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Parlamentul adopta prezenta lege organica.

Prezenta lege transpune:

— art.2 lit.(a), (c), (m), (n), art.6 alin.(2) lit.(c), art.7 alin.(4) lit.(d), (f), alin.(4a) si (6), art.11a, art.13
alin.(2) si pct.11a, 23a, 23b, 23c din Anexa | la 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;

—art.1, art.2 pct.2, 3, 5-8, 10-13, art.3 alin.(1)—(4), alin.(5) lit.(b), art.6, art.7 alin.(1), (3)—(5), art.8 si
9, art.10 alin.(1), (2), (6), art.11 alin.(1), (3), art.13 alin.(3)—(6), art.14 alin.(3)—(4), art.15-18, art.21 alin.(2)
din 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;

— art.3 pct.2, 3, 12, 14-16, art.5, 6, 8-31, 33 si 34 din 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.

Art.l. — Legea nr.105/2003 privind protectia consumatorilor (republicatda in Monitorul Oficial al
Republicii Moldova, 2011, nr.176-181, art.513), cu modificarile ulterioare, se modifica dupa cum
urmeaza:

1. In cuprinsul legii, sintagma ,Ministerul Economiei”, la orice forma gramaticala, se substituie cu
sintagma ,Ministerul Dezvoltarii Economice si Digitalizarii” la forma gramaticala corespunzatoare.

2. Clauza de armonizare va avea urmatorul cuprins:

,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
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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 modificatda 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.”

3. Articolul 1:

la notiunea ,consumator’, dupa cuvintele ,activitatea de intreprinzator” se introduce textul ,,
industriala, artizanala”;

notiunile ,vinzator”, ,produs”, ,incalcare transfrontaliera”, ,garantie comerciala” vor avea urmatorul
cuprins:

,vanzator — 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 {in
de activitatea comerciala, industriala, artizanala sau profesionala a persoanei juridice sau fizice
respective in relatiile cu consumatorii;”

»orodus:

— 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;”

.incélcare 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;”

.garantie comerciald — orice angajament din partea vanzatorului sau a unui producator (denumit in
continuare garant) fata de consumator, prevazut in certificatul de garantie sau in publicitatea relevanta
disponibila in momentul sau Tnaintea incheierii contractului, in plus fata de obligatiile legale care fi 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;”

notiunea ,activitati de supraveghere a pietei” va avea urmatorul cuprins:

»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;”

articolul se completeaza cu treisprezece notiuni noi cu urmatorul cuprins:

Jerarhie 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;

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;

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

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

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;

incélcare 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 acelasi comerciant, in cel putin trei state;

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;

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;

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;

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

4. La articolul 2:

alineatul (21) va avea urmatorul cuprins:

,(21) Prezenta lege reglementeazi 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.”

articolul se completeaza cu alineatele (23)—(2%) cu urmatorul cuprins:

,(23) Prezenta lege se aplicd continutului digital sau serviciilor digitale care sunt incorporate in
produse sau interconectate cu acestea in sensul notiunii 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 terf. Daca exista dubii ca
furnizarea unui continut digital sau a unui serviciu digital incorporat 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.

(2%) 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.

(25) Capitolul VII2 se aplicd entitatilor constituite in Republica Moldova si procedurilor de
solutionare extrajudiciara a litigiilor interne si transfrontaliere in domeniul protectiei consumatorilor, in
partea ce {ine de obligatiile contractuale rezultate din contractele de vanzare-cumparare sau prestare de
servicii.”

la alineatul (31):

partea introductiva va avea urmatorul cuprins:

,Prevederile art.161, 18, 182-184 nu se aplica:”;

alineatul se completeaza cu literele d)—g) cu urmatorul cuprins:

,d) contractelor de vanzare-cumparare de animale vii;

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

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

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

5. Articolul 3 se completeaza cu alineatul (3) cu urmatorul cuprins:

,(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.”

6. La articolul 5, textul ,Legii privind clauzele abuzive in contractele incheiate cu consumatorii’ se
substituie cu textul ,Codului civil”.

7. Articolul 9 se completeaza cu litera k) cu urmatorul cuprins:

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

8. La articolul 10 litera g), textul ,in limba romana conform unui regulament aprobat de Guvern” se
substituie cu textul ,in conformitate cu art.25 alin.(2)".

9. La articolul 13:

alineatul (4) se completeaza din alineat cu urmatorul enunt;

.Practicile comerciale incorecte mentionate nu vor fi interpretate ca exhaustive.”

alineatul (7) se completeaza cu litera c) cu urmatorul cuprins:

,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 compoziie sau caracteristici
semnificativ diferite, cu exceptia cazului in care acest lucru este justificat de factori legitimi si obiectivi.”

alineatul (11):

la litera d), cuvantul ,examinare” se substituie cu cuvantul ,solutionare”;

alineatul se completeaza cu litera f) cu urmatorul cuprins:

»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 fata de furnizorul de piata online.”
articolul se completeaza cu alineatele (117) si (112) cu urmatorul cuprins:

,(111) Atunci cand consumatorii au posibilitatea de a c3uta produse oferite de diferiti comerciant;
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 tranzactile 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 al{i parametri. Prezentul alineat nu se
aplica furnizorilor de motoare de cautare online.

(112) In cazul in care un comerciant oferd acces la recenziile consumatorilor privind produsele,
sunt considerate semnificative informatiile care indica cum garanteaza comerciantul si daca garanteaza
ca recenziile publicate provin de la consumatori care au utilizat sau au achizitionat efectiv produsul.”

alineatul (12) se completeazi cu literele w1), x), y) si z) cu urmatorul cuprins:

,w1) furnizarea de rezultate ca réspuns la o ciutare efectuat online de cétre un consumator f&rs 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;

y) 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;

z) 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.”

10. Articolul 15 se completeaza cu alineatele (6)—(9) cu urmatorul cuprins:

»(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 vanzare-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 funciii 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.”

11. La articolul 167:

alineatul (2) va avea urmatorul cuprins:

»(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.”

articolul se completeazi cu alineatul (21) cu urmatorul cuprins:

,(21) Pe langa respectarea cerintelor subiective de conformitate, produsele indeplinesc urmétoarele
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 calitafile 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.”

alineatul (6) se completeaza cu textul ,furnizate de vanzator sau, in cazul produselor cu elemente
digitale, de catre vanzatorul sau furnizorul continutului digital sau al serviciului digital”;

articolul se completeaza cu alineatele (7)—(9) cu urmatorul cuprins:

,(7) Tn cazul produselor cu elemente digitale, vanz&torul se asigura 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.183 alin.(13) si (14), in cazul in care contractul de vanzare-cumpdarare prevede
furnizarea continua a continutului digital sau a serviciului digital pe parcursul unei anumite perioade.

(8) In cazul in care consumatorul nu instaleaza, intr-un termen rezonabil, actualizarile furnizate in
conformitate cu alin.(7), 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; i

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.

(9) Nu se considerd ci existd o neconformitate in sensul alin.(2') sau (7) dacd, la momentul
incheierii contractului de vanzare-cumparare, consumatorul a fost informat in mod explicit ca o anumita
caracteristici a produselor se abate de la cerintele obiective de conformitate stabilite la alin.(21) sau (7)
si a acceptat, in mod expres si separat, respectiva abatere in momentul incheierii contractului de
vanzare-cumparare.”

12. Legea se completeaza cu articolul 162 cu urmatorul cuprins:

,Articolul 162. 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.161 alin.(2), (2"), (4) si (7)~(9), consumatorul are dreptul la masurile corective in caz de
neconformitate prevazute la art.18, cu exceptia cazului in care dispozitiile Codului civil prevad nulitatea
sau incetarea contractului de vanzare-cumparare in astfel de cazuri.”

13. La articolul 18:

alineatul (1) se completeaza cu urmatorul enunt: ,Prevederile prezentului alineat se aplica si
produselor cu elemente digitale.”

articolul se completeaza cu alineatele (61), (81) si (101) cu urmétorul cuprins:

,(61) 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).”

,,(81) in 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.”

,(101) Consumatorul nu este obligat sa plateasca pentru utilizarea normalé a produselor inlocuite in
perioada care a precedat inlocuirea acestora.”

alineatele (14) si (15) vor avea urmatorul cuprins:

»(14) 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 Tnlocuirea ori, dupa caz, nu a finalizat reparatia sau
inlocuirea in conformitate cu alin.(3) si (7);

b) vanzatorul a refuzat s aducé in conformitate produsul in conditiile alin.(61);

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

d) neconformitatea este de o asemenea gravitate incat justifica o reducere de pre{ 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.

(15) 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).”

alineatul (16) se completeaza cu urmatorul enunt: ,Sarcina probei cu privire la caracterul minor al
neconformitatii revine vanzatorului.”

articolul se completeaza cu alineatul (161) cu urmatorul cuprins:

,(161) Consumatorul isi exercitd dreptul de rezolutiune a contractului de vanzare-cumparare printr-
o declaratie catre vanzator.”

alineatul (18) se abroga;

articolul se completeaza cu alineatele (23)—(25) cu urmatorul cuprins:

,(23) Tn cazul in care neconformitatea se refera doar la unele dintre produsele livrate in temeiul
contractului de vanzare-cumparare si exista un motiv de rezolutiune a contractului de vanzare-
cumparare in temeiul alin.(14), 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.

(24) Tn cazul in care consumatorul obtine rezolutiunea contractului de vanzare-cumpérare in
ansamblu sau in conformitate cu alin.(23), 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.

(25) 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.”

14. Articolul 182 va avea urméatorul cuprins:

Articolul 182. Actiunea in regres

in cazul in care vanzatorul raspunde fatd de consumator pentru o neconformitate care rezulta dintr-
un act sau o omisiune, inclusiv omisiunea de a oferi actualizari ale produselor care contin elemente
digitale in conformitate cu art.161 alin.(7), a producatorului sau a unui agent economic in etapele
anterioare ale lantului de tranzactiji, vanzatorul are dreptul sa solicite masuri corective din partea
persoanei sau a persoanelor carora le revine raspunderea din lantul de tranzactii.”

15. Articolul 183:

la alineatul (1), primul enun{ va avea urmatorul cuprins: ,Vanzatorul raspunde fata de consumator
pentru orice neconformitate existentda in momentul livrarii produsului si/sau prestarii serviciului,
constatata in termen de doi ani de la data livrarii.”

la alineatul (21), textul ,tesaturi, articole de sticla si ceramica,” se substituie cu textul ,articole
vestimentare, tesaturi, articole de sticla si ceramica, confectii din piele/blana, rechizite scolare,”;

alineatele (3) si (5) vor avea urmatorul cuprins:

,(3) Tn cazul produselor second-hand, vanzé&torul 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), (13) si (14), cu conditia ca astfel de perioade ori termene
mai scurte sa aiba o durata de minimum un an.”

»(5) 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.”

articolul se completeazi cu alineatele (51), (52), (13) si (14) cu urmatorul cuprins:

,(51) Prevederile alin.(5) se aplica si produselor cu elemente digitale.

(52) n 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.(13) si (14) 1i revine vanzatorului in cazul unei neconformitati care este constatata pe parcursul
perioadei mentionate la alineatele respective.”

,(13) In 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 confinutului digital sau a serviciului
digital care intervine sau este constatata in termen de doi ani de la momentul livrarii produselor cu
elemente digitale.

(14) In 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.”

16. Articolul 184:

se completeaza cu alineatele (1) si (12) cu urméatorul cuprins:

,(11) Tn cazul in care un producétor ofera consumatorului o garantie de durabilitate pentru anumite
produse pentru o anumita perioada, producatorul raspunde direct faia de consumator, pe intreaga
perioada acoperitda de garantia de durabilitate, pentru repararea sau inlocuirea produselor in
conformitate cu art.18. Producatorul ii poate oferi consumatorului conditjii mai favorabile in certificatul de
garantie comerciala de durabilitate.

(12) In cazul in care conditile prevdzute in certificatul de garantie comerciald sunt mai putin
avantajoase pentru consumator decat cele prevazute in anunturile publicitare asociate, garantia
comerciala da nastere unei obligatii juridice in conditiile 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.”

alineatul (3) se completeaza cu literele f) si g) cu urmatorul cuprins:

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

g) conditiile garantiei comerciale.”

articolul se completeaza cu alineatul (10) cu urmatorul cuprins:

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

17. La articolul 18° alineatul (1), dupa cuvantul ,produsele” se introduce textul ,/serviciile”.

18. Articolul 19:

in denumirea articolului, dupa cuvantul Jnlocuirea” se introduc cuvintele ,Si returnarea”;

la alineatul (4), dupa cuvintele ,ce nu pot fi” se introduc cuvintele ,returnate sau”.

19. La articolul 281 alineatele (1) si (1'), textul ,art.1069-1081" se substituie cu textul
,art.1069-1072, 1075-1079 si 1081”.

20. Articolul 31:

la alineatul (5), cuvintele ,procedura de mediere ca o modalitate alternativa de solutionare” se
substituie cu cuvintele ,,0 procedura de mediere sau de solutionare alternativa a litigiilor privind protectia
consumatorilor”;

la alineatul (6), cuvantul ,lege” se substituie cu textul ,Legea nr.137/2015 cu privire la mediere”.

21. Capitolul VIl va avea urmétorul cuprins:

»Capitolul VIl
COOPERAREA PRIVIND INCALCARILE TRANSFRONTALIERE iN
DOMENIUL PROTECTIEI CONSUMATORILOR

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

Articolul 331. Autoritatile competente in domeniul cooperarii privind incélcarile 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.332 alin.(1), (2), (5) si (6) necesare aplicarii prezentului capitol si le
exercita in conformitate cu art.332 alin.(8).
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Articolul 332, Atributile autoritdtilor competente in cadrul cooperarii privind incalcarile
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 informatii, 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 Tncalcari, 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-gi
desfasura 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 in 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 sanciiuni.

(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 333, Procedura privind solicitarile de informatii

(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 previzute la art.331 alin.(7) si a oricror 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;
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c) masurile care s-au adoptat si daca masurile respective s-au pus in aplicare;
d) in ce masura consumatorilor prejudiciati de presupusa incalcare li s-au oferit angajamente
privind masurile reparatorii.

Articolul 334. Procedura privind cererile de asistenta reciproca

(1) Tn cazul unei cereri de asistentd reciproca, 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 asistent
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 autoritatii solicitate.

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

Articolul 333, Refuzul de a da curs unei cereri de asistenta reciproca

(1) Autoritatea solicitatd poate refuza sa dea curs unei cereri de informatii in conformitate cu art.333
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.331°;

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
respectdrii legislatiei, transmisd n temeiul art.333, dacd, in urma unei consultiri 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 finceta sau a interzice incalcarea
transfrontaliera, Tn mod rapid si eficace;

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

d) autoritatea solicitatda a ajuns la concluzia ca autoritatea solicitanta nu a furnizat informatiile
necesare, astfel cum prevede art.334 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.333 in cazul in care comerciantul nu pune in aplicare angajamentele acceptate in termenul mentjonat.

(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 338, Principii generale ale cooperérii transfrontaliere

(1) In cazul in care exista suspiciuni intemeiate ca are loc o incélcare 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.3312,

(2) Autoritatile competente care au atributii in legatura cu incalcarea transfrontaliera fsi
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 fisi
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 337. 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 in 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 legislatiei;

d) autoritatea competentda 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 sé ia parte la actiunea coordonaté, 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 338, Masuri de verificare si angajamente in cadrul actiunilor coordonate

(1) Autoritatile competente care au atributii in 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 gi 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 atributii 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 Tn chestiuni care fac parte din pozitia comuna.

(5) Daca este cazul, fard a aduce atingere art.336 alin.(5), art.33'® 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 parti 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
initiativa 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 asociatjilor 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 asigura ca comerciantul responsabil de incalcarea
transfrontaliera raporteaza cu regularitate coordonatorului in legatura cu progresele inregistrate in
punerea in aplicare a angajamentelor. Autoritafile competente care au atributii in cadrul actiunii
coordonate solicitda, 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,
declaratji, copii certificate sau date transmise, indiferent de mediul pe care sunt stocate.

Articolul 33%. Masuri de asigurare a respectarii legislatiei si de incheiere a actiunilor coordonate

(1) Autoritatile competente care au atributii Tn 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.338 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 Tn 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 3319, Rolul coordonatorului

(1) Coordonatorul numit in conformitate cu art.337 sau 33'4 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 alfi pasi necesari pentru prelucrarea si punerea in aplicare a angajamentelor
propuse de comercianti;

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.332 si nici de omisiunile acestor autoritati.

Articolul 3311, 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 si 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, dacid este necesar, fiecare autoritate competenta vizata asigura
traducerea notificarilor, a comunicarilor si a altor documente pe care le primeste de la alte autoritafi
competente.

(3) In cadrul procedurilor previzute in prezenta sectiune, comerciantul are dreptul s& comunice in
limba oficiala sau intr-una dintre limbile oficiale utilizate Tn 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 3312, 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 Tn 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 informatjilor
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 3313, 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 Tncalcari sanctionate prin prezentul capitol si
de a furniza informatiile de care dispun in conformitate cu art.33'2 alin.(2) (in continuare — alertd
externd).

(2) Autoritatile competente nu au obligatia de a initia o procedura sau de a lua vreo alta 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 3314, 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 desfagoara actiuni de control, autoritdtile competente implicate pot utiliza
competentele previzute la art.332 si alte competente de control previzute 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 mé&sura 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 autoritatii 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 autoritatii competente. Functionarii din alte state respecta
standardele profesionale si normele interne corespunzatoare de conduitd ale autoritati competente.
Aceste norme de conduita asigura, in special, protectia persoanelor in ceea ce priveste prelucrarea
datelor cu caracter personal, echitatea procedurala si respectarea integrala a normelor privind
confidentialitatea si privind secretul profesional si comercial, in conformitate cu art.331.

Articolul 3313, 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
tindnd 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.”

22. Legea se completeaza cu Capitolul V112 cu urmatorul cuprins:

,»Capitolul VII2
SOLUTIONAREA ALTERNATIVA A LITIGIILOR PRIVIND
PROTECTIA CONSUMATORILOR

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

Articolul 3316, 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 litigilor de inalta calitate, transparente,
eficace si echitabile.

(2) Prezentul capitol nu aduce atingere Legii nr.137/2015 cu privire la mediere.
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(3) Art.3327 nu aduce atingere dispozitiilor privind informarea consumatorilor cu privire la
procedurile extrajudiciare continute in alte acte normative, care se aplica in plus fata de articolul
mentionat.

(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 Tnvatamant superior si extragcolar.

(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,
stabilitd 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.3320 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 profesionala, 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 3317, Competenta autoritétilor publice in domeniul solutionarii alternative a litigiilor privind
protectia consumatorilor

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

(2) Autoritatea competenta are urmatoarele atributji:

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.3320.

(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 comercianti 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.3320 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 legi.

(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 3318, infiintarea entitatilor de solutionare alternativa 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.3320 alin.(2) notifici autoritatii competente urmétoarele:

a) numele, datele de contact si pagina sa web oficial3;

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

c) normele de procedurg;

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.3321
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 Tn
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.332" 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 3319, 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 isi desfasoara activitatea independent de activitatile de
supraveghere si control de stat.

(2) in cazul in care in domeniile prevazute la art.28 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) In 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 3320, Procedura de evaluare a entitatilor SAL

(1) Autoritatea competenta evalueaza, in special pe baza informatiilor primite in conformitate cu
art.3318 alin.(6), daci entititile 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.3321,



(2) Autoritatea competenta stabileste, pe baza evaluarii mentionate la alin.(1), o lista a tuturor
entitdtilor SAL care i-au fost notificate si care indeplinesc cerintele prevazute la art.332'. 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 reclamatji 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 desfasoara 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.3321 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.3318 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 ndeplineste cerintele mentionate la art.3321, 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
indeplineascé cerintele mentionate la art.3321, autoritatea competents elimin 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 3321, Cerintele de calitate pentru entitétile 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.
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(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
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 naintata, 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) In 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 niciun 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
afectdndu-i independenta si impariialitatea 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.332% alin.(5), entitatea SAL dispune de proceduri care garanteazi
ca, In cazul situatiilor mentionate la alin.(9) lit.e):

a) persoana respectiva este inlocuita de altda persoana careia i se incredinfeaza 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 Tnainteze 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 obiectii.

(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 informatjilor care 1i sunt comunicate in
conformitate cu art.3318 alin.(8) lit.g).

(12) In vederea asigurdarii eficacitatii procedurilor SAL, acestea trebuie s& indeplineasca
urmatoarele cerinte:

a) procedura SAL este disponibila si ugor 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. In 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 3322, 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, in conformitate cu art.3321 alin.(4);

g) limbile in care reclamatijile 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 in care partile se retrag din procedura;

k) costurile, in cazul in care acestea exista, care urmeaza sa fie suportate de catre partj, inclusiv
orice reguli privind imputarea cheltuielilor la incheierea procedurii;

[) 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 refers;

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 bazeazi acest refuz, in conformitate cu art.3321 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 initierea, organizarea si desfagurarea
procedurilor de solutionare alternativa a litigiilor

Articolul 3323, 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 prevézute 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 competents;

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.338 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 Tnaintata in mod repetat si consumatorul nu demonstreaza ca a indeplinit conditiile 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 3324, 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.3323 alin.(2), dacd 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.3323 alin.(6) si (7).

(6) Entitatea SAL informeaza cealalta 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
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litigiu se efectueaza fara intarzieri nejustificate.

Articolul 3325, Organizarea si desfisurarea procedurilor de solutionare alternativa a litigiilor privind
protectia consumatorilor

(1) Tn cursul procedurilor SAL, partile:

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 s furnizeze
entitati SAL, in termen de 15 zile lucrdtoare de la primirea notificdrii in conformitate cu art.3324, 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 solutionarii 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) nainte 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 judiciarg;

c) faptul ca solutia propusa poate fi diferitd 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 solutji propuse sau de a o
urma.

(6) Daca, dupa o evaluare amanuntita a tuturor faptelor stabilite si a declaratjilor 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 in 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, li se acordd o perioadd rezonabild 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 Tsi 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) Tn cazul in care procedurile SAL prevad c& 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 propuséa, 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 o 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 sau de a introduce o actiune in instanta in vederea solutionarii
litigiului.

(21) In cadrul procedurilor SAL care vizeazd 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 3326, Efectul procedurilor SAL asupra termenelor de decidere 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 3327, Informarea consumatorilor de cétre comercianti

(1) Comerciantji 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) In 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 3328, Cooperarea si schimbul de experientd 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 existda 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 3329, Cooperarea intre entitdtile SAL si autoritdtile abilitate in domeniul protectiei
consumatorilor

(1) Entitatile SAL coopereaza cu autoritatile abilitate in 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.”

23. Articolul 34" se abroga.

24. Anexa:

in denumirea anexei, dupa cuvintele ,ce nu pot fi” se introduc cuvintele ,returnate sau”;

anexa se completeaza cu punctul 15 cu urmatorul cuprins:

,15. Produse intime pentru adulti.”

Art.ll. — (1) Prezenta lege intra in vigoare in termen de doua luni de la data publicarii in Monitorul
Oficial al Republicii Moldova.

(2) Guvernul:

a) in termen de 12 luni de la data publicarii prezentei legi:

— va prezenta Parlamentului propuneri pentru aducerea legislatiei in concordanta cu prezenta lege;

— va aduce actele sale normative in concordanta cu prezenta lege;

— va asigura elaborarea si aprobarea actelor normative necesare pentru implementarea prezentei
legi;

b) in termen de doua luni de la data publicarii prezentei legi, va asigura republicarea in Monitorul
Oficial al Republicii Moldova a Legii nr.105/2003 privind protectia consumatorilor, cu modificarile
ulterioare, inclusiv cele operate prin prezenta lege, ddndu-se o noua numerotare elementelor acesteia si
corectandu-se, dupa caz, toate trimiterile. La republicare, notiunile se vor expune in ordine alfabetica.

(3) In scopul acordarii calititii de entitate SAL subdiviziunii structurale prevazute la art.3319 alin.(1),



https://moldlex.md/lexact/4200
https://moldlex.md/lexact/5918

Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si Protectia Consumatorilor va
transmite autoritatii competente, in termen de 12 luni de la data intrarii in vigoare a prezentei legi,
informatiile prevazute la art.3318 alin.(6), precum si orice alte informatii solicitate de aceasta.

PRESEDINTELE PARLAMENTULUI Igor GROSU

Nr.342. Chisinau, 24 noiembrie 2023.



