65. Transparenta

(1) Entitatea SAL plaseaza pe pagina ei web oficiala sau furnizeaza pe un suport durabil, la cerere,
si prin orice alte mijloace pe care le considera adecvate, clare si usor de inteles informatii privind:

a) datele sale de contact, inclusiv adresa postala si de e-mail;

b) includerea sa pe lista entitatilor SAL;

c) persoanele responsabile de solutionare alternativa a litigiilor, modalitatile de numire a acestora si
durata mandatelor lor;

d) apartenenta sa la retelele entitatilor SAL care faciliteaza solutionarea litigiilor transfrontaliere,
daca este cazul;

e) tipurile de litigii pe care este competenta sa le solutioneze, inclusiv orice prag financiar, daca
este cazul. Pragul financiar se stabileste la un nivel la care nu ar afecta in mod negativ accesul
consumatorilor la instrumentarea reclamatiilor de catre entitatile SAL;

f) normele de procedura care reglementeaza solutionarea unui litigiu si motivele pentru care poate
refuza examinarea unui anumit litigiu, Tin conformitate cu art.64 alin.(4);

g) limbile in care reclamatiile se prezinta si in care se desfasoara procedura SAL;

h) tipurile de norme pe care le poate utiliza ca baza de solutionare a litigiilor (de exemplu, norme
juridice, considerente de echitate, coduri de conduita);

i) orice cerinte preliminare pe care partile ar putea fi obligate sa le indeplineasca inaintea inceperii
procedurii SAL, inclusiv cerinta adresata consumatorului de a incerca o solutionare a diferendului direct
cu comerciantul;

j) conditiile Tn care partile se retrag din procedura;

k) costurile, in cazul in care acestea exista, care urmeaza sa fie suportate de catre parti, inclusiv
orice reguli privind imputarea cheltuielilor la incheierea procedurii;

I) durata medie a procedurii SAL;

m) efectul juridic al rezultatului procedurii SAL;

n) punerea in aplicare a deciziei de solutionare alternativa a litigiilor, daca acest lucru este relevant.

(2) In luna martie a fiecarui an, entitatea SAL publicd pe pagina sa web oficiald, pe un suport
durabil, la cerere, si prin orice alte mijloace pe care le considera adecvate raportul anual de activitate.
Acest raport cuprinde urmatoarele informatii privind atat litigiile nationale, cat si litigiile transfrontaliere:

a) numarul de litigii Tnaintate si tipurile de reclamatii la care se refera;

b) orice probleme sistematice sau semnificative care apar frecvent si duc la litigii intre consumatori
si comercianti. Informatiile respective pot fi insotite de recomandari cu privire la modul in care aceste
probleme pot fi evitate sau rezolvate in viitor, in scopul de a ridica standardele comerciantilor si de a
facilita schimbul de informatii si de bune practici;



c) ponderea litigiilor pe care a refuzat sa le instrumenteze si cota procentuala a tipurilor de motive
pe care se bazeaza acest refuz, in conformitate cu art.64 alin.(4);

d) ponderea de proceduri SAL care au fost intrerupte, precum si cauzele intreruperii acestora, daca
sunt cunoscute;

e) timpul mediu necesar pentru solutionarea litigiilor;

f) ponderea respectarii rezultatelor procedurilor SAL, in cazul in care aceasta este cunoscuta;

g) cooperarea in cadrul retelelor entitatilor SAL care faciliteaza solutionarea litigiilor transfrontaliere,
daca este cazul.

Sectiunea a 3-a
Aspecte privind inifierea, organizarea si desfasurarea
procedurilor de solutionare alternativa a litigiilor

Articolul 66. Cererea de initiere a solutionarii alternative a unui litigiu privind protectia
consumatorilor

(1) Solutionarea alternativa a unui litigiu privind protectia consumatorilor se initiaza la cererea
consumatorului.

(2) Cererea mentionata la alin.(1) cuprinde cel putin:

a) identificarea partilor in litigiu;

b) prezentarea completa si inteligibila a faptelor relevante;

c) masura de remediere pretinsa de catre consumator;

d) dovada adresarii consumatorului catre comerciant/prestator;

e) declaratia conform careia problema nu a fost examinata in instanta de judecata, nu a fost emisa
nicio hotarare de judecata sau extrajudiciara, precum si declaratia faptului ca consumatorul nu a
solutionat litigiul direct cu comerciantul/ prestatorul sau o declaratie conform careia litigiul nu a fost
examinat anterior de catre o alta entitate SAL, inclusiv si alte documente care dovedesc faptele pretinse,
daca sunt disponibile;

f) data si semnatura consumatorului.

(3) Cererea este insotita de o procura daca solicitantul este reprezentat.

(4) Cererea, semnata de catre persoana care o depune, poate fi depusa pe suport de hartie sau
electronic, prin intermediul formularului online furnizat pe pagina web oficiala a entitatii SAL.

(5) Consumatorul poate depune o cerere la o entitate SAL nu mai tarziu de un an de la data la care
si-a exercitat dreptul, care face obiectul litigiului, de a se adresa comerciantului pentru prima data.

(6) In cazul in care cererea nu contine datele previzute la alin.(2) sau in cazul in care documentele
mentionate la alin.(2) nu sunt anexate, entitatea SAL solicita consumatorului sa le completeze intr-o
perioada de 15 zile. Dupa expirarea acestei perioade, entitatea SAL respinge cererea.

(7) Entitatea SAL poate respinge cererea si in cazul in care constata urmatoarele:

a) litigiul nu intra in domeniul sau de competenta;

b) litigiul a fost deja examinat de o instantad de judecata sau a fost emisa o hotarare judecatoreasca
ori au fost initiate proceduri in instanta de judecata sau extrajudiciara, inclusiv cu o alta entitate
mentionata la art.61 alin.(3) cu acelasi subiect/aceleasi revendicari;

c) consumatorul a depus cererea dupa expirarea termenului prevazut la alin.(5); sau

d) cererea este vadit nefondata.

(8) Cererea este vadit nefondata, in special, atunci cand:

a) este inaintata in mod repetat si consumatorul nu demonstreaza ca a indeplinit conditjile stabilite,
daca este cazul, in contextul unei solutionari extrajudiciare anterioare a unui litigiu privind protectia
consumatorilor; sau

b) prin depunerea acesteia, reclamantul urmareste in mod vadit un abuz al drepturilor sale in
detrimentul celeilalte parti.

(9) Entitatea SAL informeaza partile in litigiu cu privire la respingerea cererii, impreuna cu motivele
respingerii, In termen de 15 zile de la data primirii acesteia, cu exceptia cazului in care faptele ce
stabilesc motivul respingerii sunt stabilite ulterior. In acest caz, entitatea SAL informeazé partile la litigiu



cu privire la refuz, fara intarzieri nejustificate, din momentul in care ia cunostinia de motivele respingerii
cererii. Respingerea cererii nu poate fi contestata de catre parti.

Articolul 67. Initierea si incetarea unei solutionari alternative a unui litigiu privind protectia
consumatorilor

(1) Solutionarea alternativa a unui litigiu privind protectia consumatorilor se initiaza la data la care
entitatea SAL primeste o cerere in conformitate cu art.66 alin.(2), daca aceasta nu respinge cererea.
Entitatea SAL comunica ambelor parti, prin notificare, inceperea unei proceduri SAL, inclusiv ca:

a) au acces la procedura fara obligatia de a recurge la un avocat sau la un consilier juridic, insa
procedura nu priveaza partile de dreptul acestora de a fi reprezentanti in conditiile legii;

b) consumatorul poate renunta sa participe la solutionarea alternativa a litigiului la orice etapa;

c) comerciantul este in drept sa refuze participarea in cadrul procedurii SAL pana la inceperea
acesteia;

d) au dreptul de a-si exprima punctul de vedere in aceasta privinta;

e) pot consulta si prezenta observatii cu privire la documentele referitoare la litigiul in cauza, pot
face copii ale declaratiilor, ale dovezilor, ale documentelor si ale faptelor prezentate de cealalta parte;

f) In cazurile prevazute la alin.(5), partile sunt informate, pe suport de hartie sau pe alt suport
durabil, cu privire la incetarea solutionarii alternative a litigiului privind protectia consumatorilor si cu
privire la faptele care au condus la incetarea solutionarii alternative a litigiului respectiv;

g) initierea unei solutionari alternative a unui litigiu privind protectia consumatorilor nu aduce
atingere dreptului partilor de a solicita protectia drepturilor si intereselor lor legitime in instanta de
judecata.

(2) Derularea procedurii SAL poate avea loc doar dupa incheierea unui acord comun privind toate
aspectele ce {in de initierea, derularea si finalizarea procesului de solutionare alternativa a litigiilor privind
protectia consumatorilor.

(3) Rezultatul procedurii SAL este pus la dispozitie in termen de 90 de zile calendaristice de la data
la care o entitate SAL a primit dosarul complet al reclamatiei.

(4) In cazul unor litigii deosebit de complexe, termenul prevazut in alin.(3) poate fi prelungit cu
maximum inca 30 de zile. Partile sunt informate, fara intarzieri nejustificate, cu privire la prelungirea
acestei perioade si la timpul total pana la care se poate astepta finalizarea solutionarii alternative a
litigiilor privind protectia consumatorilor.

(5) Procedura de solutionarea alternativa a unui litigiu privind protectia consumatorilor inceteaza:

a) in cazul refuzului partilor de a incheia un acord comun in conformitate cu alin.(2);

b) la renuntare unilaterala a consumatorului de a participa la solutionarea litigiului, notificata entitatji
SAL;

c) la constatarea decesului, declararea mortii, declararea lipsei sau disparitiei uneia dintre partile in
litigiu fara succesor legal;

d) la expirarea perioadei prevazute la alin.(3);

e) la respingerea cererii in conformitate cu art.66 alin.(6) si (7).

(6) Entitatea SAL informeaza cealaltd parte in litigiu, fara intarzieri nejustificate, privind incetarea
solutionarii alternative a unui litigiu privind protectia consumatorilor in temeiul alin.(5) lit.b) sau c). Daca
are loc incetarea solutionarii alternative a unui litigiu in temeiul alin.(5) lit.d), informarea ambelor parti in
litigiu se efectueaza fara intarzieri nejustificate.

Articolul 68. Organizarea si desfasurarea procedurilor de solutionare alternativa a litigiilor privind
protectia consumatorilor

(1) Tn cursul procedurilor SAL, péartile:

a) au posibilitatea de a-si exprima punctul de vedere intr-o perioada de timp rezonabila, de a primi
din partea entitatii SAL argumentele, probele, documentele si elementele de fapt prezentate de cealalta
parte, orice declaratii si avize ale expertilor si de a prezenta observatjii pe marginea acestora;

b) sunt informate ca nu sunt obligate sa foloseasca un avocat sau un consilier juridic, dar pot apela



la consultanta independenta ori pot fi reprezentate sau asistate de o parte terta in orice faza a procedurii;

c) sunt informate, in scris sau pe un suport durabil, cu privire la rezultatul procedurii SAL si li se
ofera explicatii precizand motivele pe care se intemeiaza rezultatul.

(2) In cazul in care accepta participarea la procedurile SAL, comerciantul este obligat sa furnizeze
entitati SAL, in termen de 15 zile lucratoare de la primirea notificarii in conformitate cu art.67, o
declaratie privind faptele specificate in cererea de initiere a solutionarii alternative a unui litigiu privind
protectia consumatorilor.

(3) Comerciantul este obligat sa coopereze indeaproape si sa furnizeze entitatii SAL informatia
necesara pentru desfasurarea efectiva a solufionarii alternative a litigiului privind protectia
consumatorilor.

(4) Entitatile SAL pot propune si/sau impune o solutie partilor. Entitatile SAL pot derula ambele
mecanisme cu conditia de a elabora proceduri specifice pentru fiecare mecanism in parte si de a informa
clar si corect partile cu privire la consecintele alegerii unuia dintre mecanisme. in cazul in care entitatile
SAL deruleaza ambele mecanisme, consumatorul este cel care alege unul dintre acestea.

(5) Tnainte de a accepta sau a urma solutia propusa, partile sunt informate cu privire la:

a) posibilitatea de a alege daca accepta sau nu, precum si daca urmeaza sau nu solutia propusa;

b) faptul ca implicarea in procedura nu exclude posibilitatea de a cere despagubiri printr-o
procedura judiciara;

c) faptul ca solutia propusa poate fi diferita de o hotarare care ar putea fi adoptata de catre o
instanta de judecata in situatia data;

d) consecintele juridice ale faptului de a conveni asupra unei astfel de solutii propuse sau de a o
urma.

(6) Daca, dupa o evaluare amanuntita a tuturor faptelor stabilite si a declaratiilor partilor, este
evident ca partile la litigiu sunt interesate de o solutionare amiabila a litigiului, entitatea SAL intocmeste
un proiect de acord privind solutionarea litigiului (denumit in continuare proiect de acord).

(7) Proiectul de acord include:

a) numele entitatii SAL si numele, prenumele persoanelor responsabile din cadrul entitatii SAL;

b) identificarea exacta a partilor in litigiu;

c) obiectul litigiului;

d) descrierea faptelor si a procedurii entitatii SAL pentru solutionarea alternativa a litigiilor;

e) dispozitiile legislatiei n temeiul carora entitatea SAL a elaborat proiectul de acord;

f) reglementarea drepturilor si obligatiilor partilor care rezulta din solutionarea alternativa a litigiilor;

g) informatii privind caracterul obligatoriu al consimtamantului partilor la proiectul de acord;

h) data la care a fost elaborat proiectul de acord.

(8) Partilor, Tnainte de a-si da consimtamantul cu privire la o solutie propusa sau la un acord
amiabil, i se acordd o perioadd rezonabila pentru a reflecta. In termen de 15 zile de la primirea
proiectului de acord, partile comunica decizia lor de acceptare sau de respingere a solutiei propuse.

(9) Partile isi exprima acordul fata de proiectul de acord prin semnatura. Proiectul de acord semnat
este transmis de catre parti entitatii SAL prin posta, pe suport de hartie sau prin mijloace electronice.

(10) La primirea acceptului ambelor parti privind proiectul de acord propus de entitatea SAL, se
incheie un acord privind solutionarea litigiului (denumit in continuare acord). Entitatea SAL notifica
imediat partile ca solutionarea alternativa a litigiilor a fost realizata prin incheierea acordului mentionat la
alin.(7).

(11) Dispozitiile prezentului alineat se aplica mutatis mutandis in cazul in care acordul este incheiat
in fata entitatii SAL in prezenta fizica simultana a ambelor parti in litigiu.

(12) Rezultatul procedurilor SAL nu este obligatoriu daca doar una dintre parti accepta solutia
propusa. Oricare dintre partile in litigiu poate sesiza instanta de judecata competenta pentru examinarea
aceluiasi litigiu.

(13) In cadrul procedurilor SAL care vizeazd solutionarea litigiului prin impunerea unei solutii,
aceasta poate fi obligatorie pentru parti numai daca au fost informate in prealabil despre:

a) caracterul obligatoriu al solutiei;



b) faptul ca partile nu au posibilitatea de a alege daca accepta sau nu solutia;

c) faptul ca implicarea in procedura nu exclude posibilitatea de a cere despagubiri printr-o
procedura judiciara;

d) faptul ca solutia propusa poate fi diferita de un rezultat stabilit de catre o instanta care aplica
dispozitiile legale in vigoare;

e) consecintele juridice ale acceptarii unei astfel de solutii.

(14) Entitatile SAL se asigura ca partile isi dau acordul cu privire la caracterul obligatoriu al solutiei.

(15) In cazul in care procedurile SAL prevad ca rezultatul acestora devine obligatoriu pentru
comerciant de indata ce consumatorul a acceptat solutia propusa, se considera ca alin.(5) si (6) sunt
aplicabile numai consumatorului.

(16) Tn cazul in care partile accepta solutia propusd, precum si in cazul solutiei impuse, entitatea
SAL emite o decizie motivata, iar in cazul in care partile nu accepta solutia propusa, entitatea SAL emite
o incheiere care cuprinde descrierea faptelor, solutia propusa si decizia partilor.

(17) Tn cazul in care comerciantul nu acceptd solutia propusd, entitatea SAL informeaza
consumatorul, prin incheiere, despre mecanismele de atac administrative, respectiv judiciare, la care
poate recurge pentru solutionarea litigiului.

(18) Decizia, respectiv incheierea, se comunica partilor in termen de 15 zile de la adoptare si
produce efecte de la data comunicarii. Acestea pot fi atacate in instanta de judecata competenta.

(19) Comerciantul are la dispozitie 30 de zile pentru a se conforma deciziei entitatii SAL din ziua
urmatoare comunicarii acesteia partilor sau publicarii acesteia pe pagina web oficiala, cu exceptia
cazului in care in decizie este specificat un alt termen. In cazul in care nu sunt de acord cu decizia
entitatii SAL si nu se conformeaza acesteia, partile pot initia o0 actiune in instanta.

(20) Un acord intre un consumator si un comerciant de a prezenta reclamatii unei entitati SAL nu
este obligatoriu pentru consumator daca a fost incheiat inainte de aparitia litigiului si daca are drept efect
privarea consumatorului de dreptul sdu de a introduce o actiune in instantd in vederea solutionarii
litigiului.

(21) Tn cadrul procedurilor SAL care vizeaza solutionarea litigiului prin impunerea unei solutii,
aceasta poate fi obligatorie pentru parti numai daca partile au fost informate in prealabil despre
caracterul ei obligatoriu si si-au dat acordul in mod formal.

Articolul 69. Efectul procedurilor SAL asupra termenelor de decadere si de prescriptie

(1) Partile care, in vederea solutionarii unui litigiu, au recurs la proceduri SAL al caror rezultat nu
este obligatoriu nu sunt impiedicate sa initieze o procedura judiciara privind respectivul litigiu ca urmare
a Tmplinirii unor termene de decadere sau de prescriptie pe durata procedurii SAL.

(2) Prevederile alin.(1) nu aduc atingere dispozitiilor privind decaderea si prescriptia din acordurile
internationale la care Republica Moldova este parte.

Articolul 70. Informarea consumatorilor de catre comercianti

(1) Comerciantii informeaza consumatorii cu privire la entitatea sau entitatile SAL din care acestia
fac parte, atunci cand se angajeaza sau sunt obligati sa utilizeze respectivele entitati pentru a solutiona
litigiile cu consumatorii. Informatiile respective includ adresa paginii web oficiale a entitatii sau entitatilor
SAL relevante.

(2) Informatiile mentionate la alin.(1) sunt furnizate in mod clar, inteligibil si usor accesibil pe
paginile web oficiale ale comerciantilor, in cazul in care acestea exista, si, daca este cazul, in termenii gi
conditiile generale ale contractelor de vanzare-cumparare sau de prestare de servicii intre comerciant si
consumator.

(3) Tn cazul in care comerciantul nu are o pagind web oficial&, furnizarea informatiilor mentionate la
alin.(1) este efectuata in orice mod care permite consumatorului sa le cunoasca, in special prin
intermediul propriilor brosuri de informatii, afise cu informatii accesibile consumatorului.

(4) In cazul In care un litigiu intre un consumator si un comerciant nu a putut fi solutionat in urma
unei reclamatii prezentate direct de consumator comerciantului, comerciantul ofera consumatorului



informatiile mentionate la alin.(1), precizdnd daca va face apel la entitatile SAL pertinente pentru
solutionarea litigiului. Aceasta informatie este furnizata pe suport de hartie sau pe un alt suport durabil.

Sectiunea a 4-a
Cooperarea in domeniul solutionarii alternative
a litigiilor privind protectia consumatorilor

Articolul 71. Cooperarea si schimbul de experienta intre entitatile SAL

(1) Entitatile SAL coopereaza in vederea solutionarii litigiilor transfrontaliere si efectueaza
schimburi regulate de bune practici, atat in ceea ce priveste solutionarea litigiilor transfrontaliere, cat si a
celor nationale.

(2) In cazul in care existd o retea de entitdti SAL care faciliteazd solutionarea litigiilor
transfrontaliere care apar intr-un anumit domeniu, entitatile SAL nationale care se ocupa de litigiile in
domeniul respectiv pot deveni membre ale acestei retele.

Articolul 72. Cooperarea intre entitatile SAL si autoritatile abilitate in domeniul protectiei
consumatorilor

(1) Entitatile SAL coopereaza cu autoritatile abilitate Tn domeniul protectiei consumatorilor.

(2) Cooperarea mentionata la alin.(1) include, in special, schimbul reciproc de informatii privind
practicile din sectoarele comerciale specifice cu privire la care consumatorii au prezentat reclamatii in
mod repetat. Aceasta cuprinde, de asemenea, furnizarea evaluarii tehnice si a informatjilor de catre
autoritatile abilitate cu punerea in aplicare a legislatiei privind protectia consumatorilor catre entitatile
SAL, in cazul in care evaluarea sau informatiile respective sunt necesare pentru solutionarea litigiilor
individuale si sunt deja disponibile.

(3) Cooperarea si schimbul reciproc de informatii mentionate la alin.(1) si (2) se realizeaza in
conditiile Legii nr.133/2011 privind protectia datelor cu caracter personal.

(4) Prezentul articol nu aduce atingere dispozitiilor privind secretul profesional si comercial care se
aplica autoritatilor abilitate cu punerea in aplicare a legislatiei in domeniul protectiei consumatorului.
Entitatile SAL sunt supuse normelor privind secretul profesional sau altor obligatii echivalente de
confidentialitate prevazute de legislatie.

Capitolul X
DISPOZITII FINALE
Articolul 73.
(1) Prezenta lege intra in vigoare la expirarea a 4 luni de la data publicarii.
(2) La data intrarii in vigoare a prezentei legi, se abroga Legea nr.1453-Xll din 25 mai 1993 privind
protectia consumatorilor.

Articolul 74.

Guvernul, in termen de 2 luni:

a) va prezenta Parlamentului propuneri privind aducerea legislatiei in vigoare in conformitate cu
prezenta lege;

b) va aduce actele sale normative in conformitate cu prezenta lege.

PRESEDINTELE PARLAMENTULUI Eugenia OSTAPCIUC

Nr.105-XV. Chisinau, 13 martie 2003.

Anexa

LISTA


https://moldlex.md/lexact/4200
https://moldlex.md/lexact/7548

produselor nealimentare de calitate corespunzatoare ce
nu pot fi returnate sau inlocuite cu un produs similar

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. Confecitii si articole din tricot (articole de lenjerie de corp, lenjerie de pat, articole de cioraparie).

3. Articole de igiena individuala (periute de dinti, piepteni, agrafe, bigudiuri, pensete, aparate de ras

4. Articole de parfumerie si cosmetica.

5. Marfuri textile (tesaturi din bumbac si tip bumbac, in si tip in, l1&ana si tip lana, matase si tip
matase, panglici, banda de bordura etc.).

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

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

8. Produse si materiale din mase polimerice ce au contact cu produsele 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 agrochimice.

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 stabilite termene de garantie (aparate
electrocasnice, aparate radioelectronice, aparate de calcul si multiplicare, articole foto-chino, aparate de
telefon (fixe si mobile) si de faximil, instrumente muzicale 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 pentru igiena din metal, cauciuc, textile si alte materiale, instrumente, dispozitive si
aparate medicale, remedii pentru igiena cavitatii bucale, lentile pentru ochelari, articole pentru ingrijirea
copiilor, preparate farmaceutice).

14. Jucairii.

15. Produse intime pentru adulti.

* Republicata in temeiul art.ll al.(2), lit.b) al Legii nr.342 din 24.11.2023 — Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2023,
nr.474-476, art.832.
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