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Cum depui corect o reclamatie catre un vanzator sau prestator atunci cand ti-au fost
incalcate drepturile de consumator?

Céand drepturile unui consumator sunt incélcate, depunerea corectd a unei reclamatii reprezintd primul pas in
solutionarea problemei. Aceasta notd informativa ofera un ghid detaliat despre modul in care se poate formula o
reclamatie, informatiile obligatorii ce trebuie incluse si obligatiile legale pe care vanzatorul sau prestatorul trebuie
sd le respecte. De asemenea, sunt descrisi pasii pe care consumatorul ii poate urma dacd reclamatia nu este
solutionatd favorabil, incluzand si modul in care escaladdm o reclamatie nesolutionatd catre autoritatile
competente printr-o petitie.

Zilnic, practic, fiecare dintre noi interactioneaza cu prestatori de servicii sau vanzatori de produse, in asa mod,
detinand, adesea fdra sa realizam, calitatea de consumator.
Conform prevederilor Legii nr.105/2003 privind protectia consumatorului®, in calitate de consumatori avem
dreptul de a fi informati, in mod complet, corect si precis, asupra caracteristicilor produselor si serviciilor
oferite de catre agentii economici astfel incat sa avem posibilitatea sa facem o alegere informata, in
conformitate cu interesele noastre, intre produsele si serviciile oferite si sa fim in madsura sa le utilizam in
deplina securitate, potrivit destinatiei acestora. Informarea consumatorilor despre produsele, serviciile oferite
se realizeaza prin indicarea caracteristicilor acestora, care se inscriu la vedere si explicit pe produs, etichet,
ambalaj sau in cartea tehnicd, in instructiunile de exploatare ori in alte documente de insotire a produsului,
serviciului, dupad caz, in functie de destinatia acestora.
Cu toate acestea, nu putine sunt cazurile cand fie serviciul prestat este necorespunzdtor, sau produsul
achizitionat are vicii (defecte, inclusiv ascunse) sau nu corespunde calitatilor specificate de vanzator. Practic
fiecare consumator constientizeaza, in astfel de situatii, ca drepturile i-au fost incalcate.
Din punct de vedere legal, conform articolului 25 din Legea nr.105/2003 privind protectia consumatorului, in
perioada termenului de garantie, consumatorii depun reclamatiile referitoare la produsele /serviciile
necorespunzatoare initial vdnzatorului sau prestatorului.
Totusi, existd si alte situatii reglementate de lege in care consumatorii pot depune reclamatii. Acestea includ:
o Reclamatii pentru vicii ascunse - consumatorii pot depune o reclamatie pentru defectele ascunse ale
unui produs care nu au fost observabile la momentul achizitiei, dar care afecteaza functionarea sau
utilizarea normald a produsului. Exemple de vicii ascunse includ defecte de fabricatie sau materiale de
slaba calitate care duc la deteriorarea prematura. Aceasta situatie este valabila chiar si dupa expirarea
termenului de garantie, in limitele stabilite de lege.
o Reclamatii pentru nerespectarea termenilor contractuali - daca comerciantul sau prestatorul nu
respectd obligatiile stabilite in contract, cum ar fi intarzieri in livrarea produselor sau prestarea
serviciilor, neindeplinirea cerintelor legate de calitatea produselor/serviciilor; executarea defectuoasa
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sauincompleta a unui serviciu, consumatorul poate depune o reclamatie solicitdnd remedierea situatiei
sau despagubiri pentru prejudiciile cauzate.

Reclamatii pentru publicitate inselatoare - consumatorii au dreptul de a depune o reclamatie daca
produsul sau serviciul achizitionat nu corespunde caracteristicilor prezentate in publicitate, pe
etichete, ambalaje sau in descrierile furnizate de comerciant.

Reclamatii pentru produse fara garantie explicita — chiar daca nu se oferd o garantie comercialg,
consumatorii pot depune reclamatii pentru produsele neconforme in baza garantiei legale de
conformitate, care prevede ca produsele trebuie s@ fie adecvate pentru utilizarea normald si sa
respecte specificatiile prezentate.

Reclamatii pentru facturi gresite sau taxe percepute incorect - daca factura emisa este gresita sau
daca comerciantul percepe un pret mai mare decét cel afisat sau convenit, consumatorul poate depune
o reclamatie pentru corectarea erorii si restituirea sumelor platite in plus.

Reclamatii privind retragerea de pe piata a produselor neconforme - in cazul in care un produs a fost
retras de pe piatd de catre autoritali sau de catre comerciant din cauza neconformitatilor,
consumatorul are dreptul sa depuna o reclamatie si sa solicite fie inlocuirea produsului, fie returnarea
contravalorii acestuia.

Reclamatii impotriva clauzelor abuzive - consumatorii au dreptul s& depuna reclamatii impotriva
clauzelor abuzive incluse in contractele cu comerciantii sau prestatorii de servicii.

Reclamatii in cazul produselor sau serviciilor necorespunzatoare achizitionate online.

Deci, inainte de a apela la autoritati sau de a se adresa in instanta de judecatd, consumatorul trebuie sa incerce
o solutionare directa a litigiului cu comerciantul sau prestatorul prin depunerea unei reclamatii in forma scrisa,
insa nu toti cunosc procedura corecta si legald prin care se poate depune o reclamatie atunci cand drepturile
consumatorului sunt incalcate de catre un comerciant, vanzator sau prestator.

Cum formulam corect o reclamatie?
0 astfel de reclamatie trebuie sa contind urmatoarele informatii obligatorii:

1.

Datele de identificare ale comerciantului (vanzatorului/prestatorului) catre care este adresata
reclamatia, inclusiv detaliile despre unitatea comerciald/de prestare a serviciilor de unde a fost
achizitionat produsul/serviciul;
Datele de identificare ale consumatorului: numele si prenumele, adresa de domiciliu sau adresa de
corespondentd, telefon si/sau email;
Obiectul reclamatiei, adica produsul/serviciul reclamat cu indicarea elementelor de identificare a
acestuia (de ex: producatorul/prestatorul, data fabricarii, termen de valabilitate, modelul, sau orice
detalii care permit identificarea produsului/serviciului, etc);
Expunerea detaliata a situatiei, inclusiv:

a) Data achizitiondrii produsului/prestarii serviciului;

b) Detalii privind deficientele produsului/serviciului reclamat;

c) Data si modulin care deficientele au fost observate;

d) Alte detalii relevante pentru a explica problema.
Revendicérile consumatorului, care pot fi una din urmatoarele optiuni:



a) saiseaducd produsul la conformitate gratuit, prin reparare sau inlocuire sau in cazul serviciilor
sd beneficieze de remedierea gratuitd a deficientelor;

b) sd beneficieze de reducerea corespunzatoare a pretului;

c) sa beneficieze de restituirea contravalorii produsului/serviciului prin rezolutiunea contractului;

d) sa solicite repararea prejudiciului material si/sau moral.

6. Anexarea dovezilor si a documentelor justificative, care trebuie sa includg, in mod obligatoriu, o copie
a bonului de casa sau a altui document care confirma efectuarea cumparaturii, inclusiv certificatul de
garantie;

7. Data si semnéatura consumatorului.

IMPORTANT, in cazul achizitiilor de mica valoare, bonul de casa are o importanta deosebita, acesta tinand
locul unui contract intre consumator si comerciant. Practic, bonul de casa serveste drept dovadad a tranzactiei
efectuate, confirmand faptul c& produsul sau serviciul a fost achizitionat in conformitate cu termenii propusi
de comerciant. Aceastd dovada este esentiald in cazul in care consumatorul doreste s&-si revendice drepturile
pentru produsele sau serviciile neconforme.

Cu toate acestea, daca ati pierdut bonul de casa puteti prezenta odatd cu reclamatia oricare alt document care
confirmd achizitionarea produsului/prestarea serviciului, ori alte mijloace de proba (inclusiv depozitiile
martorilor) care pot permite stabilirea datei si a locului de achizitionare.

Un model de reclamatie ce poate fi utilizat de catre consumatori a fost elaborat de catre Inspectoratul de Stat
pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si Protectia Consumatorilor si poate fi accesat urmand acest
link.

Cum depunem o reclamatie?
Existd diverse metode prin care consumatorul poate depune o reclamatie, astfel incat sd aleagé varianta cea
mai convenabila:

a) prin email, semnata electronic cu semnaturd mobilad sau electronica;

b) prin postd, la sediul vanzatorului/prestatorului sau la adresa unitatii comerciale/de prestare a

serviciului;

c) direct la sediul sau la unitatea comerciala/de prestare a serviciului a vanzatorului /prestatorului.

d) prin intermediul organizatiilor nonguvernamentale pentru protectia consumatorilor;
Depunerea la sediul sau la unitatea comerciald accelereaza procesul de solutionare a problemei
consumatorului si reduce timpul de asteptare.
De asemenea, se recomanda pastrarea tuturor documentelor justificative, inclusiv copii ale reclamatiilor,
bonurilor fiscale si raspunsurilor primite de la vanzator sau prestator, pentru a sustine o eventualad adresare
catre autoritatile competente sau un litigiu in instanta. La fel, este important sa se evite reclamatiile formulate
exclusiv verbal, fara documente justificative, deoarece acestea nu pot constitui proba intr-un eventual litigiu
sau in fata autoritatilor competente.


https://consumator.gov.md/rus/model-de-adresare-prealabila-catre-agentul-economic

Ce obligatii are profesionistul in procesul de examinare a reclamatiilor?

in primul rand, comerciantul sau prestatorul de servicii are obligatia legala s receptioneze si s inregistreze
reclamatia consumatorului, indiferent de natura acesteia. Este recomandat ca consumatorul sd solicite o
confirmare scrisa a primirii reclamatiei, fie pe suport de hartie, fie pe un suport durabil (cum ar fi un email sau
o confirmare electronica), pentru a avea dovada depunerii acesteia. Refuzul de a inregistra si solutiona
reclamatia este o incalcare a legislatiei privind protectia consumatorului si constituie o contraventie prevazuta
de Codul contraventional.

in cazul in care comerciantul refuza sa primeasca si sa inregistreze reclamatia, consumatorul are dreptul sa
solicite interventia politiei pentru documentarea refuzului. Politia poate constata refuzul inregistrarii
reclamatiei consumatorului, aceste acte fiind utile pentru constatarea contraventiei, precum si inaintarii unei
petitii la autoritatile de protectie a consumatorilor sau initierii un litigiu in instanta.

Dupd receptionarea reclamatiei, comerciantul este obligat sa o solutioneze in termen de 14 zile calendaristice
de la data la care consumatorul a adus la cunostinta comerciantului neconformitatea produsului/serviciului.
Daca vanzatorul/prestatorul refuza sa satisfaca reclamatia consumatorului conform prevederilor legale, pe
motiv ca neconformitatea a aparut din vina consumatorului, iar acesta din urma nu este de acord cu asemenea
concluzie, vanzatorul/prestatorul este obligat sa@ dovedeascad vina consumatorului in ceea ce priveste
deficientele aparute la produsul vandut, serviciul prestat printr-o expertiza tehnica. in acest caz, intr-un termen
de cel mult 14 zile calendaristice de la data depunerii reclamatiei, vanzatorul/prestatorul notifica, printr-un
document scris, pe suport de hartie sau pe orice alt suport durabil, consumatorul cu privire la depunerea cererii
de efectuare a expertizei, la datele de contact ale persoanei abilitate in desfasurarea expertizelor si, la cererea
consumatorului, transmite acestuia dovada inregistrarii solicitarii de expertiza a produsului corespunzator la
persoana abilitata. In cazul in care vanzatorul/prestatorul nu demonstreaza c& neconformitatea a aparut din
vina consumatorului, acesta este obligat sa indeplineasca revendicérile inaintate de consumator in reclamatia
depusad, si anume sd i se aducd produsul la conformitate gratuit, prin reparare sau inlocuire sau in cazul
serviciilor sa beneficieze de remedierea gratuitd a deficientelor sau sa beneficieze de reducerea
corespunzatoare a pretului sau sa beneficieze de restituirea contravalorii produsului/serviciului prin
rezolutiunea contractului.

in cazul in care consumatorul nu este de acord cu rezultatele examinarii reclamatiei, in cazul refuzului de a
satisface reclamatia sau in cazul in care reclamatia sa nu a fost solutionatd in termen de 14 zile, acesta are
dreptul sa se adreseze organelor abilitate cu functii de protectie a consumatorilor sau in instanta de judecats,
anexand la petitie copia de pe raspunsul vanzatorului sau, in cazul refuzului tacit, documentele care confirma
depunerea reclamatiei in adresa vanzatorului.

Cum depunem o petitie la autoritatile competente?
Existd si cateva reguli importante de depunere a unei petitii catre autoritatile cu functii de protectie a
consumatorilor, care urmeaza a fi retinute.
in acest sens, reiteram c& in temeiul prevederilor Codului Administrativ al Republicii Moldova, petitia poate fi:
a) depusa in scris la autoritatea publica ori expediatd prin postd sau fax;
b) transmisd in formd electronicd si trebuie sd corespundd cerintelor legale stabilite pentru un document
electronic;



c) depusa verbal, fiind consemnata intr-un proces-verbal.
Totodata, este necesar ca petitia sa contind urmatoarele elemente:
a) numele si prenumele sau denumirea petitionarului;
b) domiciliul sau sediul petitionarului si adresa de posta electronica daca se solicita raspuns pe
aceasta cale;
c) denumirea autoritatii publice;
d) obiectul petitiei si motivarea acesteia;
e) semndtura petitionarului ori a reprezentantului sdu legal sau imputernicit, iar in cazul petitiei
transmise in forma electronica - semnatura electronica.
in cazul in care petitia este depusd de catre un reprezentant, aceasta trebuie si fie insotita, dupa caz, de
documentul confirmativ al reprezentantului legal sau de procura reprezentantului imputernicit, de documente
sau dovezi prevazute de reglementarile legale in vigoare sau considerate utile de catre petitionar pentru
sustinerea petitiei sale.
Este de retinut faptul c&, petitiile anonime sau cele depuse fara indicarea adresei postale sau electronice a
petitionarului nu se examineaza.

Pentru a afla carei autoritati publice te poti adresa in cazul in care consideri ca drepturile tale de consumator
au fost incalcate, acceseaza nota informativa: Cui te adresezi daca ti-au fost incalcate drepturile tale in

calitate de consumator?

Atat la etapa adresdrii cdtre profesionisti, cat si la etapa adresdrii catre autoritatile cu functii de protectie a
consumatorilor, consumatorii pot solicita sprijinul asociatiilor de protectie a consumatorilor, care pot oferi
consiliere juridica, informatii despre drepturile consumatorilor si indrumare in redactarea si completarea
documentelor necesare. Aceste asociatii pot, de asemenea, s& reprezinte consumatorii in relatia cu
profesionistii sau autoritatile, contribuind la solutionarea eficienta a problemelor intdmpinate.
Concluzionand, este esential nu doar s&-ti cunosti drepturile in calitate de consumator, dar si cum ti le poti
proteja. lar cunoasterea modului de depunere a unei reclamatii este cel mai important pas in procesul de
revendicare a drepturilor tale de consumator.

Campania nationala de informare a consumatorilor

— Acest material a fost produs cu suportul financiar al Uniunii Europene §i al Fundafiei Soros-Moldova. Continutul acestuia
reprezintd responsabilitatea exclusiva a proiectului ,Consolidarea cadrului de protectie a consumatorului in Republica

Moldova®, implementat de cdtre Centrul Analitic Independent ,Expert-Grup” in calitate de lider de consorfiu, in parteneriat
MOLDOVA cu Institutul pentru Politici si Reforme Europene, finantat de cétre Uniunea Europeand si Fundatia Soros Moldova.
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