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Drepturile consumatorilor in cazul cumparaturilor online

Tot mai multi consumatori aleg sd facd achizitii online, fie prin intermediul site-urilor $i
aplicatiilor, fie prin telefon, e-mail sau retele de socializare, pentru produse precum
electrocasnice, haine, carti, bilete de avion sau chiar servicii turistice. Acest tip de cumparaturi
este comod, dar vine si cu anumite riscuri. De aceea, legislatia din Republica Moldova acorda o
protectie speciala consumatorilor care incheie contracte la distanta.

0 achizitie online reprezintd o intelegere incheiata la distanta si are aceeasi putere juridica
precum un contract semnat pe hartie. Se considera ca un astfel de contract este incheiat in
momentul in care consumatorul plaseaza o comanda, fie selectand un produs pe un site,
completand datele de livrare si apasand pe butonul ,comanda”, fie raspunzéand prin e-mail unei
oferte comerciale. Acest contract produce efecte juridice obligatorii si genereaza drepturi si
obligatii reciproce, asemenea unui contract clasic, incheiat fizic intre comerciant si
consumator.

Potrivit Codului Civil, un ,contract la distanta” este acel acord incheiat intre un comerciant
profesionist si un consumator in cadrul unui sistem organizat de véanzari sau prestari de
servicii la distant3, fara prezenta fizica simultana a celor doua parti, prin utilizarea exclusiva
a unuia sau mai multor mijloace de comunicare la distantd - cum ar fi internetul, telefonul, e-
mailul sau alte forme de mesagerie electronica - pana in momentul si inclusiv la momentul
incheierii contractului.

Comertul electronic reprezinta o forma specifica a comertului la distanta, care presupune nu
doar vanzarea de bunuri si servicii prin internet, ci si desfasurarea intregului proces comercial,
de la prezentarea produselor, informarea consumatorilor, plasarea comenzilor, pana la plata
si livrare, exclusiv prin mijloace electronice. Acest tip de comert presupune utilizarea de
platforme digitale, aplicatii sau site-uri web, iar documentele generate (facturi, notificari,
contracte) pot avea valoare juridicd doar daca sunt transmise pe un suport durabil si respecta
normele privind documentul electronic.

La fel ca si orice alt contract, un contract la distanta are trei etape. Astfel, la fel ca si in cazul
unui contract semnat in format fizic, in procesul de incheiere a unui contract la distanta, se
disting trei etape juridice fundamentale: etapa precontractuald, etapa contractuald si etapa
postcontractuald. Fiecare dintre acestea are o importantd proprie in ceea ce priveste
valabilitatea, continutul si efectele contractului. Acest parcurs juridic incepe din momentul in
care consumatorul intrd in contact cu oferta comerciantului si se incheie odata cu executarea
obligatiilor contractuale sau, dupa caz, cu exercitarea dreptului de retragere ori solutionarea
unui litigiu. Chiar si atunci cand acordul se materializeaza printr-un simplu clic pe un buton de
comandd sau printr-un mesaj electronic de acceptare (de tipul ,Da, doresc produsul”), acesta
dobéndeste valoare de contract civil si poate produce efecte juridice obligatorii pentru ambele
parti.

I. Etapa precontractuala

Etapa precontractuald reprezinta perioada care precede incheierea contractului si este
esentiala pentru formarea acordului valabil al consumatorului. in aceasta faza, consumatorul

nu este inca obligat contractual, dar trebuie sa primeasca toate informatiile relevante care sa
ii permita o decizie liberd, informata si constienta.



Legislatia Republicii Moldova, in special Codul Civil (art. 1013-1017), impune comerciantului
obligatii riguroase de informare prealabild, in scopul echilibrarii raportului juridic dintre cele
doua parti. Legea porneste de la ideea cad, intr-un contract la distantd, consumatorul se afla
intr-o pozitie vulnerabila: nu poate examina fizic bunul, nu interactioneaza direct cu
comerciantul si riscul de abuz sau de informare insuficienta este mai ridicat.

Astfel, inainte ca un contract la distanta sa produca efecte juridice, comerciantul profesionist
este obligat sa puna la dispozitia consumatorului, in mod clar, inteligibil si pe un suport durabil
(ex: pagind web, e-mail, PDF) - urmatoarele categorii de informatii:

1. Caracteristicile esentiale ale produsului sau serviciului - o descriere suficient de
detaliata pentru ca un consumator obisnuit sa inteleaga ce anume comanda. Aceasta
trebuie sd includd, dupd caz: natura produsului, dimensiunile, funciiile,
compatibilitatile si scopul practic. in cazul serviciilor, trebuie indicate clar intinderea,
continutul si limitele prestatiei in cazul serviciilor;

2. Datele de identificare ale comerciantului - acestea trebuie prezentate complet,
incluzand: denumirea completd (sau numele si prenumele daca e persoana fizicd),
numarul de identificare de stat (IDNO/IDNP), adresa sediului sau adresa de contact,
numarul de telefon, adresa de email, si, dacd este cazul, numele altui profesionist in
numele cdruia se actioneazg;

3. Pretul total al bunului sau serviciului - exprimat clar si complet. Acesta trebuie sa
includa toate taxele aplicabile si, dupa caz, costurile de transport, de livrare sau orice
alte taxe suplimentare. Daca aceste costuri nu pot fi calculate in avans in mod
rezonabil, profesionistul trebuie, cel putin, sa avertizeze consumatorul asupra
posibilitatii existentei unor costuri aditionale;

4. Modalitatile de plata, inclusiv termenul de livrare estimate, politica de solutionare a
reclamatiilor si conditiile legate de garantii legale sau comerciale (dacad existd);

5. Pentru bunurile sau serviciile digitale, comerciantul trebuie sa ofere detalii
suplimentare precum functionalitatea produsului digital, necesitatea utilizarii unor
aplicatii sau echipamente speciale, restrictii de utilizare sau limitari legate de durata,
spatiu sau conexiune la internet, existenta unor eventuale costuri suplimentare pentru
utilizarea completa a continutului (ex: abonamente, achizitii in aplicatie);

6. Informarea privind dreptul de revocare - legea ofera consumatorului posibilitatea de
a se razgandi in termen de 14 zile de la livrarea bunului sau incheierea contractului,
fard obligatia de a motiva decizia. Comerciantul are obligatia sa-lI informeze pe
consumator despre acest drept, s& puné la dispozitie un formular standard de revocare
Si sa precizeze cine suportd costurile returndrii produsului, dacd este cazul.
Nerespectarea acestor obligatii atrage consecinte directe: extinderea termenului de
revocare la 12 luni, imposibilitatea de a retine costuri sau sanctiuni de altd naturg;

7. n cazul in care contractul se incheie printr-un site sau aplicatie, comerciantul are
obligatia suplimentard de a configura clar si explicit ultima etapd a comenzii. Mai
exact, butonul prin care se finalizeaza comanda trebuie sa fie etichetat fara echivoc
cu formulari precum: ,Comanda cu obligatie de platad”, ,Plateste acum” sau alte expresii
echivalente. Lipsa acestei informari sau formulari clare, anuleaza orice obligatie legala
a consumatorului.

Este important de mentionat c4d, in cazul in care produsul comandat nu este disponibil, dar
comerciantul confirma totusi comanda, acesta isi asuma raspunderea contractuala. Livrarea
produsului devine o obligatie juridicd, iar imposibilitatea executarii acesteia poate atrage
sanctiuni legale, inclusiv obligatia de a restitui sumele platite de consumator si, dupa caz,
plata de daune-interese. Aceasta situatie nu poate fi justificata printr-o simpla informare
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ulterioara ca ,produsul nu mai este in stoc”, daca angajamentul de livrare a fost deja confirmat
de comerciant.

in ansamblu, etapa precontractuald are la baza principiul informrii complete si loiale a
consumatorului. Aceasta are rol de protectie si previne abuzurile care pot aparea in relatiile la
distantd, unde dezechilibrul informational este semnificativ. Comerciantul este cel care
trebuie s demonstreze ca si-a indeplinit, in mod corespunzator, toate aceste obligatii de
informare.

Aceasta etapa se incheie in momentul in care consumatorul accepta oferta profesionistului,
iar contractul este considerat incheiat doar daca toate aceste obligatii de informare au fost
respectate.

Il. Etapa contractuala

Etapa contractuald incepe odata cu incheierea efectiva a contractului. Conform Codului Civil.,
un contract se considera incheiat atunci cand partile ajung la un acord asupra clauzelor
esentiale (ex: obiectul, cantitatea, calitatea, pretul, termenul de livrare). in cazul
cumparaturilor online, acest moment corespunde, de regula, acceptarii comenzii de catre
profesionist si confirmarii acesteia cdtre consumator.

Comerciantul este obligat sd furnizeze, pe un suport durabil (cum ar fi e-mailul, fisier PDF sau
hartie), o confirmare a contractului, care include toate informatiile obligatorii furnizate
anterior, daca acestea nu au fost deja comunicate.

in cazul in care contractul se incheie exclusiv prin telefon (inclusiv prezentarea
produsului/serviciului, a pretului, a altor conditii), comerciantul profesionist trebuie sd isi
declare identitatea, s& mentioneze dacd actioneaza in numele altei entitati si sa specifice
scopul comercial al apelului. Contractul devine obligatoriu doar dupa ce consumatorul
confirma, in scris sau printr-un alt suport durabil, consimtamantul sau.

Tot in aceastd etapa se considerd valabila integrarea in contract a termenilor si conditiilor
generale, atunci cand acestea sunt afisate vizibil pe site-ul profesionistului si consumatorul
este invitat sa le accepte expres - de exemplu, bifand o c&suta cu mentiunea ,Am citit si sunt
de acord cu Termenii si Conditiile” inainte de a apdsa pe butonul de comanda. Aceasta
acceptare reprezinta un consimtamant valabil, cu conditia ca informatiile respective sa fie
clare, accesibile si sa nu contina clauze abuzive.

in etapa contractual3, toate obligatiile asumate prin informérile prealabile devin clauze ale
contractului. Ele nu pot fi modificate decat cu acordul explicit al partilor. Contractul trebuie
redactat clar, fara ambiguitati sau termeni vagi. De asemenea, orice clauza care contravine in
mod expres drepturilor conferite consumatorului de Codul Civil este considerata nula.

Respectiv, comerciantul nu are dreptul de a include clauze care limiteaza, in mod nejustificat
drepturile consumatorului, sau care il pun intr-o pozitie contractuald defavorabila. De exemplu,
sunt considerate abuzive clauzele care exclud dreptul de retragere, impun penalitati
disproportionate sau permit comerciantului sa@ modifice unilateral termenii contractului fara
acceptul consumatorului etc. Pentru a afla mai multe despre clauzele abuzive accesati nota
dedicata acestui subiect.

In cazul continutului digital sau al serviciilor digitale, comerciantul trebuie sd obtind acordul
expres al consumatorului inainte de inceperea furnizarii. Daca plata include elemente
aditionale (de exemplu, achizitii in aplicatie), acestea trebuie aprobate in mod expres, iar
setarile implicite care presupun plata automata sunt interzise.
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Aceasta etapa impune, in mod esential, executarea in conformitate cu promisiunile facute -
in ceea ce priveste livrarea, calitatea produsului, functionalitatea, serviciile post-vanzare si
solutionarea reclamatiilor. Totodata, riscul de pieire sau deteriorare a bunului se transfera
cumpardtorului in momentul in care vanzatorul si-a indeplinit obligatia de a pune bunul la
dispozitia acestuia, in conformitate cu contractul, cu exceptia cazului in care partile au
convenit altfel. Cumpdrdtorul are, la randul sdu, obligatia de a intreprinde toate actiunile
necesare, pentru a permite predarea si primirea bunului, in mdsurain care legea sau contractul
nu prevede altfel.

Exemple de cazuri privind valabilitatea contractelor la distanta, in functie de mijloacele de
comunicare la distanta utilizate:

Exemplu

Contractul la distanta

Se considera a fi incheiat:

Nu se considera a fi incheiat:

Achizitie pe un
site

Atunci cand consumatorul: adauga
produsul in cos, bifeaza ca este de
acord cu Termenii si Conditiile’
(daca sunt vizibili si accesibili
inainte de comandd), apasa pe un
buton clar etichetat cu ,Comanda cu
obligatie de platd" (sau o fraza
echivalentd), si  primeste o
confirmare scrisa (prin e-mail, SMS
sau alt suport durabil) care include
detalii esentiale precum: produsul
comandat, pretul, termenul de livrare
si eventualele conditii de retur.

in situatiile in care lipseste unul
dintre elementele esentiale
pentru formarea
consimtdmantului valabil. Spre
exemplu, daca Termenii §i
Conditiile nu sunt afisati in mod
vizibil si accesibil inainte de
finalizarea comenzii, daca
butonul de comanda nu indica
clar obligatia de platd sau dacs,
dupa plasarea  comenzii,
consumatorul nu primeste o
confirmare scrisa cu detaliile
comenzii, nu se poate vorbi
despre un contract valabil. In
aceste cazuri, comanda are
valoarea unei simple propuneri
(oferte), care nu produce efecte
juridice pentru consumator pana
la acceptarea sa expresa de
catre profesionist.

Achizitie pe
Instagram,
Facebook sau
alte retele sociale

Atunci cand, in urma mesajului
transmis de consumator cu intentia
de a cumpadra (ex: ,vreau produsul
X"), profesionistul raspunde in mod
clar si complet, oferind detalii
esentiale precum pretul, termenul de
livrare si acceptarea expresa a
comenzii (ex: ,Comanda este
confirmatd. Pretul produsului este
de 300 lei, Costul livrarii este de 50
lei. Livrare are loc in 3 zile.").

Nu se considerd ca un contract
a fostincheiat daca schimbul de
mesaje este vag, lipsit de detalii
clare sau dacd nu existd o
confirmare scrisa din partea
profesionistului. Raspunsuri de
tipul ,Vedem”, ,Revenim” sau un
simplu emoji nu constituie o
acceptare si nu produce efecte
juridice pentru consummator.

Comanda initiata
pe site, dar

Daca, dupa ce consumatorul
completeazd datele pe site (ex:

Dacd discutiile raméan la nivel
informativ, daca profesionistul

1 Chiar daca Termenii si Conditiile nu sunt acceptati explicit (prin bifare), dar sunt afisati vizibil si accesibili inainte de
comandd, se poate considera cd consumatorul i-a acceptat implicit daca finalizeaza comanda in cunostinta de cauza.




finalizata prin

selecteazd produsul si introduce

nu face o ofertd clard sau nu

comanda prin aplicatie (care implica
acordul automat cu termenii
platformei), iar apoi primeste o
confirmare scrisa in aplicatie si prin
e-mail/SMS cu detalii despre
comanda, pret, livrare.

apel sau mesaj informatiile de contact), | confirmd comanda, ori daca
(Viber/WhatsApp) | comerciantul il contacteazd prin | acordul consumatorului nu este
apel telefonic sau prin mesaje | exprimat in  mod explicit.
(Viber, WhatsApp) si ii comunica | Raspunsurile vagi sau lipsa
explicit conditiile comenzii, inclusiv | detaliilor esentiale impiedicd
produsul, pretul, termenul de livrare | formarea unui contract valabil.
si modalitatea de platd. Daca
consumatorul isi exprimd acordul
(verbal sau scris), iar comerciantul
confirmd in scris (pe un suport
durabil), contractul se considerd
valabil incheiat.
Achizitie prin Cand  utilizatorul  selecteazd | Dacd aplicatia nu oferd un
aplicatie mobila | produsul/serviciul, confirma | rezumat clar al comenzii sau nu

trimite o confirmare scrisa, iar
comanda ramane ,in procesare”
sau ,in asteptare”, fard
angajament ferm din partea
comerciantului sau platformei.

Comanda facuta
prin apel telefonic
(ex: restaurante,
livrari, comenzi
rapide)

Daca comerciantul preia comanda
telefonic, precizeaza clar conditiile
(produs, pret, termen de livrare), iar
ulterior se transmite o confirmare
scrisa (ex: SMS, WhatsApp, e-mail),
exista un contract valabil.

Daca comerciantul doar noteaza
comanda, fara a oferi detalii si
fard nicio confirmare scris3,
contractul nu este suficient de
clar pentru a produce efecte
juridice.

lll. Etapa postcontractuala

Etapa postcontractuala vizeaza perioada ce urmeaza dupa incheierea contractului. Cel mai
important drept in aceasta faza este dreptul de revocare (retragere unilaterald din contract)
garantat consumatorului.

Consumatorul are dreptul de a se retrage din contract fard a invoca un motiv si fara penalitati,
in termen de 14 zile calendaristice. Acest termen curge:

e de la data primirii bunurilor, in cazul vanzarilor;

e de la data incheierii contractului, in cazul serviciilor;

e sau de la data primirii ultimului produs, in cazul livrarilor esalonate.

Consumatorul isi poate exercita dreptul de revocare prin completarea formularului standard
prevazut de lege sau printr-o notificare clara, transmisa pe un suport durabil. Comerciantul are
obligatia de a confirma primirea notificarii i, ulterior, de a restitui toate sumele platite, inclusiv
costurile de livrare standard, in termen de cel mult 14 zile de la primirea cererii de revocare.
Rambursarea trebuie efectuatad utilizdnd aceeasi modalitate de plata ca cea folositad de
consumator, cu exceptia cazului in care acesta accepta in mod expres o altd metoda.
Comerciantul nu are dreptul sa perceapa comisioane sau taxe suplimentare pentru efectuarea
rambursarii, indiferent de metoda aleasa, iar in cazul in care consumatorul a platit prin transfer
bancar, card sau numerar, restituirea trebuie sa se realizeze in aceeasi forma, intr-un termen
de cel mult 14 zile calendaristice de la primirea notificarii de retragere.



Obligatia de returnare a produselor revine consumatorului, care trebuie sa le trimita inapoi
sau sa le predea in termen de 14 zile in locul de preschimbare a marfii. Este recomandat ca
returul sa fie facut printr-o metoda care permite urmdrirea expeditiei (ex: curier sau posta
recomandata), pentru a putea dovedi ca bunul a fost efectiv returnat in termenul legal.

Costurile returnarii sunt suportate de consumator doar daca a fost informat clar despre acest
lucru in etapa precontractuala. De asemenea, consumatorul este responsabil doar pentru
diminuarea valorii bunurilor rezultata din manipularea acestora in alt mod decat cel necesar
pentru verificarea naturii, caracteristicilor si functiondrii.

Spre exemplu, deschiderea ambalajului unui produs pentru a-l examina nu atrage automat
raspundere, daca in conditii normale produsul ar fi fost expus in acelasi mod intr-un magazin
fizic.

Existd insd exceptii legale de la dreptul de revocare, printre acestea se numard: bunurile
personalizate, produsele care se pot deteriora rapid, continutul digital furnizat fara suport
material (daca descdrcarea a inceput cu acordul expres al consumatorului), bunurile desigilate
care nu pot fi returnate din motive de igiend sau sanatate, si serviciile complet executate cu
acordul consumatorului. Este esential ca profesionistul sa informeze consumatorul, inainte de
incheierea contractului, despre existenta oricdrei exceptii de la dreptul de retragere. Aceasta
informare trebuie sé fie clara si vizibila, ideal mentionata intr-un loc accesibil (cum ar fi langa
butonul de finalizare a comenzii sau in descrierea produsului). in lipsa acestei informari,
exceptia nu este opozabila consumatorului, iar dreptul de revocare ramane valabil.

Tot in etapa postcontractuala, consumatorul beneficiaza si de alte drepturi esentiale. Printre
acestea se numara garantia legala de conformitate sau cea comerciala. Pentru mai multe
informatii, puteti accesa nota informativa la acest subiect.

Tot la etapa postcontractuald, consumatorii au dreptul, de a returna sau schimba produsele
prin intermediul unui loc de preschimbare a marfii, care este un spatiu fizic pe care
comerciantul este obligat sa il instituie in localitatea indicata in notificarea activitatii de
comert a unitatii comerciale. Acest loc trebuie sa@ permitd consumatorului sa returneze
produsele, s& solicite inlocuirea acestora sau sa depund reclamatii. Adresa si datele de
contact ale acestor locatii trebuie afisate pe pagina web a comerciantului sau pe platformele
electronice pe care isi desfasoara activitatea, sau comunicate prin alte mijloace de
comunicare, inclusiv prin intermediul documentelor care insotesc produsul sau prin canale
electronice.

Consumatorii moldoveni care efectueaza achizitii de la comercianti inregistrati in afara tarii,
este esential sa tina cont de faptul ca drepturile lor pot varia in functie de jurisdictia in care
este stabilit vanzatorul. Riscurile asociate cumparaturilor online de la comercianti straini
includ, printre altele, lipsa unor garantii clare privind livrarea produsului, dificultatea returnarii
bunurilor, incertitudinea privind obtinerea despagubirilor in caz de neconformitate, precum si
imposibilitatea aplicarii directe a drepturilor conferite de legislatia nationala.

Daca comerciantul provine dintr-un stat membru al Uniunii Europene, protectia consumatorului
este, de reguld, echivalentd cu cea aplicabila cetatenilor europeni.

Daca un consumator din Moldova are o problema cu un comerciant din Uniunea Europeana, se
poate adresa Centrului European al Consumatorului din Moldova, care colaboreaz cu reteaua
centrelor europene ale consumatorilor, ECC-Net, pentru a solutiona pe cale amiabila litigiile
transfrontaliere.
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Pentru comerciantii din afara Uniunii Europene, posibilitatile de interventie ale autoritatilor
moldovenesti sunt limitate. Astfel, in cazul comerciantilor din afara spatiului comunitar, cum
ar fi SUA, China sau alte state terte, drepturile garantate prin legislatia Republicii Moldova nu
se aplica automat. In orice situatie, consumatorii sunt sfatuiti sa verifice daca platforma de
vanzare are reprezentanta juridica sau logistica in Republica Moldova, ori dacad pune la
dispozitie mecanisme accesibile pentru retururi, garantii si rezolvarea disputelor. Activitatea
furnizorilor de servicii si a intermediarilor stabiliti in alte state care furnizeaza servicii
destinatarilor din Republica Moldova se desfdsoara in conditiile tratatelor internationale la
care Republica Moldova este parte si ale legislatiei statului unde se afla sediul furnizorilor de
servicii si al intermediarilor respectivi. Furnizarea serviciilor societatii informationale de catre
un furnizor de servicii stabilit intr-un alt stat nu poate fi restrictionatd in Republica Moldova
daca furnizorul respecta prevederile legislatiei nationale.

in cazul in care drepturile consumatorilor care au incheiat un contract la distantd au fost
incalcate, iar comerciantul refuza remedierea pe cale amiabila, consumatorii se pot adresa
autoritatilor competente in functie de specificul bunului sau serviciului care face obiectul
disputei. Pentru afla in ce cazuri si cdrei autoritatea competente va puteti adresa in cazul unei
dispute, accesati nota informativa la acest subiect.

in concluzie, contractele la distanta reprezintd o realitate tot mai prezent in viata de zi cu zi
a consumatorilor. Tocmai de aceea, cunoasterea detaliatd a drepturilor si obligatiilor ce
decurg din asemenea raporturi juridice devine esentiald. Nu este suficient doar sa beneficiem
de comoditatea cumparaturilor la un click distantd, este necesar sd fim informati despre
conditiile de livrare, returnare, garantie, revocare si solutionare a litigiilor. Doar astfel putem
contribui la construirea unui mediu comercial echitabil, transparent si sigur, in care drepturile
consumatorilor sunt respectate, iar increderea in comertul modern este consolidata.

Campania nationald de informare a consumatorilor

reprezintd responsabilitatea exclusiva a proiectului ,Consolidarea cadrului de protectie a consumatorului in Republica
Moldova’, implementat de catre Centrul Analitic Independent ,Expert-Grup” in calitate de lider de consorfiu, in parteneriat
M O LDOVA '— cu Institutul pentru Politici si Reforme Europene, i finaniat de catre Uniunea Europeand si Fundatia Soros Moldova.

I — Acest material a fost produs cu suportul financiar al Uniunii Europene $i al Fundatiei Soros Moldova. Continutul acestuia
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