NOTA DE FUNDAMENTARE

la proiectul de Hotarare cu privire la aprobarea
Regulamentului privind gestionarea si solutionarea reclamatiilor

1. Denumirea sau numele autorului si, dupa caz, a/al participantilor la
elaborarea proiectului actului normativ

Proiectul de Hotarare cu privire la aprobarea Regulamentului privind gestionarea
st solutionarea reclamatiilor (proiect) este elaborat de Comisia Nationala a Piete1
Financiare (CNPF/autoritate de supraveghere).

2. Conditiile ce au impus elaborarea proiectului actului normativ

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

Proiectul a fost elaborat in temeiul art. 82 alin. (5) din Legea nr. 192/1998 privind
Comisia Nationala a Pietei Financiare (Legea nr. 192/1998), si art. 4 alin. (4) din
Legea nr. 114/2012 cu privire la serviciile de plata si moneda electronica, astfel
cum a fost modificata prin Legea nr. 189/2025 privind modificarea unor acte
normative (consolidarea cadrului de protectie a drepturilor consumatorilor de
servicii financiare) (art. | pct. 5).

2.2. Descrierea situatiei actuale si a problemelor care impun interventia, inclusiv
a cadrului normativ aplicabil

In practica CNPF s-a constatat ca un numar semnificativ de petitii (aproximativ
1/4 din petitiile inregistrate la CNPF din partea consumatorilor), in mod obiectiv,
puteau fi solutionate direct de furnizorii de servicii financiare, fard interventia
autoritatii de supraveghere. Aceastd situatie evidentiaza necesitatea instituirii
unui cadru normativ unitar si obligatoriu, care sa reglementeze, in mod clar,
procedura internd de examinare a reclamatiilor de catre entitatile supravegheate.
In prezent, furnizorii de servicii financiare sunt obligati si aplice proceduri
distincte de solutionare a reclamatiilor in functie de tipul de servicii oferite (de
ex. credite, servicii de plata, asigurdri). Aceastd fragmentare normativa genereaza
dificultati operationale si un grad ridicat de ineficientd in procesul de gestionare
a reclamatiilor, cu efecte negative asupra protectiei consumatorilor.

Prin urmare, se impune adoptarea unui act normativ unic, subsidiar legii, pentru
toti subiectii raporturilor ce tin de reglementarea, supravegherea si controlul in
domeniul protectiei drepturilor consumatorilor, previzuti la art. 4 alin. (21) din
Legea nr. 192/1998, si care sa reglementeze, in mod clar si coerent, procesele
interne de gestionare si solutionare a reclamatiilor, sd asigure tratamentul
echitabil al consumatorilor si sd contribuie la cresterea eficientei operationale a
furnizorilor.

3. Obiectivele urmarite si solutiile propuse

3.1. Principalele prevederi ale proiectului si evidentierea elementelor noi

Obiectivul principal al proiectului este crearea unui cadru procedural unificat,
clar si coerent pentru gestionarea si solutionarea reclamatiilor de catre furnizorii
de servicii financiare. Proiectul contribuie la uniformizarea practicilor interne ale
furnizorilor si creste gradul de protectie a consumatorilor.

Prin prezentul proiect se propune:

- instituirea unei functii interne specializate pentru gestionarea reclamatiilor;
- tinerea de catre furnizor a Registrului de evidenta a reclamatiilor cu continut
standardizat;




- stabilirea termenelor clare de solutionare a reclamatiilor (15 zile lucratoare,
care, in cazurile expres prevazute de lege, poate fi prelungit pana la 35 de
zile lucratoare);

- elaborarea unor cerinte privind comunicarea, in mod transparent si
documentat, cu reclamantul — consumatorul;

- instituirea obligatiei de raportare trimestriala catre CNPF, prin formulare
standardizate;

- reglementarea procesului de monitorizare si analiza a datelor din reclamatii.

Totodata, actul normativ urmareste alinierea cadrului normativ national la

Ghidurile Autoritatii Europeane de Asigurari si Pensii Ocupationale privind

solutionarea contestatiilor de catre societdtile de asigurare, intermediarii in

asigurari, precum si la Orientarile comune ale Autoritatii Bancare Europene si
ale Autoritatii Europene pentru Valori Mobiliare si Piete privind gestionarea
reclamatiilor pentru sectorul valorilor mobiliare si cel bancar.

3.2. Optiunile alternative analizate si motivele pentru care acestea nu au fost luate
in considerare

Nu a fost identificatd o alternativd viabild, care sa atingd acelasi grad de
uniformizare si eficienta.

4. Analiza impactului de reglementare

4.1. Impactul asupra sectorului public

Nu este aplicabil.

4.2. Impactul financiar si argumentarea costurilor estimative

Implementarea proiectului propus spre adoptare nu necesitd surse de finantare
aditionale si 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 reputational; cresterea
increderii consumatorilor; clarificarea responsabilitdtilor si a asteptarilor de
conformare. Consumatorii vor beneficia de proceduri transparente, termene clare
st acces la informatii privind drepturile lor.

4.4. Impactul social

4.4.1. Impactul asupra datelor cu caracter personal

Proiectul urmeaza a fi corelat cu prevederile Legii nr. 133/2011 privind protectia
datelor cu caracter personal, intrucat, in procesul de solutionare a reclamatiilor,
sunt prelucrate date cu caracter personal ale reclamantilor. Vor fi stabilite in
procedurile interne ale furnizorilor obligatii specifice privind colectarea,
pastrarea si securitatea acestor date, cu respectarea principiilor legalitatii,
transparentei si proportionalitatii.

4.4.2. Impactul asupra echitatii si egalitdtii de gen

Regulamentul este neutru din punct de vedere al genului, fiind aplicat uniform.
Se colecteaza date pe gen pentru a monitoriza echitabil impactul masurilor asupra
tuturor consumatorilor.

4.5. Impactul asupra mediului

Nu este aplicabil.

4.6. Alte impacturi si informatii relevante

Nu au fost identificate.

5. Compatibilitatea proiectului actului normativ cu legislatia UE




5.1. Masuri normative necesare pentru transpunerea actelor juridice ale UE in
legislatia nationala

Nu este aplicabil.

5.2. Masuri normative care urmaresc crearea cadrului juridic intern necesar
pentru implementarea legislatiet UE

Proiectul contribuie la alinierea indirectd cu bunele practici europene privind
protectia consumatorilor.

6. Avizarea si consultarea publica a proiectului actului normativ

Anuntul privind initierea elaborarii proiectului a fost publicat pe site-ul oficial
CNPF si poate fi accesat la urmatorul link: https://www.cnpf.md/ro/anunt-
privind-elaborarea-proiectului-hotararii-cu-privire-la-aprobarea-
6352_94139.html.

Proiectul Hotararii va fi remis spre avizare si consultare institutiilor si partilor
interesate, in conformitate cu Legea nr. 100/2017 cu privire la actele normative
(Legea nr. 100/2017). Totodatd, in scopul respectarii prevederilor Legii nr.
239/2008 privind transparenta in procesul decizional, Hotararii Guvernului nr.
967/2016 cu privire la mecanismul de consultare publica cu societatea civila in
procesul decisional, proiectul va fi plasat pe site-ul oficial al autoritatii de
supraveghere www.cnpf.md in directoriul ,,cadru normativ”, compartimentul
Ltransparenta in proces decizional”, sectiunea ,,consultdri publice”.

7. Concluziile expertizelor

Totodata, conform art. 37 alin. (5) din Legea nr. 100/2017, actele normative,
emise de CNPF, nu se supun expertizei juridice a Ministerului Justitiei.

8. Modul de incorporare a actului in cadrul normativ existent

Proiectul are ca obiect executarea prevederilor art. 82 alin. (5) din Legea nr.
192/1998 privind Comisia Nationald a Pietei Financiare (Legea nr. 192/1998).
Odata cu intrarea in vigoare, Hotararea CNPF nr. 38/14/2012 cu privire la
aprobarea Regulamentului cu privire la modalitatea de examinare a petitiilor de
cdtre participantii profesionisti la piata financiara nebancara va fi abrogata,
intrucat continutul sdu este inlocuit integral de noul Regulament.

9. Masurile necesare pentru implementarea prevederilor proiectului actului
normativ

CNPF va supraveghea respectarea prevederilor de catre subiectii prevazuti la art.
4 alin. (21) din Legea nr. 192/1998.

Proiectul contribuie la consolidarea unui cadru normativ coerent, predictibil si
eficient pentru gestionarea reclamatiilor in sectorul financiar, in beneficiul atét al
furnizorilor de servicii financiare, cat si al consumatorilor. Nu sunt necesare
masuri institutionale sau financiare suplimentare pentru implementare.




