
NOTA DE FUNDAMENTARE 
la proiectul de Hotărâre cu privire la aprobarea 

Regulamentului privind gestionarea și soluționarea reclamațiilor 
 

 

1. Denumirea sau numele autorului și, după caz, a/al participanților la 

elaborarea proiectului actului normativ 

Proiectul de Hotărâre cu privire la aprobarea Regulamentului privind gestionarea 

și soluționarea reclamațiilor (proiect) este elaborat de Comisia Națională a Pieței 

Financiare (CNPF/autoritate de supraveghere). 

2. Condițiile ce au impus elaborarea proiectului actului normativ 

2.1. Temeiul legal sau, după caz, sursa proiectului actului normativ 

Proiectul a fost elaborat în temeiul art. 82  alin. (5) din Legea nr. 192/1998 privind 

Comisia Naţională a Pieţei Financiare (Legea nr. 192/1998), și art. 4 alin. (4) din 

Legea nr. 114/2012 cu privire la serviciile de plată şi moneda electronică, astfel 

cum a fost modificată prin Legea nr. 189/2025 privind modificarea unor acte 

normative (consolidarea cadrului de protecţie a drepturilor consumatorilor de 

servicii financiare) (art. I pct. 5).  

2.2. Descrierea situației actuale și a problemelor care impun intervenția, inclusiv 

a cadrului normativ aplicabil  

În practica CNPF s-a constatat că un număr semnificativ de petiții (aproximativ 

1/4 din petițiile înregistrate la CNPF din partea consumatorilor), în mod obiectiv, 

puteau fi soluționate direct de furnizorii de servicii financiare, fără intervenția 

autorității de supraveghere. Această situație evidențiază necesitatea instituirii 

unui cadru normativ unitar și obligatoriu, care să reglementeze, în mod clar, 

procedura internă de examinare a reclamațiilor de către entitățile supravegheate. 

În prezent, furnizorii de servicii financiare sunt obligați să aplice proceduri 

distincte de soluționare a reclamațiilor în funcție de tipul de servicii oferite (de 

ex. credite, servicii de plată, asigurări). Această fragmentare normativă generează 

dificultăți operaționale și un grad ridicat de ineficiență în procesul de gestionare 

a reclamațiilor, cu efecte negative asupra protecției consumatorilor. 

Prin urmare, se impune adoptarea unui act normativ unic, subsidiar legii, pentru 

toți subiecții raporturilor ce ţin de reglementarea, supravegherea şi controlul în 

domeniul protecţiei drepturilor consumatorilor, prevăzuți la art. 4 alin. (21) din 

Legea nr. 192/1998, și care să reglementeze, în mod clar și coerent, procesele 

interne de gestionare și soluționare a reclamațiilor, să asigure tratamentul 

echitabil al consumatorilor și să contribuie la creșterea eficienței operaționale a 

furnizorilor. 

3. Obiectivele urmărite și soluțiile propuse 

3.1. Principalele prevederi ale proiectului și evidențierea elementelor noi 

Obiectivul principal al proiectului este crearea unui cadru procedural unificat, 

clar și coerent pentru gestionarea și soluționarea reclamațiilor de către furnizorii 

de servicii financiare. Proiectul contribuie la uniformizarea practicilor interne ale 

furnizorilor și crește gradul de protecție a consumatorilor. 

Prin prezentul proiect  se propune:  

- instituirea unei funcții interne specializate pentru gestionarea reclamațiilor;  

- ținerea de către furnizor a Registrului  de evidență a reclamațiilor cu conținut 

standardizat; 



- stabilirea termenelor clare de soluționare a reclamațiilor (15 zile lucrătoare, 

care, în cazurile expres prevăzute de lege, poate fi prelungit până la 35 de 

zile lucrătoare); 

- elaborarea unor cerințe privind comunicarea, în mod transparent și 

documentat, cu reclamantul – consumatorul; 

- instituirea obligației de raportare trimestrială către CNPF, prin formulare 

standardizate;  

- reglementarea procesului de monitorizare și analiză a datelor din reclamații. 

Totodată, actul normativ urmărește alinierea cadrului normativ național la 

Ghidurile Autorității Europeane de Asigurări și Pensii Ocupaționale privind 

soluționarea contestațiilor de către societățile de asigurare, intermediarii în 

asigurări, precum și la  Orientările comune ale Autorității Bancare Europene și 

ale  Autorității Europene pentru Valori Mobiliare și Piețe privind gestionarea 

reclamațiilor pentru sectorul valorilor mobiliare și cel bancar. 

3.2. Opțiunile alternative analizate și motivele pentru care acestea nu au fost luate 

în considerare 

Nu a fost identificată o alternativă viabilă, care să atingă același grad de 

uniformizare și eficiență. 

4. Analiza impactului de reglementare  

4.1. Impactul asupra sectorului public 

Nu este aplicabil. 

4.2. Impactul financiar și argumentarea costurilor estimative 

Implementarea proiectului propus spre adoptare nu necesită surse de finanțare 

adiționale și nu sunt preconizate costuri suplimentare pentru bugetul public. 

4.3. Impactul asupra sectorului privat 

Proiectul va avea un impact pozitiv asupra furnizorilor de servicii financiare, 

prin: standardizarea proceselor interne; reducerea riscului reputațional; creșterea 

încrederii consumatorilor; clarificarea responsabilităților și a așteptărilor de 

conformare. Consumatorii vor beneficia de proceduri transparente, termene clare 

și acces la informații privind drepturile lor. 

4.4. Impactul social 

4.4.1. Impactul asupra datelor cu caracter personal 

Proiectul urmează a fi corelat cu prevederile Legii nr. 133/2011 privind protecția 

datelor cu caracter personal, întrucât, în procesul de soluționare a reclamațiilor, 

sunt prelucrate date cu caracter personal ale reclamanților. Vor fi stabilite în 

procedurile interne ale furnizorilor obligații specifice privind colectarea, 

păstrarea și securitatea acestor date, cu respectarea principiilor legalității, 

transparenței și proporționalității. 

4.4.2. Impactul asupra echității și egalității de gen 

Regulamentul este neutru din punct de vedere al genului, fiind aplicat uniform. 

Se colectează date pe gen pentru a monitoriza echitabil impactul măsurilor asupra 

tuturor consumatorilor. 

4.5. Impactul asupra mediului 

Nu este aplicabil. 

4.6. Alte impacturi și informații relevante 

Nu au fost identificate. 

5. Compatibilitatea proiectului actului normativ cu legislația UE  



5.1. Măsuri normative necesare pentru transpunerea actelor juridice ale UE în 

legislația națională 

Nu este aplicabil. 

5.2. Măsuri normative care urmăresc crearea cadrului juridic intern necesar 

pentru implementarea legislației UE 

Proiectul contribuie la alinierea indirectă cu bunele practici europene privind 

protecția consumatorilor. 

6. Avizarea și consultarea publică a proiectului actului normativ 

Anunțul privind inițierea elaborării proiectului a fost publicat pe site-ul oficial 

CNPF și poate fi accesat la următorul link: https://www.cnpf.md/ro/anunt-

privind-elaborarea-proiectului-hotararii-cu-privire-la-aprobarea-

6352_94139.html. 

Proiectul Hotărârii va fi remis spre avizare și consultare instituțiilor și părților 

interesate, în conformitate cu Legea nr. 100/2017 cu privire la actele normative 

(Legea nr. 100/2017). Totodată, în scopul respectării prevederilor Legii nr. 

239/2008 privind transparența în procesul decizional, Hotărârii Guvernului nr. 

967/2016 cu privire la mecanismul de consultare publică cu societatea civilă în 

procesul decisional, proiectul va fi plasat pe site-ul oficial al autorității de 

supraveghere www.cnpf.md în directoriul „cadru normativ”, compartimentul 

„transparență în proces decizional”, secțiunea „consultări publice”. 

7. Concluziile expertizelor 

Totodată, conform art. 37 alin. (5) din Legea nr. 100/2017, actele normative, 

emise de CNPF, nu se supun expertizei juridice a Ministerului Justiţiei. 

8. Modul de încorporare a actului în cadrul normativ existent 

Proiectul are ca obiect executarea prevederilor art. 82 alin. (5) din Legea nr. 

192/1998 privind Comisia Naţională a Pieţei Financiare (Legea nr. 192/1998). 

Odată cu intrarea în vigoare, Hotărârea CNPF nr. 38/14/2012 cu privire la 

aprobarea Regulamentului cu privire la modalitatea de examinare a petiţiilor de 

către participanţii profesionişti la piaţa financiară nebancară va fi abrogată, 

întrucât conținutul său este înlocuit integral de noul Regulament. 

9. Măsurile necesare pentru implementarea prevederilor proiectului actului 

normativ 

CNPF va supraveghea respectarea prevederilor de către subiecții prevăzuți la art. 

4 alin. (21) din Legea nr. 192/1998. 

Proiectul contribuie la consolidarea unui cadru normativ coerent, predictibil și 

eficient pentru gestionarea reclamațiilor în sectorul financiar, în beneficiul atât al 

furnizorilor de servicii financiare, cât și al consumatorilor. Nu sunt necesare 

măsuri instituționale sau financiare suplimentare pentru implementare. 

 

 


