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Kit practic pentru IMM: Returul
produselor si rambursarea in magazinul

online

CTB-17 = Editia 1, Versiunea 1.0 » 02.11.2026

De la declaratia consumatorului la rambursarea verificatd si dosarul predat citre

contabilitate.

Continut Utilizare

& proceduri 5i 10 formulare Comert online cu bunuri fizice B2C

Exemple rezolvate si registru Excel Date operationale, sume si documente reconciliate

Manual, formulare necompletate si exemple completate intr-un singur document editabil.

Document-cadru: necesita adaptare la situatia firmei. Nu tine loc de aviz oficial sau de consultanta juridica,

contabila ori fiscala individuala.

Licenta pentru o singurd organizatie. Include 12 luni de actualizéri relevante. Fara reinnoire automata.

1.0 Editie initiala
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2 Regulile care schimba decizia

Retragerea nu presupune un defect si nu trebuie motivata. Nu se conditioneaza de utilizarea exclusiva a
formularului magazinului, de autorizarea prealabild a returului ori de furnizarea unui IBAN cand se poate
rambursa prin mijlocul initial. Orice declaratie neechivoca poate exercita dreptul. [51]

Pentru vanzarea obisnuitd de bunuri, perioada este de 14 zile de la posesia fizica. La bunuri din aceeasi comanda
livrate separat se urmareste ultimul bun; la un bun in mai multe loturi, ultimul lot; la livrari periodice, primul bun.
Se introduce in registru data relevanta si dovada ei, nu automat prima livrare. [51]

Ziua evenimentului nu intrd in caleul. Se includ zilele calendaristice, dar daca ultima zi este sambata, duminica ori
sarbatoare legald, se avanseazi pana la urmatoarea zi lucratoare. Se pastreaza ora si fusul orar ale comunicarii,
chiar dacd Excel lucreaza cu date fard ord. Regula se aplica termenelor urmarite in kit; calendarul se verifica
inainte de utilizare. [$3-54]

Lipsa informarii despre dreptul de retragere prelungeste perioada pana la 12 luni dupa sfarsitul perioadei initiale.
Informarea transmisa in intervalul legal poate deschide 14 zile de la primirea ei. Registrul nu emite refuz automat
in acest caz: cere termen verificat si documentul justificativ. Un termen comercial mai favarabil se inregistreaza
separat. [S1 art. 10]

Decizia consumatorului se verificd dupa data transmiterii, iar rambursarea curge de la data la care magazinul a
fost informat. Confirmarea ulterioard a magazinului nu muta niciuna dintre aceste date. Returnarea este in
termen daca bunul este expediat sau predat inainte de expirarea celor 14 zile de la comunicarea deciziei; receptia
la comerciant poate fi ulterioara. [$1 art. 11, 13, 14]

Rambursarea se face fard intarziere nejustificatd, cel tarziu la termenul legal. Dacd magazinul nu s-a oferit s
recupereze bunurile, poate amana pana la primul dintre primirea bunurilor si primirea dovezii expedierii. Nu
incepe un nou termen de 14 zile |a receptie. In Excel se afiseaz3 termenul nominal si data eliberarii amanarii;
aceasta din urma este un reper de actiune imediata, nu un drept de a intarzia plata. [51 art. 13]

Pentru restituirea catre persoane fizice, art. 9 alin. (2} din Legea 70/2015 permite numerar in limita a 10.000 lei;
diferenta se restituie fard numerar. Textul prevede exceptia declaratiei pe propria raspundere ca persoana nu mai
detine cont bancar la restituire. Exceptia se documenteaza si se verifica individual; nu devine o metoda de evitare
a plafonului. Regula mijlocului de plata si acordul pentru schimbarea lui raman aplicabile. [56]

Meconformitatea se trateaza distinct potrivit OUG 140/2021. Un produs defect nu se respinge doar fiindca a
expirat termenul de retragere. Pentru reparare/inlocuire, termenul rezonabil nu poate depasi 15 zile

calendaristice de la informarea vanzatorului, stabilit de comun acord in scris. Legea 449/2003 este abrogata de la
01.01.2022. [510]
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Calculul si plata rambursarii

Responsabil: Operator + aprobator plata. Declansare: Retragere acceptata si date disponibile.

1. Completeaza FO5 cu valorile efectiv platite, reducerile alocate bunurilor returnate, costul livrarii si eventuala
diminuare justificata. In retragerea total3, nu restitui suplimentul unei livrari premium alese expres.

2. La retragere partiala, promotii, pachete sau retururi succesive, documenteaza separat alocarea pretului si a
livrarii. Excel solicitd suma de livrare aprobata si temeiul; nu impune automat rambursarea intregii livrari pentru
fiecare retur.

3. Plateste fard intarziere nejustificata. Verificd termenul nominal si daca este permisa amanarea. Primirea
bunului sau a dovezii expedierii o elibereazd la prima data, fard un nou termen de 14 zile.

4. Foloseste mijlocul initial. Pentru alt mijloc obtine acord expres si nu transfera comisioane consumatorului. La
plata initiald ramburs in numerar, documenteaza concret solutia; transferul bancar necesitd acordul, iar
numerarul se verificd potrivit Legii 70/2015.

5. F06 consemneaza plata efectiva si dovada bancard/procesator/casierie; O platd esuata nu inchide dosarul.
Verificd suma cuvenitd versus suma efectiv restituita, distinct de storno.

Dovezi si iesire: FO5-F06, acord daca este cazul, dovada platii.

Control de oprire: O amanare valabild nu inladturd obligatia de actiune fara intarziere.
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Exemple rezolvate

E1 Retur total si prelungire de weekend

C-1001: bun 480 lei, livrare premium 19,99 lei, tarif standard oferit 15 lei; informare prealabila dovedita; posesie
10.10.2026. Termenul nominal 24.10 este sambata: ultima zi devine 26.10.2026. Declaratie transmisa si primita la
20.10, ora 10:15; confirmare 21.10. Expediere 27.10, dovada primitd 27.10, receptie 28.10. Termen expediere
03.11; termen nominal rambursare 03.11. Amanarea este eliberatd la 27.10, inainte de termen. Fara diminuare:
480 + min(1%,99; 15) = 495 lei. Rambursare pe card 30.10: in termen. Confirmarea de la 21.10 nu muta termenele.
Plata de 495 lei se reconciliaza separat cu storno si eventualul tratament al suplimentului de transport.

E2 Cerere tardiva dupa verificarea informarii

C-1002: posesie 05.10.2024; informare dovedita: termen 19.10. Cerere 28.10. Operatorul verifica dovezile si
absenta unui termen comercial mai favorabil. Nu este reclamat un defect. Se comunic3 FO9 motivat la 29.10; nicio
rambursare datorata in.aceasta solutie. Registrul marcheaza REFUZ DOCUMENTAT numai dupa completarea
temeiului si verificarea dosarului.

E3 Exceptie documentata

C-1003: bun gravat la specificatia individuala a consumatorului, 300 lei; posesie 12.10; cerere 15.10. Se verifica
cerinta individuala si dovada acceptarii configuratiei. Exceptia art. 16 lit. c) este motivatd in FO9. Nu se foloseste
simpla eticheta produs la comanda. Daca solicitarea priveste un defect, se analizeaza separat drepturile de
conformitate.

E4 Diminuare si ultima zi de rambursare

C-1004: bun 600 lei, transport standard 15 lei; posesie 20.10; declaratie transmisa si primita 22.10, confirmata
23.10. Expediere si dovada la 29.10; receptie 30.10. Informare legal3d doveditd si deteriorare peste verificarea
normald, probata prin fotografii si evaluare: diminuare 50 lei. Total 400 - 50 + 15 = 545 lei. Termen expediere si
rambursare 05.11.2026; plata la 05.11 este in ultima zi, nu la 06.11. Diminuarea si corectia fiscala se
documenteaza separat.

E5 Plata initiala ramburs si alt mijloc

C-1005: bun 200 lei, transport standard 15 lei, achitat curierului in numerar; cerere in termen. Rambursarea prin
transfer bancar fard acord ramane blocata in control. Cu acord expres pe e-mail si fara comision pentru
consumnator se poate restitui 215 lei prin transfer. Se pastreaza acordul si dovada platii; nu se confunda cu o noud
expediere ramburs.
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