MOLDOVA DREPTURILE FUNDAMENTALE ALE
MARE CONSUMATORULUI IN MOLDOVA

Drepturile consumatorului in Republica Moldova sunt reglementate prin Legea

nr. 105 din 13.03.2003 privind protectia consumatorilor. Aceastd lege oferd un
cadru legal care apdrd interesele cumpdrdtorilor de bunuri si servicii.

Dreptul la informatie

Consumatorul are dreptul sa primeascd informatii clare,
corecte si complete despre:

caracteristicile produsului sau serviciului;

pretul final;

termenul de valabilitate sau garantie;

riscurile potentiale;
- identitatea producatorului/vanzatorului.
Informatiile trebuie oferite in limba de stat (romdanad) si,
optional, in limba rusa.

Dreptul la siguranta

Produsele si serviciile oferite consumatorilor trebuie sa fie
sigure pentru viatd, sandtate, proprietate si mediu.

Dreptul la alegere

Consumatorul are libertatea de a alege produse si servicii
fara constrangeri, dintr-o gama variata de optiuni, la preturi
competitive.

Dreptul la despagubiri

Dacd produsul sau serviciul este defect sau nu corespunde
conditiilor contractuale, consumatorul are dreptul la:

inlocuirea produsului;

repararea gratuita;

reducerea pretuluij;

rezilierea contractului si rambursarea banilor.

Dreptul la garantie

Pentru produsele de folosintd indelungatd (ex:
electrocasnice, electronice), vanzdtorul este obligat sd acorde
o garantie de cel putin 2 ani (sau conform specificatiei
produsului).
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Dreptul de a se adresa autoritatilor

Consumatorul poate depune o plangere la:

(APCSP);
Instantele de judecata, daca este necesar.

Unde poti depune plangere? »
P Q

« APCSP - https://www.aapc.gov.md/ < >
- Linia consumatorului:
0 800 28282 (apel gratuit)

Dar inainte de a face apel la linia fierbinte a
consumatorului poti solicit de la administrator
cartea de reclamatii!!!

‘ - Agentia pentru Protectia Consumatorilor si Supravegherea Pietei

Cartea de reclamatii este un registru oficial, aflat obligatoriu in toate
unitatile comerciale, prestatoare de servicii sau alimentatie publica, in
care consumatorii pot nota reclamatiile, sugestiile sau observatiile lor
privind produsele sau serviciile oferite

Ce este ,cartea de reclamatii,?

Este un document fizic (sau, in unele
cazuri, digital), reglementat prin legislatia
nationala, care ofera consumatorului un
mijloc direct de a semnala nereguli sau
nemultumiri fata de:

Calitatea produselor sau serviciilor;
Comportamentul personalului;

Conditiile de igieng;

Lipsa informatiilor corecte;

Altele.

Obligatiile agentului economic
Conform Hotararii Guvernului nr. 1141/2006:

Cartea de reclamatii trebuie sd fie disponibila la cerere, intr-un
loc vizibil;
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Personalul este obligat sd o prezinte imediat fara a cere explicatii;

Rdaspunsul la reclamatia depusd trebuie oferit
in 14 zile calendaristice.

Cum se completeaza?

o Ceri cartea de reclamatii personalului.

9 Completezi:

Numele si prenumele (optional);

Data;

Descrierea problemei;

Indicati datele dvs de contact (adresa/posta
electronica), in cazul lipsei acestor informatii de
contact, reclamatia nu se ia in considerare
Semnatura.

}

KK

9 Iti poti pastra o poza sau copie a paginii completate (optional,
dar recomandat).

Ce poti face in plus?

Daca nu primesti raspuns sau
— reclamatia nu este solutionata, poti

V\. trimite o sesizare la:
\

)

Agentia pentru Protectia Consumatorilor si
Supravegherea Pietei (APCSP)

0 800 28282 (apel gratuit)
consumator@apcsp.gov.md

Ataseaza fotografia sau copia reclamatiei din carte.

Cum procedezi daca ai depistat produsul
cu terminul expirat

Daca ai depistat un produs cu termenul de valabilitate expirat, ai dreptul legal
sa actionezi in mai multe moduri. lata ce trebuie sa faci, pas cu pas:

Nu cumpara produsul!

Daca observi ca termenul este expirat inainte de cumparare, nu
achizitiona produsul si treci direct la pasul 3 (sesizarea autoritatilor).
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@ Ai cumpdrat deja produsul expirat?

Atunci ai urmatoarele drepturi:
Cere returnarea banilor sau schimbul produsului

Conform Legii privind protectia consumatorilor:
Poti cere restituirea integrala a sumei platite;

Sau poti solicita schimbarea produsului cu unul
valabil si corespunzator.

Este important sa prezinti:

| |.\'|\k|‘?:'l'"
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- Bonul fiscal;
- Ambalajul sau eticheta care dovedeste data expirata.

@ /nformeazd autoritdtile competente

Daca vrei sa raportezi cazul sau vanzatorul refuza
cooperarea, poti depune o sesizare la:

Agentia pentru Protectia Consumatorilor si Supravegherea Pietei
(APCSP)

- Linia consumatorului: 0 800 28282 (apel gratuit)
- Email: consumator@apcsp.gov.md

In sesizare include:

- Numele magazinului si adresa;

- Denumirea produsului si data expirarii;

- Poze cu bonul si produsul (daca e posibil);
- O scurta descriere a situatiei.

Sau poti face apel catre Serviciul national unic pentru apelurile de
urgenta 112 prin care sa soliciti interventia Politiei la fata locului,

ultimii trebuie sa documenteze cazul apoi sa-l remita conform
competentei in termenii stabiliti de lege.

Ce riscd magazinul?

Comercializarea produselor expirate este interzisa
prin lege si se sanctioneaza cu:

Amenzi;
Confiscarea produselor;
- In cazuri grave — suspendarea activitatii comerciale.
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Intrebari frecvente privind protectia consumatorului

1 Pot returna un produs daca

nu-mi mai place?

DA, daca produsul:

A fost cumparat online — ai dreptul de
retur in 14 zile calendaristice fara a oferi
motiv;

A fost cumparat din magazin — returul
Nnu este obligatoriuprin lege, doar daca
magazinul ofera aceasta optiune in mod
voluntar (verifica politica interna).

2 Ce trebuie sa fac daca am cumparat
un produs defect?

Ai dreptul la:

Reparare gratuita;
Schimbarea produsului;
Reducerea pretului;
Sau returnarea banilor.

Termen: in general, in cadrul garantiei
de 2 ani.

3 Cat timp este valabila garantia unui produs?

Conform legii:
Pentru produse de folosinta indelungata
— minim 2 ani;
Unele produse (alimente, cosmetice etc.)
au termen de valabilitate specific.

4 Ce pot face daca mi se refuza accesul
la Cartea de reclamatii?

Este ilegal. Refuzul prezentarii cartii de
reclamatii poate fi sanctionat.
Poti raporta imediat la:

APCSP: 0 800 28282
consumator@apcsp.gov.md
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5 Este obligatoriu sa primesc
bonul fiscal?

DA. Vanzatorul este obligat prin lege
sa elibereze bon fiscal, indiferent de
valoarea cumparaturii.

Pastreaza bonul — este dovada
principala in cazul unei reclamatii.

6 Ce fac daca gasesc produse expirate
in magazin?

Nu le cumpara;

- Poti cere eliminarea lor de pe raft;
- Raporteaza cazul la APCSP — preferabil cu
poze si detalii despre magazin.

7 Unde pot depune o plangere oficiala?

Agentia pentru Protectia Consumatorilor
si Supravegherea Pietei (APCSP)

consumator@apcsp.gov.md
0 800 28282 (apel gratuit)

8 Pot face reclamatie anonima?

' ' DA, dar o reclamatie cu datele tale

de contact are mai multa forta
9 Ce pot face daca am fost inselat online?

juridica si permite autoritatilor sa te
informeze despre rezultat.

Salveaza dovezile (mesaje, facturi, plati);

Contacteaza comerciantul;

Daca nu primesti un raspuns, depune
reclamatie la APCSP sau, in unele cazuri,
la politie (daca e frauda).
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Acum stiti cd aveti dreptul:

® S3 cunoasteti informatii complete si corecte despre
un produs sau serviciu.

® si cumparati produse si servicii sigure, care nu prezinta
pericol pentru viata si sanatate.

Sa alegeti liber, fara presiune din partea vanzatorului.

Sa primiti despagubiri daca produsul sau
serviciul s-a dovedit a fi de calitate slaba.

La service garantat pentru produsele achizitionate.

La protectia drepturilor dumneavoastra prin intermediul
autoritatilor competente.
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