e * Fundatia
0 Soros 6\6 Expert-Grup i IPRE .

Moldova Centru Analitic Independent .. o Feforme Europene

ipre.m
Finantat de
Uniunea Europeana

Returnarea sau inlocuirea produselor de calitate corespunzatoare

Uneori, facem cumparaturi pripite, fard sa analizam atent daca produsul respectiv intr-adevar se
potriveste nevoilor noastre. Cand ajungem acasd, constatdm cd nu ne mai place culoarea paltonului nou,
cd valiza este prea mare si nu corespunde limitelor companiei aeriene, iar ceasul de perete este prea
zgomotos. In aceasta notd explicam in ce conditii puteti solicita inlocuirea sau returnarea produselor de
calitate corespunzatoare, ce categorii de produse nu pot fi inlocuite sau returnate, precum si oferim
recomandari practice pentru situatia in care doriti s inlocuiti sau s& returnati un produs corespunzator.

Putem solicita inlocuirea unui produs corespunzator?

inlocuirea si returnarea produselor de calitate corespunzatoare cumparate dintr-un magazin fizic,
sunt reglementate prin Legea 105/2003 privind protectia consumatorilor?, art. 26. Conform legii
mentionate, chiar daca produsul cumparat este de o calitate corespunzatoare, puteti solicita inlocuirea
lui cu un alt produs similar sau returnarea cu restituirea contravalorii acestuia, in anumite cazuri si cu
respectarea unui sir de conditii:

e Produsul este nealimentar si nu este inclus in Lista produselor nealimentare de calitate
corespunzatoare ce nu pot fi returnate sau inlocuite, anexata la Legea 105/2003 privind protectia
consumatorilor (prezentata de mai jos);

Produsul nu este utilizat si nu si-a pierdut calitatile de consum;

e Produsul este adus pentru inlocuire la aceeasi unitate de comert de unde a fost procurat si
exista probe ca a fost cumparat de la vanzatorul respectiv;

De la data cumpararii produsului nu au trecut mai mult de 14 zile;

e Motivul invocat se refera la faptul ca produsul nu i-a convenit consumatorului ca forma,
gabarite, model, marime, culoare sau nu poate fi utilizat conform destinatiei din alte cauze;

e in cazul diferentei de pret dintre produsul inlocuit si produsul de substitutie, se efectueaza
recalculul corespunzator;

e Daca produsul necesar pentru inlocuire lipseste, vanzatorul este obligat sa-i restituie
consumatorului contravaloarea produsului.

Lista produselor nealimentare de calitate corespunzatoare ce nu pot fi returnate sau inlocuite

La momentul actual, urmatoarele categorii de produse nu pot fiinlocuite sau returnate:
e Articole de bijuterie;
e Articole de lenjerie de corp, lenjerie de pat, articole de cioraparie;
e Articole de igiend individuald (periute de dinti, piepteni, agrafe, bigudiuri, pensete, aparate de
ras si alte articole destinate ingrijirii corpului);
e Articole de parfumerie si cosmetica;
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e  Marfuri textile, materiale de constructie si alte marfuri comercializate la metraj (tesaturi,
panglici, linoleum, peliculd, mocheta, cabluri, gnururi etc.);

e Produse si materiale din mase polimerice ce au contact cu produsele alimentare (vesela si

accesorii pentru servitul mesei si bucatarie), ambalaje, articole pentru pastrarea si

transportarea alimentelor (canistre, bidoane, butelii, butoaie);

Produse chimice de uz casnic, pesticide si preparate agrochimice;

Seturi si garnituri de mobila.

Mijloace de transport: autoturisme si articole moto-velo, remorci, nave pentru plimbari etc.;

Marfuri tehnice complexe pentru care sunt stabilite termene de garantie (aparate

electrocasnice, aparate radioelectronice, aparate de calcul si multiplicare, articole foto-

video, aparate de telefon, instrumente muzicale electrice etc.);

e Articole pentru profilaxia si tratamentul unor boli in conditii de domiciliu (articole pentru
ocrotirea sanatatii si igiena, instrumente si aparate medicale, remedii pentru igiena cavitatii
bucale, lentile pentru ochelari, articole pentru ingrijirea copiilor, medicamente);

Jucarii;
Produse intime pentru adulti.

Si daca produsul a fost cumparat dintr-un magazin online?

Daca produsul a fost cumparat online (de la un vanzator din Moldova), puteti solicita returnarea
lui in conformitate cu prevederile Codului Civil, care reglementeaza dreptul si modul de revocare a
contractului la distantd sau a contractului negociat in afara spatiilor comerciale.

Astfel, conform conditiilor Codului civil, consumatorul are dreptul de a revoca, in termen de 14
zile de la data incheierii contractului (daca legea nu prevede altfel), contractul la distantd sau contractul
negociat in afara spatiilor comerciale, cu exceptia contractelor excluse din domeniul de aplicare stabilit
la art. 1018 Cod civil, cum ar fi: contractele de prestare a unor servicii sociale, contracte referitoare la
servicii financiare, contractele privind pachetul de servicii de calatorie, privind cazarea periodica,
privind produsele de vacantd pe termen lung, contractele care au ca obiect furnizarea alimentelor,
bauturilor sau a altor bunuri de consum casnic curent, livrate fizic de catre un profesionist care se
deplaseazd frecvent sau periodic la domiciliul, resedinta temporara sau locul de muncd al
consumatorului, etc.

Astfel, profesionistul (vanzatorul) este obligat sa restituie toate sumele pe care le-a primit drept
plata din partea consumatorului, inclusiv, acolo unde este cazul, pe cele ce acopera costurile livrarii
bunurilor de catre consumator, fara intarzieri nejustificate si, in orice caz, nu mai tarziu de 14 zile de la
data la care este informat despre decizia de revocare a contractului de catre consumator.

De asemenea, pentru realizarea dreptului de revocare, cu exceptia cazului in care profesionistul
s-a oferit sa recupereze el insusi bunurile, consumatorul trebuie sa trimita inapoi bunurile sau séa le
predea profesionistului ori unei persoane autorizate de profesionist s& receptioneze bunurile, fara
intarzieri nejustificate si in decurs de cel mult 14 zile de la data la care acesta i-a comunicat
profesionistului decizia sa de revocare a contractului. Termenul se considera respectat daca bunurile
sunt trimise inapoi de consumator inainte de expirarea termenului respectiv de 14 zile.



Totodata, art. 28 al Legii privind protectia consumatorilor prevede cd unitatile comerciale care
desfasoara activitate de comert prin intermediul mijloacelor electronice, mijloacelor de comunicatie la
distanta, contractelor incheiate la distantd (comert electronic), precum si orice alte forme de comert
neinterzise de lege ce presupun activitatea unitatilor comerciale fara a avea magazine fizice, sunt
obligate sa instituie locuri de preschimbare a marfii in vederea asigurarii respectarii drepturilor
consumatorilor. Informatia privind adresa locului de preschimbare a marfii trebuie sa fie publicata pe
paginile web ale comerciantilor sau pe platformele electronice pe care isi desfasoara activitatea sau
prin intermediul actelor care insotesc vanzarea produsului sau al altui purtator pe suport de hartie.

Mai multe detalii despre returnarea sau inlocuirea produselor de calitate corespunzatoare
cumpadrate dintr-un magazin online puteti afla din nota informativa ,Drepturile consumatorilor in cazul
cumpdraturilor online” |a referinta: https://www.ecc.md/drepturile-consumatorilor-in-cazul-
cumparaturilor-online/.

in cazul procurdrii bunurilor de la comercianti din strainatate, drepturile consumatorilor la
inlocuirea sau returnarea produselor pot varia in functie de tara in care este inregistrat vanzatorul.

Recomandari practice

e Atunci cand faceti cumparaturi, pastrati bonul fiscal si certificatul de garantie, pentru ca ele
sunt dovada achizitiei si sunt necesare ca sa puteti solicita inlocuirea sau returnarea produsului.
Cu toate acestea, lipsa bonului fiscal nu inseamna ca inlocuirea sau returnarea produsului nu
este posibild. Legislatia nu prevede ca trebuie sa aveti anume bonul fiscal, ci permite oricare
probe care pot confirma ca bunul a fost cumparat de la vanzatorul respectiv (cum ar fi chitanta
electronicd din aplicatia bancard sau alte dovezi).

e Daca faceti cumparaturi online, verificati datele de contact ale comerciantului si cititi cu atentie
conditiile de livrare si returnare, pastrati confirmarea comenzii, achitdrii.

e Verificati calendarul. inlocuirea sau returnarea produsului poate fi efectuatd in termen de 14
zile de la data achizitiei. Dacd termenul a expirat, vanzatorul are dreptul sa refuze solicitarea,
iar inlocuirea sau returnarea unui astfel de produs va fi posibild numai in functie de politica
magazinului, care uneori ii poate oferi consumatorului conditii mai favorabile si respectiv
termene mai indelungate pentru returnarea/inlocuirea produselor.

e Produsul pe care il returnati trebuie sd-si pastreze aspectul neuzat si calitatile de consum. Deci
verificati daca produsul are ambalaje, etichete, sigilii si marcaje de fabric3, folii de protectie, iar
setul este complet. Prezenta acestor elemente nu este o conditie obligatorie pentru returnare,
dar daca lipsa lor face ca produsul sa para folosit, vanzatorul poate refuza returnarea, invocand
deteriorarea aspectului exterior al produsului.

e Nuincercati sa returnati produsul cu formuldri vagi de genul ,nu mi-a placut”, ,m-am razgandit”.
Legea prevede motivele pe care le puteti invoca atunci cand solicitati inlocuirea produsului:
produsul nu va convine ca formd, gabarite, model, marime, culoare sau nu-l puteti utiliza
conform destinatiei din alte cauze.
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e Nu conteaza daca ati cumparat produsul sau I-ati primit cadou: daca aveti dovada achizitiei
(bon fiscal, certificat de garantie, chitantd electronica etc.), sunteti considerat drept
consumator si puteti returna cadoul la magazin.

e Dacéd produsul a fost cumparatin cadrul unei promotii sau la reduceri, el se returneaza in conditii
generale; promotia sau pretul redus nu anuleaza dreptul la inlocuire si returnare. Legea privind
protectia consumatorilor nu prevede exceptii in functie de pref.

e Rambursarea banilor pentru marfa returnata se efectueaza prin aceeasi modalitate de platd ca
cea folosita de consumator (deci dacd, de exemplu, ati platit cu cardul, atunci contravaloarea
produsului va fi restituita tot pe card), intr-un termen de cel mult 14 zile calendaristice de la
returnarea bunului. Comerciantul nu are dreptul sa@ perceapa comisioane sau taxe suplimentare
pentru efectuarea rambursarii.

e Daca situatia nu se solutioneaza amiabil cu un comerciant din Moldova, sunteti in drept de a
depune o sesizare la Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si
Protectia Consumatorilor (ISSPNPC). Refuzul neintemeiat al vanzatorului de a inlocui, in
conditiile legii, un produs nealimentar de calitate corespunzatoare cu un produs similar celui
procurat sau de a restitui contravaloarea produsului se sanctioneaza cu amenda?.

e Daca ati comandat produsul de la un comerciant din Uniunea Europeana si nu |-ati putut returna,
va puteti adresa pentru suport la Centrul European al Consumatorului din Moldova, care va poate
asista in vederea solutionarii pe cale amiabild a litigiului.

e De asemenea, pentru consultatii, vd puteti adresa la Centrul Unic de Apel pentru Consumatori la
numarul de telefon 0 22 51 51 51

Campania nationald de informare a consumatorilor

— Acest material a fost produs cu suportul financiar al Uniunii Europene si al Fundafiei Soros Moldova. Continutul acestuia
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