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DESPRE PLATFORMA
ecommerce4all.eu

Platforma ecommercedall.eu este un centru de resurse si informatii despre
aspectele-cheie ale comertului electronic pentru toate pietele CEFTA (Albania, Bosnia si
Hertegovina, Macedonia de Nord, Moldova, Serbia si Kosovo ). Platforma web consta
din informatii si resurse relevante despre comertul electronic, inclusiv informatii de
baza despre comertul electronic, grafice interactive si date despre dezvoltarea pietei de
comert electronic in regiunea CEFTA, precum si informatii despre aspectele-cheie ale
activitatii de afaceri in comertul electronic.

Informatiile privind aspectele-cheie ale activitatii de afaceri in comertul electronic vor
fi structurate in patru module: baza normativa aferenta comertului electronic, plati,
livrare si istorii de succes in comertul electronic pe toate pietele CEFTA. Fiecare dintre
aceste module va contine informatii relevante specifice pietei CEFTA, tutoriale, man-
uale, documente legate de subiecte si prezentari video. Pe langa cele patru module, a
fost dezvoltat un al cincilea modul suplimentar care are menirea de a prezenta starea
comertului electronic prin statistici si informatii privind evolutia pietei comertului elec-
tronic (grafice interactive ale starii comertului electronic in fiecare piata si in compara-
tie, de exemplu, clienti, carduri de plata, competente digitale, indice UNCTAD de
pregatire pentru comertul electronic in format B2C si alte informatii relevante ale
Eurostat). Toate informatiile vor fi prezentate atat in limba locala a fiecarei piete CEFTA,
cat siin engleza.

Dezvoltarea platformei web este sustinuta de proiectul Fondului Regional Deschis
pentru Europa de Sud - Est — Comert Exterior, implementat de Deutsche Gesellschaft
fur Internationale Zusammenarbeit (GIZ) GmbH in numele Uniunii Europene si al Minis-
terului Federal German pentru Cooperare Economica si Dezvoltare (BMZ).

*Aceastd desemnare nu aduce atingere pozitiilor privind statutul si este in conformitate cu UNSCR 1244 si cu Avizul ClJ privind declaratia de independenta a Kosovo
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GIONAL PLATFORM

q‘CTELE LEGALE

Actele legale care stau la baza reglementarii relatiilor cu cumparatorii in cadrul desfasurarii
comertului electronic sunt:

—@— Legea privind comertul electronic nr. 284/2004;

—&— Legea cu privire la comertul interior nr. 231/2010;

—&— Legea privind protectia consumatorului nr. 103/2003;

—@— Legea privind protectia datelor cu caracter personal nr. 133/2011.

Elementele fundamentale necesare procesului de organizare a comert electronic sunt:
—@— Protectia consumatorilor;

—&—  Asigurarea informarii cumparatorilor;

—&— Plasarea comenzii;

—@— Prelucrarea datelor cu caracter personal;
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REGIONAL PLATFORM

QROTECTIA CONSUMATORILOR

Protectia consumatorilor reprezintd un set de méasuri legale pentru a asigura cadrul necesar
accesului neingradit la produse si servicii, informarii complete asupra caracteristicilor prin-
cipale ale acestora, apararii si asigurarii drepturilor si intereselor legitime ale consumatorilor
in cazul unor practici comerciale incorecte, participarii acestora la fundamentarea si luarea
de decizii ce i intereseaza in calitate de consumatori.

—@ — Consumatorul are dreptul la:

® Protectia drepturilor sale de catre stat

® Protectie impotriva riscului de a achizitiona un produs, un serviciu care ar putea
sa-i afecteze viata, sanatatea, ereditatea sau securitatea ori sa-i prejudicieze
drepturile si interesele legitime

® Remedierea sau inlocuirea gratuita, restituirea contravalorii produsului, servici-
ului ori reducerea corespunzatoare a pretului, repararea prejudiciului, inclusiv
moral, cauzat de produsul, serviciul necorespunzator

Informatii complete, corecte si precise privind produsele, serviciile achizitionate
Instruire in domeniul drepturilor sale

Organizare in asociatii obstesti pentru protectia consumatorilor

Adresare in autoritatile publice si reprezentarea in ele a intereselor sale

Sesizarea asociatiilor pentru protectia consumatorilor si autoritatilor publice
asupra incalcarii drepturilor si intereselor sale legitime, in calitate de consuma-
tor, si la inaintarea de propuneri referitoare la imbunatatirea calitatii produselor,
serviciilor
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—£— Comerciantul este obligat

© Sa se asigure ca produsele oferite spre comercializare sint inofensive si core-
spund cerintelor stabilite in actele normative sau declarate

© Sanu comercializeze produse despre care detine informatii ca sint periculoase
sau care se considera periculoase

© Sa anunte, imediat, autoritatile de supraveghere a pietei, precum si producatorul
respectiv, despre existenta pe piata a oricarui produs de care are cunostinta ca
este periculos si/sau falsificat (contrafacut)

© Saretraga din comercializare produsele la care organele de control sau special-
istii proprii au constatat neindeplinirea cerintelor stabilite in actele normative
sau declarate sau care ar putea afecta viata, sanatatea, ereditatea si securitatea
consumatorilor, daca aceasta masura constituie singurul mijloc prin care pot fi
eliminate neconformitatile respective

Sa asigure respectarea conditiilor tehnice stabilite de producator pentru produs

Sa inmineze bon de casa sau un alt document, care confirma faptul cumpararii
produsului, conform unui regulament aprobat de Guvern

© Sa detina registrul de reclamatii la un loc vizibil si sa inregistreze reclamatiile
consumatorilor conform unui regulament aprobat de Guvern

© Sa asigure respectarea conditiilor igienico-sanitare

© Sa raspunda pentru prejudiciul cauzat de produsul necorespunzator, pe toata
durata de functionare sau a termenului de valabilitate/pina la data de minima
durabilitate sau data durabilitatii minimale/data-limita de consum stabilite, cu
conditia respectarii de catre consumator a regulilor de transport, depozitare,
pastrare, utilizare si consum

© Sa primeasca si sa solutioneze reclamatiile consumatorului intr-o perioada de
timp care nu poate depasi 14 zile calendaristice de la data la care consumatorul
a adus la cunostinta vinzatorului neconformitatea produsului si |-a predat
vinzatorului ori persoanei desemnate de acesta in baza unui document de
predare-primire
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REGIONAL PLATFORM

Q‘SIGURAREA INFORMARII
CUMPARATORILOR

Comerciantul online este obligat sa asigure cumparatorului si organelor de control ale statu-
lui accesul usor, direct si permanent la informatia autentica despre sine in format electronic
(plasata pe pagina web), in limba romana. Din proprie initiativa, informatia poate fi expusa
suplimentar si in alta limba (rusd, engleza etc). Informatia va cuprinde urmatoarele date:

Denumirea completd, inclusiv forma de organizare juridica
Numarul de identificare de stat (IDNO)

Adresa juridica, adresa de posta electronica a persoanei, numarul telefonului de
contact

Numarul si termenul de valabilitate a notificarii de initiere a comertului, precum si
denumirea autoritatii administratiei publice ce a eliberat notificarea

in ceea ce priveste profesiile reglementate (spre exemplu avocatul, mediatorul
etc.) - titlul profesional, organismul profesional sau institutia similara la care
furnizorul este inregistrat, o referire la normele profesionale aplicabile profesiei
respective si la modalitatile de a le accesa

Codul TVA dupa caz

Datele privind conditiile expedierii, precum si preturile bunurilor destinate vinzarii,
tarifele lucrarilor ce vor fi executate sau serviciilor ce vor fi prestate

Preturile bunurilor, tarifele lucrarilor sau serviciilor, care trebuie indicate cu preciza-
rea reducerilor, includerii sau neincluderii in preturi si tarife a impozitelor

Includerea sau neincluderea in preturi si tarife a cheltuielilor de livrare gi/sau a altor
cheltuieli, precum si valoarea acestora, daca este cazul

AR IR RS
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REGIONAL PLATFORM

Termenele de plata
Perioada de valabilitate a ofertei si a pretului
Modul de depunere si solutionare a reclamatiilor

Numarul telefonului de contact si adresa paginii web oficiale ale Agentiei pentru
Protectia Consumatorilor gi Supravegherea Pietei

S EX

Alte date ce urmeaza a fi prezentate in conformitate cu contractul dintre parti si cu
actele legislative sau la decizia Comerciantului

Ofertele sau informatiile cu privire la bunurile, lucrarile sau serviciile propuse de comerciant
trebuie sa fie prezentate in forma electronica in asa fel incit sa permita reproducerea infor-
matiei fara denaturari si formarea unei imagini clare despre comerciant, precum si despre
bunurile, lucrarile si serviciile propuse de acesta, preturile si tarifele lor si conditiile de vinza-
re, executare sau prestare.

LASAREA COMENZII

E-comerciantul trebuie sa respecte urmatoarele conditii:

Trebuie sa confirme, fara amanari nejustificate, prin mijloace electronice,
receptionarea informatiei privind comanda, inclusiv acceptarea sau respingerea
comenzii facute de catre destinatarul serviciilor

’

Informatia privind comanda, inclusiv confirmarea receptionarii acesteia, se consid-
era accesata atunci cand partile carora le este adresata au facut schimb de infor-
matii afirmative

*

Au fost puse la dispozitia cumparatorului modalitati de utilizare a mijloacelor elec-
tronice adecvate, eficiente si accesibile, care sa-i permita sa identifice si sa corec-
teze erorile survenite la introducerea datelor inainte de plasarea comenzii

.
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‘RELUCRAREA DATELOR CU
CARACTER PERSONAL

Prelucrarea datelor cu caracter personal presupune operatiunea care se efectueaza asupra
datelor cu caracter personal prin mijloace automatizate sau neautomatizate, cum ar fi
colectarea, inregistrarea, organizarea, stocarea, pastrarea, restabilirea, adaptarea ori modifi-
carea, extragerea, consultarea, utilizarea, dezvaluirea prin transmitere, diseminare sau in
orice alt mod, alaturarea ori combinarea, blocarea, stergerea sau distrugerea.

Date cu caracter personal reprezinta orice informatie referitoare la o persoana fizica identifi-
cata sau identificabild (subiect al datelor cu caracter personal). Persoana identificabila este
persoana care poate fi identificata, direct sau indirect, prin referire la un numar de identifi-
care sau la unul ori mai multe elemente specifice identitatii sale fizice, fiziologice, psihice,
economice, culturale sau sociale. Aceste informatii pot fi, spre exemplu: datele de identifi-
care care se contin in buletinul de identitate, datele bancare, datele cu privire la apartenenta
etnica, rasiald, datele cu privire la preferinte si obiceiuri etc.

Prelucrarea datelor cu caracter personal se efectueaza cu consimtamantul cumparatorului.

La prelucrarea datelor cu caracter personal, comerciantul este obligat sa asigure respectar-
ea drepturilor cumparatorului, asa cum sunt:

Dreptul de a fi informat cu privire la persoana care colecteaza datele cu caracter
personal si scopul colectarii datelor

Dreptul de acces la datele colectate anterior, pentru verificare, constatare sau anu-
lare

Dreptul la rectificarea datelor eronate sau inexistente

Dreptul de opozitia datelor colectate

Dreptul la restrictionarea prelucrarii datelor, limitarea accesului partial sau total
Dreptul la stergerea datelor

Dreptul la portabilitatea datelor pe diferite mijloace de vizualizare

Dreptul la contestarea datelor

EEREXEEN,

Dreptul de acces la justitie

Este important: Datele cu caracter personal ale cumparatorului reprezinta date strict confi-
dentiale si nu pot fi divulgate sau depersonalizate persoanelor terte.
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QECOMANDAREA NOASTRA

in noua lume digitald transparenta, clientul este mai puternic ca niciodatd. Pentru binele
afacerilor voastre si cresterea ei, practicati un comportament etic si fiti corect fata de clientii
vostri. Acestia sunt oameni care v-au acordat incredere si trebuie s& aveti grija de ei. Un
client nemultumit va rdspéndi aceasta nemultumire mult mai rapid decéat o potentiala lauda
(7 vs 3). Cea mai buna tactica de marketing este sa aveti grija de clientii vostri:

Consumatorul are dreptul de a fi informat cu privire la conditiile de comert
Ascunderea informatiilor doare
Confidentialitatea consumatorului trebuie sa fie prioritatea Dvs

Aflati mai multe despre legile care se aplica produsului / serviciului pe care il oferiti
online.

R ER

Va dorim succes in munca si progres continuu!




=commerce4all

REGIONAL PLATFORM

Project implementator

) E-COMMERCE

Macedonian Association

Project partners

|:ECS:| eCommerce Association in >N [’/ STIKK g Eo g

Bosnia and Herzegovina //]l\\ SOSVO KT ASSOCITICH ALBANIAN E-COMMERCE ASSOCIATION

e-comN Q:( ss AmCham Moldova

CRNE GORE Aahtir or \ bue
ASOCIJACIJA ahtina for vour business

Aceasta publicatie a fost realizata cu sprijinul financiar al Uniunii Europene
si al Ministerului Federal German de Cooperare si Dezvoltare Economica (BMZ).
Continutul acestuia este responsabilitatea exclusiva a AmCham Moldova
si nu reflectd neaparat punctele de vedere ale UE sau ale Ministerului Federal de Cooperare si Dezvoltare Economicd (BMZ).



