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Abstract:In order to promote the interests of consumers and to ensure a high level
of consumer protection, the Union shall contribute to protecting the health, safety and
economic interests of consumers, as well as to promoting their right to information, edu-
cation and to organise themselves in order to safeguard their interests.

Since 1987, the European Union applies the most stringent consumer protection
rules in the world. Thus, there were adopted legislative acts regulating consumer rights,
unfair commercial practices of companies in the domestic market towards consumers,
abusive contractual clauses and passenger rights.

Cuvinte-cheie: protectia consumatorilor, contracte la distantd, contracte negocia-
te in afara spatiilor comerciale, exercitarea dreptului de retragere, contracte incheiate
prin mijloace electronice, dreptul consumatorilor.

In conformitate cu dispozitiile Tratatului privind Functionarea Uniunii Euro-
pene [1, art. 26, alin.(2)], piata interna cuprinde un spatiu fara frontiere interne,
in care libera circulatie a marfurilor, a persoanelor, a serviciilor si a capitaluri-
lor este asigurata in conformitate cu dispozitiile tratatelor.

Pentru a promova interesele consumatorilor si pentru a asigura un nivel ridi-
cat de protectie a acestora, Uniunea contribuie la protectia sanatatii, a sigurantei
si a intereselor economice ale consumatorilor, precum si la promovarea dreptului
consumatorilor la informare, educare si organizare in vederea apararii intereselor
lor [1, art. 169, alin.(1)].

Incepand cu anul 1987, Uniunea Europeani aplica cele mai riguroase norme
de protectie a consumatorilor din lume. Astfel, au fost adoptate acte legislati-
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ve care reglementeaza drepturile consumatorilor, practicile comerciale neloiale
ale intreprinderilor de pe piata interna fatd de consumatori, clauzele contractuale
abuzive si drepturile pasagerilor.

Avand in vedere ca pe plan international institutiile care asigurd respectarea
legislatiei privind protectia consumatorilor se confruntad cu practici comerciale
si strategii de marketing aproape identice, combaterea acestor probleme intr-un
mod coordonat va avea drept consecintd respectarea mai buna a normelor de
catre comercianti.

In ultimii ani, incheierea contractelor la distanta si contractelor negociate in
afara spatiilor comerciale s-a dezvoltat considerabil. Conform Raportului Gart-
ner intitulat ”Previziuni pentru anul 2015: internetul obiectelor” se estimeaza
ca pana in anul 2020 la nivel international vor exista 25 de miliarde de produse
conectate la internet[2].

Daca ne referim la obligatiile de informare a consumatorilor in cazul inche-
ierii contractelor la distantd si celor negociate 1n afara spatiilor comerciale, regle-
mentarea cadru in materie in Uniunea Europeand o constituie Directiva 2011/83/
UE a Parlamentului European si a Consiliului din 25 octombrie 2011 privind
drepturile consumatorilor, de modificare a Directivei 93/13/CEE a Consiliului si
a Directivei 1999/44/CE a Parlamentului European si a Consiliului si de abrogare
a Directivei 85/577/CEE a Consiliului si a Directivei 97/7/CE a Parlamentului
European si a Consiliului (in continuare - Directiva 2011/83/UE[3]. In Republica
Moldova reglementarile sunt prevazute in Codul civil nr.1107-XV din 6 iunie
2002 (in continuare — codul civil) [4].

In acceptiunea Directivei 2011/83/UE, consumatorul este considerat orice
persoana fizica care, in cadrul contractelor reglementate de directiva, actioneaza
in scopuri care se afla in afara activitatii sale comerciale, industriale, artizanale
sau profesionale.

Si Directiva 2011/83/UE [5, art.2, pct.7] si codul civil [6,art.1013] de-
finesc contractul la distantd aproape identic. Potrivit Directivei 2011/83/UE,
un contract la distanta este considerat orice contract incheiat intre comerciant
si consumator In cadrul unui sistem de vanzari sau de prestare de servicii la
distantd organizat, fard prezenta fizicd simultand a comerciantului si a consu-
matorului, cu utilizarea exclusiva a unuia sau a mai multor mijloace de comuni-
care la distanta, pana la si inclusiv In momentul 1n care este incheiat contractul,
codul civil completand notiunea cu sintagma inclusiv orice comanda facuta de
consumator care produce efecte obligatorii asupra lui. In codul civil notiunea
de comerciant este inlocuita cu cea de profesionist.

Si contractul negociat in afara spatiilor comerciale, in principiu este definit
la fel in Directiva 2011/83/UE[S5,art.2, pct.8] si in codul civil [6,art.1013].
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Conform Directivei 2011/83/UE,”contractul negociat in afara spatiului co-
mercial este orice contract dintre un comerciant si un consumator:

(a) incheiat 1n prezenta fizica simultand a comerciantului si a consumatoru-

lui, Intr-un loc care nu este spatiul comercial al comerciantului;

(b) pentru care consumatorului 1 s-a facut o oferta in aceleasi circumstante
ca cele mentionate la litera (a);

(c) incheiat in spatiile comerciale ale comerciantului sau prin orice mijloace
de comunicare la distantd, imediat dupd ce consumatorul a fost abordat
in mod personal si individual, Intr-un loc care nu este spatiul comercial
al comerciantului, In prezenta fizica simultand a acestuia si a consumato-
rului [7, art.1013, alin.4, lit.(c)]; sau

(d) incheiat in cursul unei deplasari organizate de comerciant cu scopul sau
efectul de a promova si a vinde consumatorului bunuri sau servicii”.

Spatiu comercial este considerat orice unitate imobila de vanzare cu ama-
nuntul, In care comerciantul isi desfdsoard activitatea in permanentd sau orice
unitate mobild de vanzare cu amanuntul, in care comerciantul isi desfasoara ac-
tivitatea in mod obisnuit.

Avand in vedere ca contractul se incheie intre un comerciant, care este
profesionist si un consumator, Directiva 2011/83/UE [5, art.6] si codul civil [6,
art.1015] stabilesc anumite informatii pe care comerciantul trebuie sa le furnizeze
consumatorului in mod clar si inteligibil in perioada precontractuala. Reglemen-
tarile mentionate prevad urmatoarele informatii, pe care comerciantul trebuie sa
le comunice in mod obligatoriu consumatorului Tnainte ca un contract la distanta
sau negociat in afara spatiilor comerciale sau orice oferta similara sa produca
efecte obligatorii asupra consumatorului.

In primul rand, este necesar si fie prezentate principalele caracteristici ale
bunurilor sau serviciilor, Tn mod corespunzator cu mediul de comunicare si cu
bunurile sau serviciile In cauzd. Comerciantul va comunica si modalitatea de
livrare a bunurilor/executare a serviciilor, data pana la care comerciantul se an-
gajeaza sd livreze bunurile sau sd presteze serviciile si, dupa caz, politica comer-
ciantului de solutionare a reclamatiilor.

De regula, partile stabilesc termenul de livrare a bunurilor. Daca partile nu
au convenit altfel, comerciantul livreaza bunurile transferand posesia fizica sau
controlul asupra bunurilor catre consumator, fara intarziere nejustificata si in de-
curs de cel mult 30 de zile de la dat incheierii contractului.

In situatia in care comerciantul nu livreaza bunurile in momentul convenit
cu consumatorul sau in termen de maximum 30 de zile de la incheierea con-
tractului, consumatorul poate acorda comerciantului un termen suplimentar, de
gratie pentru livrare corespunzator circumstantelor. Daca in termenul astfel acor-
dat comerciantul nu livreaza bunurile, consumatorul este in drept sa rezilieze
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contractul. Aceste prevederi nu se aplica contractelor de vanzare in cazul in care
comerciantul a refuzat sa livreze bunurile,ori atunci cind livrarea in termenul
convenit este esentiald avand in vedere toate circumstantele existente la incheie-
rea contractului, sau in cazul in care consumatorul informeaza comerciantul, ina-
inte de incheierea contractului, ca livrarea inainte de sau la o data precizata este
esentiald. In aceste cazuri, daca comerciantul nu livreaza bunurile in momentul
convenit cu consumatorul sau in termen de maximum 30 de zile de la incheierea
contractului,consumatorul are dreptul de a rezilia contractul imediat. La rezi-
lierea contractului, comerciantul ramburseazd fara intarzieri nejustificate toate
sumele platite in temeiul contractului, consumatorul fiind in drept sa recurga la
alte cdi de atac prevazute de legislatia nationala.

Riscul de pierdere sau de deteriorare a bunurilor este transferat de la comer-
ciant la consumator In momentul in care acesta sau un tert desemnat de acesta,
altul decat transportatorul, intrd in posesia fizica a bunurilor. in cazul in care
contractul de transport al bunurilor este incheiat intre consumator si transporta-
tor, riscul este transferat consumatorului iIn momentul transmiterii bunurilor catre
transportator.

O altd informatie tine de identitatea comerciantului. Va fi mentionatd denu-
mirea comerciantului, numarul de identificare de stat, adresa geografica la care
se afla sediul comerciantului si numarul de telefon, numarul de fax si adresa de
postd electronica ale acestuia, in cazul in care sunt disponibile, pentru a-i permite
consumatorului si ia rapid legatura cu comerciantul si sd comunice cu acesta in
mod eficient. Daca este vorba de un reprezentant, se va indica sediul si denumirea
comerciantului in contul caruia actioneaza. In situatia in care adresa mentionati
este diferitd de adresa geografica a locului in care comerciantul isi desfdsoara
activitatea, se va mentiona adresa la care consumatorul poate trimite eventualele
reclamatii.

Urmatoarea informatie se referd la preful total al bunurilor si serviciilor
cu toate taxele incluse. In cazul in care pretul nu poate fi calculat cu anticipatie
datoritd naturii bunurilor sau a serviciilor, comerciantul trebuie sa prezinte mo-
dalitatea de calcul a pretului. De asemenea,se vor mentiona toate costurile su-
plimentare de transport, de livrare, taxele postale sau de orice alta naturd. Daca
aceste costuri nu pot fi calculate in prealabil in mod rezonabil, se va mentiona
faptul cd aceste costuri suplimentare ar putea fi suportate de consumator. in cazul
incheierii unui contract pe durata nedeterminatd sau a unui contract care include
un abonament, pretul total va include costurile totale pe perioada de factura-
re. Daca aceste contracte sunt taxate la un tarif fix, pretul total va cuprinde si
costurile lunare totale. Pentru situatia in care costul total nu poate fi calculat in
prealabil, trebuie indicatd modalitatea de calculare a pretului. Se va mentiona si
costul de utilizare a mijloacelor de comunicare la distantd In vederea incheierii
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contractului, atunci cand este calculat pe baza unui alt tarif decat tariful de baza.
Va fi comunicatd si modalitatea de plata.

Comerciantul nu poate percepe de la consumatori comisioane aferente uti-
lizarii unui anumit mijloc de plata care depasesc costul suportat de comerciant
pentru utilizarea unor astfel de modalitati de plata.

Sunt stabilite cerinte si fata de platile suplimentare celei asupra careia co-
merciantul si consumatorul au convenit anterior [5, art.22]. Astfel, inainte de in-
cheierea unui contract sau acceptarea ofertei de citre consumator, comerciantul
solicitd consimtamantul explicit din partea consumatorului cu privire la orice pla-
ta suplimentara celei asupra careia s-au inteles anterior prin care se remunereaza
obligatia contractuali principald a comerciantului. In cazul in care comerciantul
nu a obtinut consimtamantul expres al consumatorului, dar 1-a dedus utilizand
optiuni incluse in mod automat pe care consumatorul trebuie sa le respinga pen-
tru a evita plata suplimentara, consumatorul poate pretinde rambursarea acestei
plati.

Comerciantul se asigura ca consumatorul confirma explicit, atunci cand face
comanda, cd aceastd comandd implica o obligatie de plata. Dacd pentru a face
comanda este necesar sd se activeze un buton sau o functie similard, butonul sau
functia similara sunt etichetate de o maniera lizibild doar cu mentiunea ,,comanda
ce implicd o obligatie de platd” sau o formulare neambigua corespunzatoare, care
sa indice ca a face comanda implicd obligatia de a plati comerciantului. Daca
comerciantul incalcd aceste prevederi, consumatorul nu are nici o obligatie in te-
meiul contractului sau al comenzii. Site-urile comerciale indica clar si lizibil, cel
mai tarziu la inceputul procesului de formulare a comenzii, daca se aplica vreo
restrictie in ceea ce priveste livrarea si care sunt mijloacele de platd acceptate.

De asemenea, comerciantul trebuie sd comunice consumatorului ca benefi-
ciazd de o perioadad de 14 zile pentru a se retrage dintr-un contract la distanta sau
dintr-un contract negociat in afara spatiului comercial, fard a fi nevoit sa justifice
decizia de retragere si fara a suporta alte costuri decat cele stabilite de Directiva
2011/83/UE [5, art.13, alin.(2); art.14].

Consumatorul va fi informat despre termenele si procedurile de exercitare
a dreptului de retragere, despre formularul tipizat de retragere. Dupa caz, con-
sumatorul va fi informat despre necesitatea de a suporta costul aferent returnarii
bunurilor in caz de retragere. Pentru situatia In care consumatorul doreste ca
prestarea unor servicii sau furnizarea de apa, gaz sau electricitate, atunci cand
acestea nu sunt puse in vanzare intr-un volum limitat sau cantitate prestabilita,
sau de incalzire centralizata sd Tnceapa in timpul perioadei de retragere, comerci-
antul solicitd consumatorului sa formuleze o astfel de cerere expresa pe un suport
durabil. Dupa transmiterea cererii, consumatorul plateste comerciantului o suma
proportionald cu ceea ce s-a furnizat pand la momentul in care consumatorul a
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informat comerciantul cu privire la exercitarea dreptului de retragere, in raport
cu acoperirea totald a contractului. Suma proportionald care trebuie platita co-
merciantului de cdtre consumator este calculata pe baza pretului total convenit in
contract. Daca pretul total este excesiv, suma proportionala este calculatd pe vaza
valorii de piata a ceea ce s-a furnizat.

Daca pentru bunurile livrate sau serviciile prestate legea nu prevede dreptul
de retragere, comerciantul va informa consumatorul despre acest fapt si, dupa
caz, circumstantele n care consumatorul 1si pierde dreptul de retragere.

O altd informatie care trebuie comunicatd tine de existenta unei garantii
legale privind conformitatea bunurilor si, dupa caz, existenta si conditiile de
asistentd dupd vanzare acordatd consumatorului, serviciile prestate dupa vanzare
si garantiile comerciale, durata contractului. Dacd un contract se incheie pe dura-
ta nedeterminata sau urmeaza sa fie prelungit in mod automat, vor fi mentionate
conditiile de reziliere a contractului.

In dependenti de situatie, va fi comunicati durata minima de valabilitate a
obligatiilor care revin consumatorului conform contractului, precum si existenta
si conditiile aferente platilor in avans sau altor garantii financiare care trebuie
platite sau oferite de consumator la cererea comerciantului,functionalitatea, in-
clusiv aplicarea unor masuri tehnice de protectie pentru continutul digital,orice
interoperabilitate pertinentd a continutului digital cu componentele hardware si
software de care comerciantul are cunostintd sau se poate presupune in mod re-
zonabil cd are cunostintd,posibilitatea si modalitatea de a recurge la un mecanism
extrajudiciar de depunere si solutionare a reclamatiilor cdruia i se supune comer-
ciantul. Politica Uniunii Europene in materie de protectie a consumatorilor apara
drepturile acestora si permite solutionarea rapida si eficientd a litigiilor cu co-
merciantii prin mijloace alternative de solutionare a litigiilor si prin intermediul
Centrelor europene pentru consumatori.

Consumatorul va fi informat despre existenta codurilor de conduita relevan-
te si modalitatea in care pot fi obtinute copii ale acestora.

Informatiile mentionate fac parte integrantd din contractul la distanta sau din
contractul negociat in afara spatiilor comerciale si nu pot fi modificate decat in
cazul 1n care partile contractante decid altfel in mod explicit.

In situatia in care comerciantul nu informeazi consumatorul referitor la ta-
xele suplimentare sau alte costuri, sau la costurile aferente returnarii bunurilor,
consumatorul nu suporta taxele sau costurile respective. Sarcina probei in ceea ce
priveste indeplinirea cerintelor in materie de informare revine comerciantului.

Dacd un contract la distanta se Incheie prin intermediul telefonului, comerci-
antul trebuie sa confirme oferta consumatorului, al carui angajament incepe doar
dupa ce a semnat oferta sau dupa ce si-a trimis consimtamantul scris. Comerci-
antul transmite consumatorului confirmarea Incheierii contractului, pe un suport
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durabil, intr-un termen rezonabil din momentul incheierii contractului la distanta
si cel tarziu la momentul livrarii bunurilor sau inainte de inceperea prestarii ser-
viciului solicitat.

In concluzie, putem mentiona ci normele Uniunii Europene de protectie a
consumatorilor au contribuit la functionarea pietei unice si oferd un nivel ridicat
de protectie a consumatorilor. Desi conditiile pentru consumatori s-au imbunatatit
pe tot teritoriul Uniunii Europene, politica de protectie a consumatorilor continua
sa se confrunte cu provocari. Exista norme, care trebuie modernizate pentru a ras-
punde provocdrilor actuale atit pentru protectia consumatorilor, cat si a Intreprin-
derilor. Pe de o parte, consumatorii ar trebui sd aibd dreptul la masuri reparatorii
individuale in cazul cAnd sunt afectati de practici comerciale neloiale. In cazul
cumpardrii bunurilor online, consumatorii cred ca efectueaza achizitii de la piata
online si incheie un contract cu platforma respectiva, dar in realitate sunt situatii
cand ei cumpara de la un furnizor tert care este inregistrat pe piata online. In
consecinta, consumatorii pot crede eronat ca incheie contractul cu un profesionist
si beneficiaza de drepturile consumatorilor. Este necesar ca pietele online sa in-
formeze clar consumatorii dacd partea cu care urmeaza sa fie incheiat contractul
este comerciant sau persoana fizica. Pe de altd parte, in cazul exercitarii drep-
tului de retragere din contractele la distantd si din contractele incheiate in afara
spatiilor comerciale, este necesar sa fie eliminate unele sarcini ale comerciantilor.
Astfel, in cazul in care consumatorul a folosit bunul comandat in loc sa-1 incerce
doar, asa cum se intampla intr-un magazin traditional, consumatorul nu ar trebui
sa aiba dreptul sa rezilieze contractul.

Imbunititirea cadrului legislativ in domeniul protectiei consumatorilor va
avea drept consecintd garantarea securitatii juridice si protectiei de care au nevo-
ie consumatorii si intreprinderile europene.
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