
 

 

  

REPUBLICA MOLDOVA  

COMISIA NAȚIONALĂ a PIEȚEI FINANCIARE  
 

bd. Ștefan cel Mare și Sfânt, nr. 77, mun. Chișinău, MD 2012, tel: (373 22) 859 401, www.cnpf.md, e-mail: office@cnpf.md 

 

 Proiect 

 

HOTĂRÂRE 
 

noiembrie 2025 Nr. 

 

Cu privire la aprobarea Regulamentului 

privind gestionarea și soluționarea reclamațiilor 

 

În temeiul art. 82  alin. (5), art. 18 alin. (3), art. 20 alin. (1) și alin. (6) și art. 22 

alin. (1) din Legea nr. 192/1998 privind Comisia Naţională a Pieţei Financiare, 

(republicată în Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2007, nr. 117–126 BIS), 

 

Comisia Națională a Pieței Financiare HOTĂRĂŞTE: 

 

1. Se aprobă Regulamentul privind gestionarea și soluționarea reclamațiilor (se 

anexează). 

2. Hotărârea Comisiei Naționale a Pieței Financiare nr. 38/14/2012 cu privire la 

aprobarea Regulamentului cu privire la modalitatea de examinare a petițiilor de 

către participanții profesioniști la piața financiară nebancară (Monitorul Oficial al 

Republicii Moldova, 2012, nr. 248–251, art. 1491) se abrogă. 

3. Prevederile prezentului Regulament se aplică asociațiilor de economii și 

împrumut, începând cu data de 1 ianuarie 2026. 

4. Prima raportare trimestrială, prevăzută de Regulamentul privind gestionarea și 

soluționarea reclamațiilor, va acoperi perioada cuprinsă între data intrării în 

vigoare a prezentului Regulament și sfârșitul trimestrului respectiv. 

5. Furnizorii de servicii financiare au obligația de a se conforma cerințelor 

Regulamentului privind gestionarea și soluționarea reclamațiilor în termen de 90 

zile de la data intrării în vigoare a prezentei Hotărâri. 

6. Prezenta Hotărâre intră în vigoare peste o lună de la data publicării în Monitorul 

Oficial al Republicii Moldova și se publică pe site-ul web oficial al CNPF 

(www.cnpf.md). 

 

 

 

Dumitru BUDIANSCHI, 
PREȘEDINTE 

  

http://www.cnpf.md/
mailto:office@cnpf.md
http://www.cnpf.md/


 
Aprobat 

prin Hotărârea 

Comisiei Naționale a Pieței Financiare 

nr.___ din __________ 2025 

 

REGULAMENT 

privind gestionarea și soluționarea reclamațiilor 

 

Capitolul I. DISPOZIȚII GENERALE 

 

1. Regulamentul privind gestionarea și soluționarea reclamațiilor (în 

continuare – Regulament) stabilește cerințe minime de gestionare și soluționare 

de către subiecții prevăzuți la art. 4 alin. (11) și alin. (21) din Legea nr. 192/1998 

privind Comisia Națională a Pieței Financiare (în continuare – Legea nr. 

192/1998) a reclamațiilor parvenite de la: 

1.1. consumatori, în sensul art. 1 din Legea nr. 105/2003 privind protecția 

consumatorilor; 

1.2.  clienți sau potențialii clienți ai persoanelor licențiate sau autorizate să 

desfășoare activități pe piața de capital; 

1.3.  asigurați sau de la persoanele păgubite, indiferent dacă sunt persoane fizice 

sau juridice, în cazul raporturilor juridice, ce derivă din contractele de asigurare 

obligatorie de răspundere civilă auto pentru pagube produse de vehicule; 

1.4.  utilizatorii de servicii de plată și deținătorii de monedă electronică, 

indiferent dacă sunt persoane fizice sau juridice; 

1.5.  membrii asociației de economii și împrumut, care au depuneri de economii 

sau sunt beneficiari de împrumut pentru necesități nelegate de activitatea de 

întreprinzător, de cea industrială, de cea artizanală sau de cea profesională; 

1.6.  clienții furnizorilor de servicii de finanțare participativă, indiferent dacă 

sunt persoane fizice sau juridice; 

1.7. reclamațiilor parvenite de la participanții fondurilor de pensii facultative, 

precum și angajatorii care contribuie la un fond de pensii facultative; 

1.8. investitorii în organismele de plasament colectiv în valori mobiliare sau 

organismele de plasament colectiv alternativ, indiferent dacă sunt persoane fizice 

sau juridice. 

2. Furnizorii de servicii financiare pot aplica dispozițiile prezentului 

Regulament și în raport cu alte categorii de reclamații decât cele prevăzute la pct. 

1. 

3. În sensul prezentului Regulament, următoarele noțiuni semnifică: 

3.1. furnizor de servicii financiare (în continuare – furnizor) – subiecți ai 

raporturilor ce țin de reglementarea, supravegherea şi controlul în domeniul 

protecției drepturilor consumatorilor, prevăzuți la art. 4 alin. (11) și alin. (21) din 

Legea nr. 192/1998; 

3.2. reclamant – persoană care depune o reclamație; 

3.3. reclamație – declarație de nemulțumire, adresată de către reclamant unui 

furnizor, cu privire la activitatea, produsul sau serviciul oferit de acesta, cu 

excepția cererii de despăgubire în materie de asigurări. 

3.4.  reclamație soluționată favorabil – reclamație admisă integral de către 

furnizor prin dispunerea măsurilor necesare pentru remedierea situației sesizate; 



3.5. reclamație soluționată parțial favorabil – reclamație admisă parțial de către 

furnizor prin dispunerea măsurilor necesare pentru remedierea situației 

corespunzător pretențiilor acceptate; 

3.6. reclamație soluționată defavorabil – reclamație respinsă integral de către 

furnizor; 

3.7. reclamație nesoluționată – reclamație în raport cu care furnizorul nu a emis 

un răspuns final în termenul legal sau contrar prevederilor prezentului 

Regulament.  

4. Furnizorul are obligația de a soluționa cu promptitudine, corectitudine și 

transparență, reclamațiile primite din partea reclamanților, respectând principiile 

legalității, echității și protecției intereselor consumatorilor. 

5. Furnizorul trebuie să poată face dovada respectării cerințelor în materie de 

gestionare și soluționare a reclamațiilor. 

 

Capitolul II 

ORGANIZAREA INTERNĂ A PROCESELOR 

DE GESTIONARE ȘI SOLUȚIONARE A RECLAMAȚIILOR  

 

Secțiunea 1 

Structura și responsabilitățile funcției interne  

de gestionare și soluționare a reclamațiilor 

6. Furnizorul instituie o funcție internă de gestionare și soluționare a 

reclamațiilor (în continuare – funcție internă), adecvată naturii, volumului și 

complexității activităților desfășurate. 

7. Funcția internă poate fi exercitată de către una sau mai multe persoane, 

organizate, după caz, într-o subdiviziune a furnizorului. 

8. Funcția internă are cel puțin următoarele atribuții: 

8.1. înregistrarea reclamațiilor în Registrul de evidență a reclamațiilor (în 

continuare – Registru); 

8.2. comunicarea cu reclamantul pe parcursul procesului de soluționare; 

8.3. examinarea imparțială a reclamației; 

8.4. colectarea probelor și investigarea circumstanțelor aferente cazului 

reclamat; 

8.5. formularea unei propuneri de soluționare a reclamației; 

8.6. îndeplinirea altor sarcini prevăzute în procedurile interne de gestionare și 

soluționare a reclamațiilor, aprobate de furnizor. 

9. Furnizorul asigură instruirea periodică, cel puțin o dată în an, a persoanelor 

responsabile de exercitarea funcției interne. 

10. Organul executiv al furnizorului, precum și persoana (persoanele) 

responsabile de exercitarea funcției interne asigură respectarea și punerea în 

aplicare a prezentului Regulament și a procedurilor interne de gestionare a 

reclamațiilor. 

 

Secțiunea 2 

Registrul de evidență a reclamațiilor 

11. Furnizorul constituie și gestionează Registrul care asigură integritatea 

datelor înscrise și nu permite modificarea sau ștergerea informațiilor deja 

înregistrate. În Registru se consemnează, în mod cronologic și în ordinea 



recepționării, toate reclamațiile parvenite, indiferent de modalitatea de 

transmitere/recepționare sau de sediul/oficiul la care au fost depuse. Numerotarea 

reclamațiilor începe de la numărul „01” la începutul fiecărui an calendaristic. 

12. Înscrierile în Registru trebuie să fie vizibile și clare. 

13. Registrul include cel puțin următoarele informații: 

13.1. numărul de ordine al reclamației; 

13.2. numărul (indicele) de înregistrare al reclamației; 

13.3. data înregistrării reclamației; 

13.4. numele și prenumele sau denumirea reclamantului, după caz; 

13.5. datele de contact ale reclamantului (adresa, numărul de telefon, adresa de 

poștă electronică și alte date de contact); 

13.6. serviciul financiar sau activitatea la care se referă reclamația; 

13.7. obiectul reclamației; 

13.8. etapa de examinare a reclamației și măsurile luate în privința reclamațiilor 

depuse; 

13.9. data şi modul de soluționare a reclamației; 

13.10. motivul pentru care reclamația a fost soluționată defavorabil sau parțial 

favorabil, după caz; 

13.11. prejudiciul invocat de reclamant, după caz; 

13.12. alte mențiuni relevante. 

14. Furnizorul păstrează Registrul, reclamațiile, răspunsurile la acestea și 

documentele relevante cazului reclamat, pentru o perioadă de minimum 3 ani de 

la data soluționării reclamației. 

 

Secțiunea 3 

Proceduri interne de gestionare și soluționare a reclamațiilor 

15. Furnizorul aprobă proceduri interne de gestionare și soluționare a 

reclamațiilor parvenite de la reclamanți. 

16. Procedurile interne de gestionare și soluționare a reclamațiilor se aprobă de 

către organul executiv al furnizorului, care este responsabil de aplicarea și 

monitorizarea respectării acestora de către persoana/ele sau, după caz, 

subdiviziunea ce exercită funcția internă. 

17. Procedurile interne de gestionare și soluționare a reclamațiilor trebuie să fie 

conforme cu prevederile prezentului Regulament, precum și cu actele normative, 

care reglementează activitatea furnizorului, și trebuie să prevadă cel puțin 

următoarele aspecte: 

17.1. desemnarea persoanei/persoanelor responsabile, inclusiv a celor ce 

substituie, în cazul absenței acestora, sau a subdiviziunii care exercită funcția 

internă; 

17.2. procedura de recepționare și înregistrare a reclamațiilor, inclusiv 

modalitatea de gestionare a acestora, în cazul în care sunt recepționate de către 

sucursale, agenții, oficii secundare sau alte puncte de contact ale furnizorului; 

17.3. modalitatea de comunicare cu reclamantul pe durata procedurii de 

soluționare a reclamației; 

17.4. procedura internă de examinare și soluționare a reclamațiilor, inclusiv 

termenele de soluționare; 

17.5. modul de gestionare a Registrului; 



17.6. monitorizarea procedurilor de examinare și soluționare a reclamațiilor, 

inclusiv procedura de raportare către conducerea furnizorului și către persoanele 

cu funcții-cheie), raportarea periodică a informației cu privire la reclamațiile 

gestionate către Comisia Națională a Pieței Financiare (în continuare – Comisia 

Națională). 

18. Procedurile interne de gestionare și soluționare a reclamațiilor sunt puse la 

dispoziția persoanelor implicate în furnizarea serviciilor financiare. 

 

Secțiunea 4 

Furnizarea de informații reclamantului 

19. Furnizorul afișează, într-un loc vizibil, la sediul acestuia, în sucursalele, 

oficiile secundare, agenții, inclusiv punctele de contact ale furnizorului, precum 

și pe site-ul său web oficial cel puțin următoarele categorii de informații: 

19.1. procedura de depunere a reclamației și termenele de soluționare; 

19.2. datele de contact ale persoanei/persoanelor sau subdiviziunii responsabile 

de exercitarea funcției interne; 

19.3. dreptul reclamantului de a se adresa Comisiei Naționale, după caz, unei 

entități de soluționare alternativă a litigiilor (în continuare – SAL), cu indicarea 

datelor de contact ale autorității sau ale entității respective. 

20. La solicitarea reclamantului, furnizorul pune la dispoziția acestuia 

informațiile prevăzute la pct. 19, pe un suport durabil, în termen de cel mult 1 zi 

lucrătoare de la data solicitării. 

 

Secțiunea 5 

Depunerea reclamației 

21. Reclamația se formulează în scris și poate fi transmisă furnizorului prin 

oricare dintre următoarele modalități: 

21.1. depunere la sediul furnizorului, la o sucursală, la un oficiu secundar, la o 

agenție sau la un punct de contact al acestuia; 

21.2. prin intermediul oficiului poștal sau curier; 

21.3. la adresa de poștă electronică; 

21.4. prin alte mijloace de comunicare, stabilite de comun acord cu furnizorul. 

22. Furnizorul confirmă înregistrarea fiecărei reclamații înregistrate, în termen 

de cel mult 3 zi lucrătoare de la data înregistrării acesteia. 

23. În cazul în care reclamația este depusă la o sucursală, la un oficiu secundar, 

la o agenție sau la un punct de contact al furnizorului, reclamația se consideră 

depusă în data recepționării acesteia de către respectivele. În acest caz, reclamația 

se remite, în termen de cel mult 1 zi lucrătoare din data înregistrării, persoanei 

(persoanelor) sau subdiviziunii responsabile de exercitarea funcției interne. 

24. În cazul în care reclamația este formulată verbal (la fața locului, telefonic 

sau în cadrul audienței) sau nu poate fi identificat reclamantul, furnizorul 

consemnează reclamația într-un proces-verbal și o înregistrează. De asemenea, 

furnizorul informează reclamantul, după caz, cu privire la dreptul și procedura de 

depunere a reclamațiilor în formă scrisă. Refuzul reclamantului de a formula 

reclamația în scris sau reclamațiile anonime nu exonerează furnizorul de obligația 

de a investiga situația reclamată. 



25. Prin derogare de la pct. 21, furnizorul poate să prevadă proceduri interne de 

depunere a reclamațiilor într-o altă formă decât cea scrisă, cu condiția asigurării 

documentării și trasabilității acestora. 

26. Furnizorul care utilizează mijloace automatizate sau instrumente bazate pe 

tehnologii informaționale în comunicarea ori procesarea reclamațiilor va asigura 

reclamantului dreptul de a solicita intervenția unei persoane fizice și de a beneficia 

de aceasta fără întârziere nejustificată. 

27. Reclamația trebuie să conțină cel puțin următoarele elemente: 

27.1. numele și prenumele sau denumirea reclamantului; 

27.2. numărul de telefon, adresa poștală, adresa de poștă electronică sau alte 

informații care permit comunicarea cu reclamantul; 

27.3. descrierea circumstanțelor care stau la baza reclamației; 

27.4. solicitările privind modul de remediere a situației, după caz. 

28. Indicarea elementelor prevăzute la pct. 27 sbp. 1) și 2) nu este obligatorie, 

în cazul în care reclamația se depune prin intermediul unor canale de comunicare 

care permit identificarea reclamantului. 

29. În cazul depunerii reclamației de reprezentant, reclamația trebuie să fie 

însoțită de documentul care confirmă împuternicirile acestuia de a acționa în 

numele și în interesele reclamantului. 

30. În cazul în care o reclamație este semnată de mai multe persoane fizice sau 

juridice, se va indica persoana căreia urmează să i se expedieze răspunsul. În 

absenţa acestei menţiuni, primul semnatar este considerat a fi reclamantul căruia 

urmează să-i fie expediat răspunsul. 

31. În cazul parvenirii unor reclamaţii textul cărora nu poate fi descifrat sau 

care nu conţin date suficiente pentru examinarea lor, în termen de 3 zile lucrătoare, 

reclamantul va fi înştiinţat despre acest fapt, solicitându-i-se concretizarea 

problemelor abordate. 

32. Reclamantul poate anexa la reclamație orice documente sau informații pe 

care le consideră relevante în susținerea pretențiilor formulate. 

33. Depunerea unei reclamații în condițiile prezentului Regulament nu 

afectează dreptul reclamantului de a se adresa, cu aceleași pretenții, autorităților 

competente, instanței de judecată sau de a apela la alte modalități de 

apărare/remediere a drepturilor sale, inclusiv entitățile SAL. 

34. Furnizorul nu are dreptul să perceapă taxe sau alt tip de plăți de la reclamant 

pentru depunerea sau examinarea reclamației, cu excepția cazurilor prevăzute de 

Legea nr. 114/2012 privind serviciile de plată și moneda electronică (Legea nr. 

114/2012). 

 

Secțiunea 6 

Examinarea reclamației 

35. Furnizorul examinează reclamația fără întârzieri nejustificate și comunică 

reclamantului un răspuns final în cel mult 15 zile lucrătoare de la data înregistrării 

acesteia. Termenul respectiv poate fi prelungit numai dacă acest lucru este stabilit 

expres de lege. 

36. În cazul în care obiectul reclamației ține de activitatea unui alt furnizor, 

inclusiv în situațiile de intermediere, furnizorul sesizat transmite reclamația 

furnizorului vizat în termen de 3 zile lucrătoare de la data înregistrării, informând 

reclamantul despre readresare. 



37. În cazul în care reclamația a fost înaintată, în mod eronat, nu vizează 

activitatea furnizorului sau nu se referă la un produs sau serviciu financiar, 

furnizorul comunică reclamantului motivele pentru care reclamația nu poate fi 

soluționată. Totodată, dacă este  posibil, furnizorul oferă reclamantului informații 

despre entitatea competentă pentru soluționarea reclamației. 

38. În cazul reclamațiilor aferente serviciilor de plată și emiterii de monedă 

electronică, se aplică prevederile art. 104 alin. (3) din Legea nr. 114/2012. Astfel, 

în situații excepționale, dacă răspunsul nu poate fi oferit, în termen de 15 zile 

lucrătoare, din motive independente de voința prestatorului de servicii de plată 

sau a emitentului de monedă electronică, acesta este obligat să transmită un 

răspuns provizoriu. Termenul pentru primirea răspunsului final nu poate depăși 

35 de zile lucrătoare de la data înregistrării reclamației. 

39. La solicitarea reclamantului, furnizorul informează pe acesta cu privire la 

etapa de examinare a reclamației, inclusiv asupra modului de soluționare 

preconizat sau a acțiunilor întreprinse până la acel moment. 

40. Răspunsul final pe marginea reclamației se bazează pe analiza tuturor 

probelor și a informațiilor relevante cu privire la reclamație și este redactat într-

un limbaj clar. Acesta include cel puțin următoarele informații: 

40.1. numărul de înregistrare a reclamației; 

40.2. datele de identificare a reclamantului; 

40.3. descrierea succintă a circumstanțelor, a pretențiilor și a solicitărilor 

reclamantului; 

40.4. în cazul respingerii integrale sau parțiale a pretențiilor reclamantului: 

40.4.1. motivele respingerii, expuse într-un mod clar; 

40.4.2. dreptul reclamantului de a se adresa Comisiei Naționale, instanței de 

judecată sau unei entități SAL; 

40.5. în cazul admiterii integrale a pretențiilor reclamantului, după caz: 

40.5.1. măsurile care au fost întreprinse pentru remedierea situației reclamate; 

40.5.2. măsurile care urmează a fi întreprinse pentru remedierea situației 

reclamate și termenul de îndeplinire a acestora; 

40.6. în cazul unei propunerii de tranzacționare amiabilă, având ca scop 

prevenirea unui litigiu: 

40.6.1. clauzele esențiale ale tranzacției, expuse într-un mod clar; 

40.6.2. termenul în care reclamantul trebuie să comunice acceptul sau refuzul și 

acțiunile pe care trebuie să le întreprindă. 

41. Se consideră că reclamația a fost soluționată favorabil, dacă, în termen de 

cel mult 15 zile lucrătoare de la data înregistrării de către reclamant a răspunsului, 

conform pct. 39 sbp. 5), părțile au încheiat o tranzacție de împăcare. 

42. Răspunsul final se semnează olograf sau prin aplicarea semnăturii 

electronice calificate în acord cu Legea nr. 124/2022 privind identificarea 

electronică și serviciile de încredere (în continuare – Legea nr. 124/2022) de către 

organul executiv al furnizorului sau de orice altă persoană împuternicită de a 

acționa în acest sens în numele furnizorului. În cazul de asumare a unor obligații 

sau de propunere a unei tranzacții amiabile, semnatarul trebuie să fie împuternicit 

în modul corespunzător. 

43. Comunicarea răspunsului reclamantului prin intermediul oficiului poștal se 

realizează, cu scrisoare recomandată, cu aviz de recepție sau prin același mijloc 



de comunicare prin care a fost transmisă reclamația, dacă reclamantul nu a optat 

altfel. 

44. Dovada comunicării răspunsului către reclamant se pune în sarcina 

furnizorului. 

45. Furnizorul nu este obligat să reexamineze reclamația care a fost soluționată 

anterior și care are același obiect și temei. În acest caz, reclamantul va fi informat 

în termen de 5 zile lucrătoare din data înregistrării reclamației. 

 

Capitolul III 

MONITORIZARE ȘI RAPORTARE 

 

46. Furnizorii analizează periodic, dar cel puțin anual, reclamațiile pentru a 

identifica cauze recurente sau sistemice, precum și riscurile potențiale care pot 

afecta procesele sau produsele, inclusiv cele care nu fac, în mod direct, obiectul 

reclamației, în vederea adoptării măsurilor corective. 

47. Furnizorii prezintă Comisiei Naționale  următoarele formulare de raport: 

1) Formularul nr. 1 Raport trimestrial privind gestionarea reclamațiilor 

(credite) (în continuare – F1), conform anexei nr. 1; 

2) Formularul nr. 2 Raport trimestrial privind gestionarea reclamațiilor 

(depozite) (în continuare – F2), conform anexei nr. 2; 

3) Formularul nr. 3 Raport trimestrial privind gestionarea reclamațiilor 

(asigurări) (în continuare – F3), conform anexei nr. 3; 

4) Formularul nr. 4 Raport trimestrial privind gestionarea reclamațiilor 

(intermediari în asigurări) (în continuare – F4), conform anexei nr. 4; 

5) Formularul nr. 5 Raport trimestrial privind gestionarea reclamațiilor 

(servicii de plată și emitere de monedă electronică) (în continuare – F5), conform 

anexei nr. 5; 

6) Formularul nr. 6 Raport trimestrial privind gestionarea reclamațiilor 

(schimb valutar) (în continuare – F6), conform anexei nr. 6; 

7) Formularul nr. 7 Raport trimestrial privind gestionarea reclamațiilor (piața 

de capital) (în continuare – F7), conform anexei nr. 7; 

8) Formularul nr. 8 Raport trimestrial privind gestionarea reclamațiilor 

(participanți, viitori participanți ai fondurilor de pensii facultative sau angajatori) 

(în continuare – F8), conform anexei nr. 8; 

9) Formularul nr. 9 Raport trimestrial privind gestionarea reclamațiilor 

(beneficiari ai serviciilor de finanțare participativă) (în continuare – F9), conform 

anexei nr. 9. 

48. Rapoartele se întocmesc în limba română și se prezintă Comisiei Naționale 

în formă electronică, cu aplicarea, pe fiecare raport, a semnăturii electronice 

calificate, în condițiile Legii nr. 124/2022, însoțite de formularul în format Excel 

(.xls), expediate la adresa de poștă electronică office@cnpf.md. 

49. Rapoartele se semnează de către administratorul furnizorului sau de către o 

persoană responsabilă, desemnată de acesta. 

50. Rapoartele specificate la pct. 47 se prezintă trimestrial, până la data de 25 

a lunii ce urmează, după trimestrul încheiat. Data prezentării raportului se 

consideră data expedierii efective a acestuia la Comisia Națională. Dacă ultima zi 

a termenului de prezentare este o zi de odihnă sau o zi de sărbătoare nelucrătoare, 

termenul de prezentare expiră în următoarea zi lucrătoare. 



51. Raportul semnat şi prezentat Comisiei Naționale nu trebuie să conțină 

rectificări. În cazul depistării de către furnizor a unor erori şi/sau a unor date 

incomplete, incluse în raport, acesta va prezenta raportul rectificat, în termen de 

cel mult 3 zile lucrătoare din data expirării termenului de prezentare a 

respectivului raport sau în termen de o zi lucrătoare din data informării despre 

eroarea şi/sau datele incomplete, depistate de către Comisia Națională, cu 

anexarea, în ambele cazuri, a explicațiilor aferente. 

52. În cazul imposibilității prezentării rapoartelor în formă electronică, 

furnizorul informează imediat Comisia Națională despre aceasta prin orice mijloc 

de comunicare, cu prezentarea rapoartelor pe suport de hârtie, în termenele 

prevăzute, și, ulterior, după înlăturarea impedimentului, prezintă rapoartele 

respective în formă electronică, potrivit cerințelor prevăzute la pct. 46. 

53. Toate coloanele din formularele de raport se completează obligatoriu. Dacă 

furnizorul nu are nimic de reflectat la anumite activități, indicatorii din raport sau 

cerința în cauză nu se aplică acestuia, în celula respectivă din formular se indică 

cifra „0”. 

54. Furnizorul prezintă Comisiei Naționale doar rapoartele față de care acesta 

deține un act permisiv de desfășurare a respectivei activități, emis de Comisia 

Națională sau de Banca Națională a Moldovei. 

55. Datele și informațiile prezentate de furnizori în rapoartele prevăzute de 

prezentul Regulament sunt utilizate de Comisia Națională inclusiv, dar fără a se 

limita la acestea, în scopul supravegherii și controlului modului de gestionare și 

soluționare a reclamațiilor, precum și în vederea dezvoltării planului activităților 

de control. Totodată, în baza acestor date, Comisia Națională poate elabora analize 

și rapoarte statistice agregate privind reclamațiile, pe care le publică periodic pe 

site-ul său web oficial. 

  



Anexa nr. 1  

la Regulamentul privind gestionarea  

și soluționarea reclamațiilor 

 

F1 

 

RAPORT TRIMESTRIAL 

privind gestionarea reclamațiilor (credite)  

 

Secțiunea I. Date generale  

 

1. Perioada de raportare: 

______________________________________________________________ 

 

2. Furnizorul: 

______________________________________________________________ 

 

Secțiunea II. Numărul de reclamații 

 

Nr. 

d/o 

Indicatorul  

Total 

inclusiv depuse 

de către: 

femei bărbați 

(a) (b) (c) (d) (e) 

1.  Numărul de reclamații aflate în gestiune la începutul 

perioadei de raportare 
   

2. Numărul de reclamații înregistrate    

3. Numărul de reclamații soluționate, inclusiv    

3.1.  după rezultatul soluționării:    

3.1.1. Numărul de reclamații soluționate favorabil    

3.1.2. Numărul de reclamații soluționate parțial favorabil    

3.1.3. Numărul de reclamații soluționate defavorabil    

3.2. după durata de soluționare:    

3.2.1. Numărul de reclamații soluționate în termen de până la 

5 zile lucrătoare 
   

3.2.2. Numărul de reclamații soluționate între 6 - 15 zile 

lucrătoare 
   

4. Numărul de reclamații nesoluționate     

5. Numărul de reclamații în gestiune la sfârșitul perioadei 

de raportare 

   

 

Secțiunea III. Obiectul reclamațiilor 

 

Numele, prenumele și semnătura persoanei responsabile:  

_________________________________________________________ 

 

 

 

Nr. 

d/o 

Obiectul Numărul 

(a) (b) (c) 

1. Reclamații ce vizează încheierea contractului de credit  

2. Reclamații ce vizează derularea contractului de credit  

3. Reclamații ce vizează finalizarea contractului de credit  

4. Reclamații ce vizează interacțiunea cu personalul  

5. Altele  



 

INSTRUCŢIUNI  

de completare a Raportului trimestrial  

privind gestionarea reclamațiilor (credite) – F1 

 

1. Raportul F1 se completează doar în baza reclamațiilor debitorilor și ale fidejusorilor care au 

statut de consumatori, astfel cum este definit la art. 3 din Legea nr. 202/2013 privind contractele 

de credit pentru consumatori și anume: 

1.1. consumator – orice persoană fizică ce intenționează să comande sau să procure ori care 

comandă, procură sau folosește produse, servicii pentru necesități nelegate de activitatea de 

întreprinzător, industrială, artizanală sau profesională. 

2.  La Secțiunea I. Date generale: 

2.1. la câmpul „Perioada de raportare”, se indică intervalul de raportare aferent prezentului 

formular, exprimat prin numărul trimestrului în cifre romane și anul în cifre arabe; 

2.2. la câmpul „Furnizorul”, se indică denumirea completă a furnizorului. 

3. La Secțiunea II. Numărul de reclamații: 

3.1. la coloana (c) „Total”, se indică numărul total de reclamații depuse de consumatori, 

indiferent de sursa de recepționare, rezultatul examinării sau termenul de examinare; 

3.2. la coloana (d) „femei”, se indică numărul de reclamații depuse de către femei 

(consumatori). 

În acest caz, se va considera drept reclamant debitorul; 

3.3. la coloana (e) „bărbați”, se indică numărul de reclamații depuse de către bărbați 

(consumatori).  

În acest caz, se va considera drept reclamant debitorul; 

3.4. la rândul 1. „Numărul total de reclamații aflate în gestiune la începutul perioadei de 

raportare”, se indică numărul total al reclamațiilor nesoluționate, aflate în proces de examinare 

la începutul perioadei de raportare; 

3.5. la rândul 2. „Numărul total de reclamații înregistrate în perioada de raportare”, se indică 

numărul total de reclamații înregistrate în perioada de raportare; 
3.6. la rândul 3. „Numărul total de reclamații soluționate, inclusiv”, se indică numărul total de 

reclamații soluționate în perioada de raportare, indiferent de rezultatul soluționării; 

3.7. rândul 3.1. „după rezultatul soluționării” nu se completează, fiind completate sub-rândurile 

3.1.1. – 3.1.3. cu datele aferente rezultatului soluționării reclamațiilor, după cum urmează:  

3.7.1. la sub-rândul 3.1.1., se indică numărul de reclamații soluționate favorabil; 

3.7.2. la sub-rândul 3.1.2., se indică numărul de reclamații în care doar o parte din solicitări au 

fost acceptate; 

3.7.3. la sub-rândul 3.1.3., se indică numărul de reclamații soluționate defavorabil; 

3.8. rândul 3.2. „după durata de soluționare” nu se completează, fiind completate sub-rândurile 

3.2.1. – 3.2.2. cu datele aferente duratei de soluționare a reclamațiilor, după cum urmează:   

3.8.1. la sub-rândul 3.2.1., se indică numărul de reclamații soluționate în termen de până la 5 

zile lucrătoare; 

3.8.2. la sub-rândul 3.2.2., se indică numărul de reclamații soluționate în termen de la 6 până la 

15 zile lucrătoare;  

3.9. la rândul 4. „Numărul de reclamații nesoluționate”, se indică numărul de reclamații în 

raport cu care furnizorul nu a emis un răspuns final în termenul legal sau contrar prevederilor 

prezentului Regulament; 

3.10. la rândul 5. „Numărul de reclamații în gestiune la sfârșitul perioadei de raportare”, se 

indică numărul de reclamații aflate în gestiune la finalul perioadei de raportare. 

4. La Secțiunea III. Obiectul reclamațiilor: 

4.1. la coloana (a), se indică numărul de ordine al înregistrării în raport; 

4.2. la coloana (b) „Obiectul”, sunt indicate categoriile de reclamații;  

4.3. la coloana (c) „Numărul”, se indică numărul reclamațiilor care se încadrează în categoria 

respectivă, după cum urmează: 

4.3.1. la rândul 1. „Reclamații ce vizează încheierea contractului de credit”, se indică numărul 

de reclamații care au ca obiect insuficiența și corectitudinea informațiilor oferite la etapa 

precontractuală; publicitatea înșelătoare sau promisiunile neconforme cu clauzele contractuale; 



constrângerile sau practicile comerciale agresive din partea intermediarilor; refuzul nejustificat 

de încheiere a contractului de credit; explicarea improprie a statutului de fidejusor și a 

consecințelor juridice ale acestuia ori alte aspecte ce vizează interacțiunea cu furnizorul la etapa 

precontractuală sau la încheierea contractului de credit; 

4.3.2. la rândul 2. „Reclamații ce vizează derularea contractului de credit”, se indică numărul 

de reclamații care au ca obiect lipsa transparenței sau a comunicării din partea creditorului; 

neoferirea informațiilor sau a actelor corespunzătoare, aferente contractului de credit; ajustarea 

necorespunzătoare a ratei dobânzii; refuzul de modificare a datelor contractuale (beneficiar, 

adresă etc.); refuzul în restructurarea creditului cauzat de dificultăți financiare; refuzul sau 

tergiversarea procedurii de rambursare anticipată parțială ori alte aspecte ce vizează 

interacțiunea cu furnizorul în procesul de derulare a contractului de credit; 

4.3.3. la rândul 3. „Reclamații privind finalizarea contractului de credit”, se indică numărul de 

reclamații care au ca obiect refuzul sau tergiversarea procedurii de revocare sau de rambursare 

anticipată integrală a creditului; refuzul de transmitere a confirmării rambursării integrale a 

creditului, de excludere a măsurilor asiguratorii asupra gajului; executarea silită, fără a ține cont 

de circumstanțele și drepturile debitorului, ori alte aspecte ce vizează interacțiunea cu furnizorul 

la etapa de finalizare a contractului de credit; 

4.3.4. la rândul 4. „Reclamații privind interacțiunea cu personalul”, se indică numărul de 

reclamații care au ca obiect comportamentul necorespunzător al personalului/reprezentanților; 

4.3.5. la rândul 5. „Altele” coloana (b), se indică obiectul reclamațiilor care nu poate fi atribuit 

categoriilor specificate în rândurile 1. – 4., respectiv, la coloana (c), cu indicarea la coloana (c) 

a numărului de reclamații în cauză; 

4.4. în cazul reclamațiilor care au ca obiect mai multe declarații de nemulțumire sau pretenții, 

furnizorul înscrie reclamația în rândurile 1. – 4. din secțiunea III, în funcție de natura fiecărui 

element reclamat. 

5.  Toate coloanele din formularul de raport se completează obligatoriu. Dacă furnizorul nu are 

nimic de reflectat la anumite activități, indicatorii din raport sau cerința în cauză nu se aplică 

acestuia, în celula respectivă din formular se indică cifra „0”. 

6. La câmpul „Numele, prenumele și semnătura persoanei responsabile”, se indică numele, 

prenumele și semnătura persoanei responsabile din cadrul furnizorului. 

  



Anexa nr. 2  

la Regulamentul privind gestionarea  

și soluționarea reclamațiilor 

 

F2 

 

RAPORT TRIMESTRIAL  

privind gestionarea reclamațiilor (depozite) 
 

Secțiunea I. Date generale  

 

3. Perioada de raportare: 

______________________________________________________________ 

 

4. Furnizorul: 

______________________________________________________________ 

        

 

Secțiunea II. Numărul de reclamații 

 

Nr. 

d/o 

Indicatorul  

Total 

inclusiv depuse 

de către: 

femei bărbați 

(a) (b) (c) (d) (e) 

2.  Numărul de reclamații aflate în gestiune la începutul 

perioadei de raportare 
   

2. Numărul de reclamații înregistrate    

3. Numărul de reclamații soluționate, inclusiv    

3.1. după rezultatul soluționării:    

3.1.1. Numărul de reclamații soluționate favorabil    

3.1.2. Numărul de reclamații soluționate parțial favorabil    

3.1.3. Numărul de reclamații soluționate defavorabil    

3.2. după durata de soluționare:    

3.2.1. Numărul de reclamații soluționate în termen de până la 

5 zile lucrătoare 
   

3.2.2. Numărul de reclamații soluționate între 6 – 15 zile 

lucrătoare 
   

4. Numărul de reclamații nesoluționate     

5. Numărul de reclamații în gestiune la sfârșitul perioadei 

de raportare 

   

 

 

Secțiunea III. Obiectul reclamațiilor 

 

Numele, prenumele și semnătura persoanei responsabile: 
________________________________________________ 

 

Nr. 

d/o 

Obiectul Numărul 

(a) (b) (c) 

1. Reclamații ce vizează încheierea contractului de depozit  

2. Reclamații ce vizează derularea contractului de depozit  

3. Reclamații ce vizează finalizarea contractului de depozit  

4. Reclamații ce vizează interacțiunea cu personalul  

5. Altele  



INSTRUCŢIUNI  

de completare a Raportului trimestrial privind gestionarea reclamațiilor (depozite) – F2 

 

5. Raportul F2 se completează doar în baza reclamațiilor deponenților care au statut de 

consumatori, astfel cum este definit la art. 3 din Legea nr. 105/2003 privind protecția 

consumatorilor, și anume: 

a. consumator –orice persoană fizică ce intenționează să comande sau să procure ori care 

comandă, procură sau folosește produse, servicii pentru necesități nelegate de activitatea de 

întreprinzător, industrială, artizanală sau profesională. 

6. La Secțiunea I. Date generale: 

2.1. la câmpul „Perioada de raportare”, se indică intervalul de raportare aferent prezentului 

formular, exprimat prin numărul trimestrului în cifre romane și anul în cifre arabe; 

2.2. la câmpul „Furnizorul”, se indică denumirea completă a furnizorului. 

7. La Secțiunea II. Numărul de reclamații: 

3.1. la coloana (c) „Total”, se indică numărul total de reclamații depuse de consumatori 

indiferent de sursa de recepționare, rezultatul examinării sau termenul de examinare; 

3.2. la coloana (d) „femei”, se indică numărul de reclamații depuse de către femei 

(consumatori).  

În acest caz, se va considera drept reclamant deponentul; 

3.3. la coloana (e) „bărbați”, se indică numărul de reclamații depuse de către bărbați.  

În acest caz, se va considera drept reclamant deponentul; 

3.4. la rândul 1. „Numărul total de reclamații aflate în gestiune la începutul perioadei de 

raportare”, se indică numărul total al reclamațiilor nesoluționate, aflate în proces de examinare 

la începutul perioadei de raportare; 

3.5. la rândul 2. „Numărul total de reclamații înregistrate în perioada de raportare”, se indică 

numărul reclamațiilor înregistrate în perioada de raportare; 

3.6. la rândul 3. „Numărul total de reclamații soluționate, inclusiv”, se indică numărul total de 

reclamații soluționate în perioada de raportare, indiferent de rezultatul soluționării; 

3.7. rândul 3.1. „după rezultatul soluționării” nu se completează, fiind completate sub-rândurile 

3.1.1. – 3.1.3. cu datele aferente rezultatului soluționării reclamațiilor, după cum urmează:  

3.7.1. la sub-rândul 3.1.1., se indică numărul de reclamații soluționate favorabil;   

3.7.2. la sub-rândul 3.1.2., se indică numărul de reclamații în care doar o parte din solicitări au 

fost acceptate; 

3.7.3. la sub-rândul 3.1.3., se indică numărul de reclamații soluționate defavorabil; 

3.8. la rândul 3.2. „după durata de soluționare” nu se completează, fiind completate sub-

rândurile 3.2.1. – 3.2.2. cu datele aferente duratei de soluționare a reclamațiilor, după cum 

urmează:   

3.8.1. la sub-rândul 3.2.1., se indică numărul de reclamații soluționate în termen de până la 5 

zile lucrătoare; 

3.8.2. la sub-rândul 3.2.2., se indică numărul de reclamații soluționate în termen de la 6 până la 

15 zile lucrătoare;  

3.9. la rândul 4. „Numărul de reclamații nesoluționate”, se indică numărul de reclamații în 

raport cu care furnizorul nu a emis un răspuns final în termenul legal sau contrar prevederilor 

prezentului Regulament; 

3.10. la rândul 5. „Numărul de reclamații în gestiune la sfârșitul perioadei de raportare”, se 

indică numărul de reclamații aflate în gestiune la finalul perioadei de raportare.   

8. La Secțiunea III. Obiectul reclamațiilor: 

4.1. la coloana (a), se indică numărul de ordine al înregistrării în raport; 

4.2. la coloana (b) „Obiectul”, sunt indicate categoriile de reclamații;  

4.3. la coloana (c) „Numărul”, se indică numărul reclamațiilor care se încadrează în categoria 

respectivă, după cum urmează: 

4.3.1. la rândul 1. „Reclamații ce vizează încheierea contractului de depozit”, se indică numărul 

de reclamații care au ca obiect insuficiența sau corectitudinea informațiilor oferite la etapa 

precontractuală; publicitatea înșelătoare sau promisiunile neconforme cu termenii contractului; 

refuzul nejustificat de încheiere a contractului de depozit ori alte aspecte ce vizează 

interacțiunea cu furnizorul la etapa precontractuală sau la încheierea contractului de depozit; 



4.3.2. la rândul 2. „Reclamații ce vizează derularea contractului de depozit”, se indică numărul 

de reclamații care au ca obiect neoferirea informațiilor sau a actelor corespunzătoare, aferente 

contractului de depozit; ajustarea necorespunzătoare a ratei dobânzii; refuzul de modificare a 

datelor contractuale (beneficiar, adresă etc.) ori alte aspecte ce vizează interacțiunea cu 

furnizorul în procesul de derulare a contractului de depozit; 

4.3.3. la rândul 3. „Reclamații privind finalizarea contractului de depozit”, se indică numărul 

de reclamații care au ca obiect refuzul sau tergiversarea procedurii de rezoluțiune a contractului 

de depozit ori alte aspecte ce vizează interacțiunea cu furnizorul la etapa de finalizare a 

contractului de depozit; 

4.3.4. la rândul 4. „Reclamații privind interacțiunea cu personalul”, se indică numărul de 

reclamații care au ca obiect comportamentul necorespunzător al personalului/reprezentanților; 

4.3.5. la rândul 5. „Altele” coloana (b), se indică obiectul reclamațiilor care nu poate fi atribuit 

categoriilor specificate în rândurile 1. – 4., respectiv, la coloana (c), cu indicarea la coloana (c) 

a numărului de reclamații în cauză; 

4.4. în cazul reclamațiilor care au ca obiect mai multe declarații de nemulțumire sau pretenții, 

furnizorul va înscrie reclamația în rândurile 1. – 4. din secțiunea III, în funcție de natura fiecărui 

element reclamat. 

5. Toate coloanele din formularul de raport se completează obligatoriu. Dacă furnizorul nu are 

nimic de reflectat la anumite activități, indicatorii din raport sau cerința în cauză nu se aplică 

acestuia, în celula respectivă din formular se indică cifra „0”. 

6. La câmpul „Numele, prenumele și semnătura persoanei responsabile”, se indică numele, 

prenumele și semnătura persoanei responsabile din cadrul furnizorului.  

  



Anexa nr. 3  

la Regulamentul privind gestionarea  

și soluționarea reclamațiilor 

 

F3 

 

RAPORT TRIMESTRIAL 

privind gestionarea reclamațiilor (asigurări)  
 

Secțiunea I. Date generale  

 

5. Perioada de raportare: 

______________________________________________________________ 

 

6. Furnizorul: 

______________________________________________________________ 

        

Secțiunea II. Numărul de reclamații 

 

Nr. 

d/o 

 

Indicatorul 

 

Total 

inclusiv depuse de către: 

non-

consumatori 

consumatori inclusiv 

femei bărbați 

(a) (b) (c) (d) (e) (f) (g) 

3.  Numărul total de reclamații 

aflate în gestiune la 

începutul perioadei de 

raportare 

     

2. Numărul total de reclamații 

înregistrate în perioada de 

raportare 

     

3. Numărul total de reclamații 

soluționate, inclusiv 

     

3.1. după rezultatul soluționării:      

3.1.1. Numărul de reclamații 

soluționate favorabil 
     

3.1.2. Numărul de reclamații 

soluționate parțial favorabil 
     

3.1.3. Numărul de reclamații 

soluționate defavorabil 
     

3.2. după durata de soluționare:      

3.2.1. Numărul de reclamații 

soluționate în termen de 

până la 5 zile lucrătoare 

     

3.2.2. Numărul de reclamații 

soluționate între 6 – 15 zile 

lucrătoare 

     

4. Numărul de reclamații 

nesoluționate  
     

5. Numărul de reclamații în 

gestiune la sfârșitul 

perioadei de raportare 

     

 

Secțiunea III. Obiectul reclamațiilor 

 

Nr. Obiectul Numărul  



d/o 

(a) (b) (c) 

1. Reclamații ce vizează contractarea poliței de asigurare  

2.  Reclamații ce vizează derularea contractului de asigurare  

7.  Reclamații ce vizează despăgubirile/indemnizațiile de asigurare  

4. Reclamații ce vizează finalizarea contractului de asigurare  

5.  Reclamații ce vizează serviciile de intermediere în asigurări   

6. Reclamații ce vizează interacțiunea cu personalul   

7. Altele  

 

Secțiunea IV. Structura reclamațiilor după tipurile și clasele de asigurare 

 

Nr. 

d/o 

Tipurile și clasele de asigurare 

 

Numărul  

(a) (b) (c) 

1. Asigurările de viață * 

1.1. Clasa 1. Asigurările de viață, anuitățile şi asigurările de viață 

suplimentare 
 

1.2.  Clasa 2. Asigurările de căsătorie, asigurările de naștere  

1.3. Clasa 3. Asigurările de viață şi anuitățile care sunt legate de fondurile 

de investiții 
 

2. Asigurările generale * 

2.1. Clasa 1. Asigurările de accidente (inclusiv accidentele de muncă şi 

bolile profesionale) 
 

2.2. Clasa 2. Asigurările de sănătate  

2.3. Clasa 3. Asigurările de vehicule terestre  

2.4.  Clasa 4. Asigurările de vehicule de cale ferată  

2.5. Clasa 5. Asigurările de nave aeriene  

2.6. Clasa 6. Asigurările de nave maritime, lacustre şi fluviale  

2.7. Clasa 7. Asigurările de bunuri în tranzit  

2.8. Clasa 8. Asigurările de incendiu şi de alte calamități naturale  

2.9. Clasa 9. Alte asigurări de bunuri  

2.10. Clasa 10. Asigurările obligatorii de răspundere civilă auto  

2.11. Clasa 11. Asigurările de răspundere civilă avia  

2.12. Clasa 12. Asigurările de răspundere civilă maritimă, lacustră şi 

fluvială 
 

2.13. Clasa 13. Asigurările de răspundere civilă generală  

2.14. Clasa 14. Asigurările de credite  

2.15. Clasa 15. Asigurările de garanții  

2.16. Clasa 16. Asigurările de pierderi financiare  

2.17. Clasa 17. Asigurările de protecție juridică  

2.18.  Clasa 18. Asigurările de asistență ale persoanelor aflate în dificultate 

în cursul deplasărilor sau absențelor de la domiciliu ori de la locul de 

reședință permanentă 

 

 

Numele, prenumele și semnătura persoanei responsabile: 
_________________________________________________ 

 

 

 

 

 

 

 

 



INSTRUCŢIUNI 

de completare a Raportului trimestrial  

privind gestionarea reclamațiilor (asigurări) – F3 

 

1. Raportul F3 se completează în baza tuturor reclamațiilor formulate de către persoanele care 

au calitatea sau intenționează să dobândească calitatea de contractant, asigurat, beneficiar al 

asigurării ori persoană păgubită, indiferent de statutul acestora de consumator sau                        

non-consumator, conform definițiilor de mai jos:  

1.1. consumator – orice persoană fizică ce intenționează să comande sau să procure ori care 

comandă, procură sau folosește, sau beneficiază de servicii de asigurare pentru necesități 

nelegate de activitatea de întreprinzător, industrială, artizanală sau profesională; 

1.2. non-consumatori – alții decât consumatorii. 

2. La Secțiunea I. Date generale: 

2.1. la câmpul „Perioada de raportare”, se indică intervalul de raportare corespunzător 

prezentului formular, exprimat prin numărul trimestrului în cifre romane și anul în cifre arabe; 

2.2. la câmpul „Furnizorul”, se indică denumirea completă a furnizorului – societatea de 

asigurare. 

3. La Secțiunea II. Numărul de reclamații: 

3.1. la coloana (c) „Total”, indiferent de sursa de recepționare, se indică rezultatul examinării 

sau termenul de examinare; 

3.2. la coloana (d) „non-consumatori”, se indică numărul de reclamații depuse de către             

non-consumatori din numărul total de reclamații; 

3.3. la coloana (e) „consumatori”, se indică numărul de reclamații depuse de consumatori din 

numărul total de reclamații; 

3.4. la coloana (f) „femei”, se indică numărul de reclamații depuse de către femei (consumatori) 

din numărul total de reclamații.  

În acest caz, se va considera drept reclamant persoana care a contractat polița de asigurare sau 

este beneficiarul despăgubirii/indemnizației de asigurare;  

3.5. la coloana (g) „bărbați”, se indică numărul de reclamații depuse de către bărbați 

(consumatori) din numărul total de reclamații.  

În acest caz, se va considera drept reclamant persoana care a contractat polița de asigurare sau 

este beneficiarul despăgubirii/indemnizației de asigurare; 

3.6 la rândul 1. „Numărul total de reclamații aflate în gestiune la începutul perioadei de 

raportare”, se indică numărul total al reclamațiilor nesoluționate, aflate în proces de examinare 

la începutul perioadei de raportare; 

3.7. la rândul 2. „Numărul total de reclamații înregistrate în perioada de raportare”, se indică 

numărul total de reclamații înregistrate în perioada de raportare; 

3.8. la rândul 3. „Numărul total de reclamații soluționate, inclusiv”, se indică numărul total de 

reclamații soluționate în perioada de raportare, indiferent de rezultatul soluționării; 

3.9. rândul 3.1. „după rezultatul soluționării” nu se completează, fiind completate                      

sub-rândurile 3.1.1. – 3.1.3. cu datele aferente rezultatului soluționării reclamațiilor, după cum 

urmează:  

3.9.1. la sub-rândul 3.1.1., se indică numărul de reclamații soluționate favorabil;  

3.9.2. la sub-rândul 3.1.2., se indică numărul de reclamații în care doar o parte din solicitări au 

fost acceptate; 

3.9.3. la sub-rândul 3.1.3., se indică numărul de reclamații soluționate defavorabil, adică în 

totalitate în defavoarea clientului, fără intervenții sau măsuri de corectare; 

3.10. rândul 3.2. „după durata de soluționare” nu se completează, fiind completate                      

sub-rândurile 3.2.1. – 3.2.2. cu datele aferente duratei de soluționare a reclamațiilor, după cum 

urmează:   

3.10.1. la sub-rândul 3.2.1., se indică numărul de reclamații soluționate în termen de până la 5 

zile lucrătoare; 

3.10.2. la sub-rândul 3.2.2., se indică numărul de reclamații soluționate în termen de la 6 până 

la 15 zile lucrătoare;  



3.11. la rândul 4. „Numărul de reclamații nesoluționate”, se indică numărul de reclamații în 

raport cu care furnizorul nu a emis un răspuns final în termenul legal sau contrar prevederilor 

prezentului Regulamentului; 

3.12. la rândul 5. „Numărul de reclamații în gestiune la sfârșitul perioadei de raportare”, se 

indică numărul de reclamații aflate în gestiune la finalul perioadei de raportare.  

4. La Secțiunea III. Obiectul reclamațiilor: 

4.1. la coloana (a), se indică numărul de ordine al înregistrării în raport; 

4.2. la coloana (b) „Obiectul”, sunt indicate categoriile de reclamații; 

4.3. la coloana (c) „Numărul”, se indică numărul reclamațiilor care se încadrează în categoria 

respectivă, după cum urmează: 

4.3.1. la rândul 1. „Reclamații ce vizează contractarea poliței de asigurare”, se indică numărul 

de reclamații care au ca obiect lipsa sau insuficiența informațiilor privind condițiile poliței 

(excluderi, perioadă de grație, riscuri acoperite etc.); publicitatea înșelătoare sau promisiunile 

neconforme cu termenii contractului; constrângerile sau practicile comerciale incorecte; 

neclaritățile referitoare la valoarea primei sau metodele de plată; neeliberarea la timp a poliței 

sau a condițiilor generale; refuzul nejustificat de încheiere a contractului de asigurare ori alte 

aspecte ce vizează interacțiunea cu furnizorul la etapa precontractuală sau la încheierea 

contractului de asigurare; 

4.3.2. la rândul 2. „Reclamații ce vizează derularea contractului de asigurare”, se indică numărul 

de reclamații care au ca obiect comunicarea deficitară din partea asigurătorului, refuzul de 

modificare a datelor contractuale (beneficiar, adresă etc.), refuzul de prezentare a informației 

solicitate ori alte aspecte ce vizează interacțiunea cu furnizorul în procesul de derulare a 

contractului de asigurare; 

4.3.3. la rândul 3. „Reclamații ce vizează despăgubirile/indemnizațiile de asigurare” , se indică 

numărul de reclamații care au ca obiect refuzul de plată a despăgubirii/indemnizației, 

tergiversarea plății despăgubirii (încălcarea termenelor legale/contractuale), cuantumul 

despăgubirii acordate, comunicarea deficitară privind motivele refuzului sau lipsa deciziei 

scrise, tergiversarea soluționării dosarului de daună, modul de evaluare a daunelor/constatarea 

prejudiciului ori alte aspecte ce vizează interacțiunea cu furnizorul în procesul de soluționare a 

dosarului de daună; 

4.3.4. la rândul 4. „Reclamații ce vizează finalizarea contractului de asigurare”, se indică 

numărul de reclamații care au ca obiect rezoluțiunea unilaterală sau nejustificată a contractului 

de asigurare, refuzul de modificare a datelor contractuale (beneficiar, adresă), refuzul în 

restituirea primei în caz de rezoluțiune ori alte aspecte ce vizează finalizarea contractului de 

asigurare;  

4.3.5. la rândul 5. „Reclamații ce vizează serviciile de intermediere în asigurări”, se indică 

numărul de reclamații care au ca obiect oferirea de informații eronate sau incomplete la 

momentul vânzării de către intermediarii în asigurări, lipsa clarității privind statutul 

intermediarului ori alte aspecte ce vizează interacțiunea cu intermediarul; 

4.3.6. la rândul 6. „Reclamații privind interacțiunea cu personalul”, se indică numărul de 

reclamații care au ca obiect comportamentul necorespunzător al personalului/reprezentanților; 

4.3.7. la rândul 7. „Altele” coloana (b), se indică obiectul reclamațiilor care nu poate fi atribuit 

categoriilor specificate  în rândurile 1. – 6., cu indicarea la coloana (c) a numărului de reclamații 

în cauză; 

4.4. în cazul reclamațiilor care au ca obiect mai multe declarații de nemulțumire sau pretenții, 

entitatea raportoare va înscrie reclamația în rândurile 1. – 6. din secțiunea III, în funcție de 

natura fiecărui element reclamat. 

5. La Secțiunea IV. Structura reclamațiilor după tipurile și clasele de asigurare:  

5.1. la coloana (a), se indică numărul de ordine al înregistrării în raport; 

5.2. la coloana (b) „Tipurile și clasele de asigurare”, sunt indicate categoriile de reclamații 

corespunzătoare tipurilor și claselor de asigurare; 

5.3. la coloana (c) „Numărul”, se indică numărul reclamațiilor care se încadrează în categoria 

de reclamații corespunzătoare tipurilor și claselor de asigurare; 

5.4. rândul 1. „Asigurările de viață” nu se completează, fiind completate sub-rândurile (1.1. – 

1.3.) cu datele aferente rezultatului soluționării reclamațiilor, după cum urmează:  



5.4.1. la sub-rândul 1.1. „Clasa 1. Asigurările de viață, anuitățile şi asigurările de viață 

suplimentare”, se indică numărul de reclamații care vizează un produs de asigurare, încadrat în 

clasa de asigurare respectivă; 

5.4.2. la sub-rândul.1.2. „Clasa 2. Asigurările de căsătorie, asigurările de naștere”, se indică 

numărul de reclamații care vizează un produs de asigurare, încadrat în clasa de asigurare 

respectivă; 

5.4.3. la sub-rândul 1.3. „Clasa 3. Asigurările de viață şi anuitățile care sunt legate de fondurile 

de investiții”, se indică numărul de reclamații care vizează un produs de asigurare, încadrat în 

clasa de asigurare respectivă, și care sunt legate de fondurile de investiții; 

5.5. rândul 2 „Asigurările generale” nu se completează, fiind completate sub-rândurile              

2.1. – 2.22. cu datele aferente rezultatului soluționării reclamațiilor, după cum urmează: 

5.5.1. la sub-rândul 2.1. „Clasa 1. Asigurările de accidente (inclusiv accidentele de muncă şi 

bolile profesionale)”, se indică numărul de reclamații care vizează un produs de asigurare, 

încadrat în clasa de asigurare respectivă, pentru care se acordă despăgubiri financiare, 

despăgubiri în natură, despăgubiri mixte (financiare şi în natură), despăgubiri pentru vătămări 

corporale, suferite de persoane în timpul transportului; 

5.5.2. la sub-rândul 2.2. „Clasa 2. Asigurările de sănătate”, se indică numărul de reclamații care 

vizează un produs de asigurare, încadrat în clasa de asigurare respectivă, pentru care se acordă 

despăgubiri financiare, despăgubiri în natură, despăgubiri mixte (financiare şi în natură); 

5.5.3. la sub-rândul 2.3. „Clasa 3. Asigurările de vehicule terestre, altele decât cele feroviare” , 

se indică numărul de reclamații care vizează un produs de asigurare, încadrat în clasa de 

asigurare respectivă, care acoperă daunele survenite la vehiculele terestre cu motor, daunele 

survenite la vehiculele terestre, altele decât cele cu motor; 

5.5.4. la sub-rândul 2.4. „Clasa 4. Asigurările de vehicule de cale ferată”, se indică numărul de 

reclamații care vizează un produs de asigurare, încadrat în clasa de asigurare respectivă, care 

acoperă daunele survenite la vehiculele de cale ferată, care se deplasează sau transportă mărfuri 

ori persoane; 

5.5.5. la sub-rândul 2.5. „Clasa 5. Asigurările de nave aeriene”, se indică numărul de reclamații 

care vizează un produs de asigurare, încadrat în clasa de asigurare respectivă, care acoperă 

daunele survenite la navele aeriene; 

5.5.6. la sub- rândul 2.6. „Clasa 6. Asigurările de nave maritime, lacustre şi fluviale”, se indică 

numărul de reclamații care vizează un produs de asigurare, încadrat în clasa de asigurare 

respectivă, care acoperă daunele survenite la navele maritime, daunele survenite la navele 

lacustre și daunele survenite la navele fluviale;  

5.5.7. la sub-rândul 2.7. „Clasa 7. Asigurările de bunuri în tranzit”, se indică numărul de 

reclamații care vizează un produs de asigurare, încadrat în clasa de asigurare respectivă, care 

acoperă daunele suferite de mărfuri, bagaje şi de alte bunuri transportate; 

5.5.8. la sub-rândul 2.8. „Clasa 8. Asigurările de incendiu şi de alte calamități naturale”, se 

indică numărul de reclamații care vizează un produs de asigurare, încadrat în clasa de asigurare 

respectivă, care acoperă daunele suferite de proprietăți şi de bunuri, altele decât bunurile 

cuprinse în clasele 3, 4, 5, 6 şi 7, cauzate de incendiu, explozie, furtună, alte fenomene naturale, 

în afară de furtună, energie nucleară, alunecări de teren; 

5.5.9. la sub-rândul 2.9. „Clasa 9. Alte asigurări de bunuri”, se indică numărul de reclamații 

care vizează un produs de asigurare, încadrat în clasa de asigurare respectivă, care acoperă 

daunele suferite de proprietăți şi bunuri, altele decât bunurile cuprinse în clasele 3, 4, 5, 6 şi 7, 

în cazul în care aceste daune sunt cauzate de furt, grindină sau îngheț, altele decât cele prevăzute 

la rândul 8.; 

5.5.10. la sub-rândul 2.10. „Clasa 10. Asigurările obligatorii de răspundere civilă auto”, se 

indică numărul de reclamații care vizează un produs de asigurare, încadrat în clasa de asigurare 

respectivă, care acoperă daunele ce rezultă din folosirea vehiculelor (inclusiv răspunderea 

transportatorului); 

5.5.11. la sub- rândul 2.11. „Clasa 11.  Asigurările de răspundere civilă avia”, se indică numărul 

de reclamații care vizează un produs de asigurare, încadrat în clasa de asigurare respectivă, care 

acoperă daunele care rezultă din folosirea navelor aeriene (inclusiv răspunderea 

transportatorului); 



5.5.12. la sub-rândul 2.12. „Clasa 12. Asigurările de răspundere civilă maritimă, lacustră şi 

fluvială”, se indică numărul de reclamații care vizează un produs de asigurare, încadrat în clasa 

de asigurare respectivă, care acoperă daunele care rezultă din folosirea navelor maritime, 

lacustre şi fluviale (inclusiv răspunderea transportatorului);  

5.5.13. la sub-rândul 2.13. „Clasa 13. Asigurările de răspundere civilă generală”, se indică 

numărul de reclamații care vizează un produs de asigurare, încadrat în clasa de asigurare 

respectivă, care acoperă daunele din prejudiciul produs terților păgubiți, altele decât cele 

menționate la rândurile 10., 11. şi 12.; 

5.5.14. la sub-rândul 2.14. „Clasa 14. Asigurările de credite”, se indică numărul de reclamații 

care vizează un produs de asigurare, încadrat în clasa de asigurare respectivă, care acoperă 

următoarele riscuri: insolvabilitatea, creditul de export, vânzarea în rate, creditul ipotecar, 

creditul agricol; 

5.5.15. la sub-rândul 2.15. „Clasa 15. Asigurările de garanții”, se indică numărul de reclamații 

care vizează un produs de asigurare, încadrat în clasa de asigurare respectivă, pentru garanțiile 

directe sau garanțiile indirecte; 

5.5.16. la sub-rândul 2.16. „Clasa 16. Asigurările de pierderi financiare”, se indică numărul de 

reclamații care vizează un produs de asigurare, încadrat în clasa de asigurare respectivă, care 

acoperă riscurile de șomaj, insuficiența veniturilor, pierderile cauzate de condițiile 

meteorologice nefavorabile, nerealizarea beneficiilor, riscurile aferente cheltuielilor curente, 

cheltuielile comerciale neprevăzute, deprecierea valorii de piață, pierderile de rentă sau alte 

venituri similare, pierderile comerciale indirecte, altele decât cele menționate anterior, 

pierderile financiare necomerciale, alte pierderi financiare, conform clauzelor contractului de 

asigurare; 

5.5.17. la sub-rândul 2.17. „Clasa 17. Asigurările de protecție juridică”, se indică numărul de 

reclamații care vizează un produs de asigurare, încadrat în clasa de asigurare respectivă, care 

acoperă cheltuielile aferente procedurii judiciare și alte cheltuieli cum ar fi: recuperarea pagubei 

suferite de asigurat într-o procedură civilă sau penală, apărarea ori reprezentarea asiguratului 

într-o procedură penală, administrativă sau împotriva unei reclamații îndreptate contra lui; 

5.5.18. la sub-rândul 2.18. „Clasa 18. Asigurările de asistență ale persoanelor aflate în 

dificultate în cursul deplasărilor sau absențelor de la domiciliu ori de la locul de reședință 

permanentă”, se indică numărul de reclamații care vizează un produs de asigurare, încadrat în 

clasa de asigurare respectivă; 

5.6. în cazul reclamațiilor în care produsul de asigurare este constituit din mai multe clase de 

asigurare, furnizorul va înscrie reclamația în rândurile 1. – 2. din secțiunea IV, în funcție de 

tipurile și clasele de asigurare la care aceasta se referă. 

6. Toate coloanele din formularul de raport se completează obligatoriu. Dacă furnizorul nu are 

nimic de reflectat la anumite activități, indicatorii din raport sau cerința în cauză nu se aplică 

acestuia, în celula respectivă din formular se indică cifra „0”. 

7. La câmpul „Numele, prenumele și semnătura persoanei responsabile”, se indică numele, 

prenumele și semnătura persoanei responsabile din cadrul furnizorului. 

  



Anexa nr. 4  

la Regulamentul privind gestionarea  

și soluționarea reclamațiilor 

 

F4 

 

RAPORT TRIMESTRIAL  

privind gestionarea reclamațiilor (intermediari în asigurări)  

 

Secțiunea I. Date generale ale furnizorului 

 

8. Perioada de raportare: 

______________________________________________________________ 

 

9. Furnizorul: 

______________________________________________________________ 

        

Secțiunea II. Numărul de reclamații 

 

Nr. 

d/o 

 

Indicatorul 

 

Total 

inclusiv depuse de către: 

non-

consumatori 

consumatori inclusiv 

femei bărbați 

(a) (b) (c) (d) (e) (f) (g) 

4.  Numărul total de reclamații 

aflate în gestiune la 

începutul perioadei de 

raportare 

     

2. Numărul total de reclamații 

înregistrate în perioada de 

raportare 

     

3. Numărul total de reclamații 

soluționate, inclusiv 

     

3.1. după rezultatul soluționării:      

3.1.1. Numărul de reclamații 

soluționate favorabil 
     

3.1.2. Numărul de reclamații 

soluționate parțial favorabil 
     

3.1.3. Numărul de reclamații 

soluționate defavorabil 
     

3.2.  după durata de soluționare:      

3.2.1 Numărul de reclamații 

soluționate în termen de 

până la 5 zile lucrătoare 

     

3.2.2 Numărul de reclamații 

soluționate între 6 - 15 zile 

lucrătoare 

     

4. Numărul de reclamații 

nesoluționate  
     

5. Numărul de reclamații în 

gestiune la sfârșitul 

perioadei de raportare 

     

 

Secțiunea III. Obiectul reclamațiilor 

 

Nr. Obiectul Numărul  



d/o 

(a) (b) (c) 

1. Reclamații ce vizează contractarea poliței de asigurare   

2.  Reclamații ce vizează derularea contractului de asigurare   

3.  Reclamații ce vizează despăgubirile/indemnizațiile de asigurare    

4. Reclamații ce vizează interacțiunea cu personalul intermediarului în 

asigurări  
 

5. Altele  

 

Secțiunea IV. Structura reclamațiilor după tipurile și clasele de asigurare 

 

Nr. 

d/o 

Tipurile și clasele de asigurare 

 

Numărul  

(a) (b) (c) 

1. Asigurările de viață * 

1.1. Clasa 1. Asigurările de viață, anuitățile şi asigurările de viață 

suplimentare 
 

1.2.  Clasa 2.Asigurările de căsătorie, asigurările de naștere  

1.3. Clasa  3.Asigurările de viață şi anuitățile care sunt legate de fondurile 

de investiții 
 

2. Asigurările generale * 

2.1. Clasa 1.Asigurările de accidente (inclusiv accidentele de muncă şi 

bolile profesionale) 
 

2.2. Clasa 2. Asigurările de sănătate  

2.3. Clasa 3. Asigurările de vehicule terestre  

2.4.  Clasa 4. Asigurările de vehicule de cale ferată  

2.5. Clasa 5. Asigurările de nave aeriene  

2.6. Clasa 6. Asigurările de nave maritime, lacustre şi fluviale  

2.7. Clasa 7. Asigurările de bunuri în tranzit  

2.8. Clasa 8. Asigurările de incendiu şi de alte calamități naturale  

2.9. Clasa 9. Alte asigurări de bunuri  

2.10. Clasa 10. Asigurările obligatorii de răspundere civilă auto  

2.11. Clasa 11. Asigurările de răspundere civilă avia  

2.12. Clasa 12. Asigurările de răspundere civilă maritimă, lacustră şi 

fluvială 
 

2.13. Clasa 13. Asigurările de răspundere civilă generală  

2.14. Clasa 14. Asigurările de credite  

2.15. Clasa 15. Asigurările de garanții  

2.16. Clasa 16. Asigurările de pierderi financiare  

2.17. Clasa 17. Asigurările de protecție juridică  

2.18.  Clasa 18. Asigurările de asistență ale persoanelor aflate în dificultate 

în cursul deplasărilor sau absențelor de la domiciliu ori de la locul de 

reședință permanentă. 

 

 

Numele, prenumele și semnătura persoanei responsabile:  

_________________________________________________ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



INSTRUCŢIUNI  

de completare a Raportului trimestrial 

privind gestionarea reclamațiilor (intermediari în asigurări) – F4 

 

1. Raportul F4 se completează în baza tuturor reclamațiilor formulate de către persoanele care 

au calitatea sau intenționează să dobândească calitatea de contractant, asigurat, beneficiar al 

asigurării ori persoană păgubită, indiferent de statutul acestora de consumator sau                         

non-consumator, conform definițiilor de mai jos: 

1.1. consumator – orice persoană fizică ce intenționează să comande sau să procure ori care 

comandă, procură sau folosește, sau beneficiază de servicii de asigurare pentru necesități 

nelegate de activitatea de întreprinzător, industrială, artizanală sau profesională; 

1.2. non-consumatori – alții decât consumatorii. 

2. La Secțiunea I. Date generale: 

2.1. la câmpul „Perioada de raportare”, se indică intervalul de raportare corespunzător 

prezentului formular, exprimat prin numărul trimestrului în cifre romane și anul în cifre arabe; 

2.2. la câmpul „Furnizorul”, se indică denumirea completă a furnizorului – intermediarul în 

asigurări. 

3. La Secțiunea II. Numărul de reclamații: 

3.1. la coloana (c) „Total”, indiferent de sursa de recepționare, se indică rezultatul examinării 

sau termenul de examinare; 

3.2. la coloana (d) „non-consumatori”, se indică numărul de reclamații depuse de către            

non-consumatori din numărul total de reclamații; 

3.3. la coloana (e) „consumatori”, se indică numărul de reclamații depuse de consumatori din 

numărul total de reclamații; 

3.4. la coloana (f) „femei”, se indică numărul de reclamații depuse de către femei (consumatori) 

din numărul total de reclamații;  

3.5. la coloana (g) „bărbați”, se indică numărul de reclamații depuse de către bărbați 

(consumatori) din numărul total de reclamații; 

3.6. la rândul 1. „Numărul total de reclamații aflate în gestiune la începutul perioadei de 

raportare”, se indică numărul total al reclamațiilor nesoluționate, aflate în proces de examinare 

la începutul perioadei de raportare; 

3.7. la rândul 2. „Numărul total de reclamații înregistrate în perioada de raportare”, se indică 

numărul total de reclamații înregistrate în perioada de raportare; 

3.8. la rândul 3. „Numărul total de reclamații soluționate, inclusiv”, se indică numărul total de 

reclamații soluționate în perioada de raportare, indiferent de rezultatul soluționării; 

3.9. rândul 3.1. „după rezultatul soluționării” nu se completează, fiind completate                      

sub-rândurile 3.1.1. – 3.1.3. cu datele aferente rezultatului soluționării reclamațiilor, după cum 

urmează:  

3.9.1. la sub-rândul 3.1.1., se indică numărul de reclamații soluționate favorabil;  

3.9.2. la sub-rândul 3.1.2., se indică numărul de reclamații în care doar o parte din solicitări au 

fost acceptate; 

3.9.3. la sub-rândul 3.1.3., se indică numărul de reclamații soluționate defavorabil; 

3.10. rândul 3.2., „după durata de soluționare” nu se completează, fiind completate                      

sub-rândurile 3.2.1. – 3.2.2., cu datele aferente duratei de soluționare a reclamațiilor, după cum 

urmează:  

3.10.1. la sub-rândul 3.2.1., se indică numărul de reclamații soluționate în termen de până la 5 

zile lucrătoare; 

3.10.2. la sub-rândul 3.2.2., se indică numărul de reclamații soluționate în termen de la 6 până 

la 15 zile lucrătoare;  

3.11. la rândul 4. „Numărul de reclamații nesoluționate”, se indică numărul de reclamații în 

raport cu care furnizorul nu a emis un răspuns final în termenul legal sau contrar prevederilor 

prezentului Regulament; 

3.12. la rândul 5. „Numărul de reclamații în gestiune la sfârșitul perioadei de raportare”, se 

indică numărul de reclamații aflate în gestiune la finalul perioadei de raportare.  

4. La Secțiunea III. Obiectul reclamațiilor: 

4.1. la coloana (a), se indică numărul de ordine al înregistrării în raport; 



4.2. la coloana (b) „Obiectul”, sunt indicate categoriile de reclamații; 

4.3. la coloana (c) „Numărul”, se indică numărul reclamațiilor care se încadrează în categoria 

respectivă, după cum urmează: 

4.3.1. la rândul 1. „Reclamații ce vizează contractarea poliței de asigurare”, se indică numărul 

de reclamații care au ca obiect lipsa sau insuficiența informațiilor privind condițiile poliței 

(excluderi, perioadă de grație, riscuri acoperite etc.), publicitatea înșelătoare sau promisiunile 

neconforme cu termenii contractului; constrângerile sau practicile comerciale incorecte; 

neclaritățile privind valoarea primei sau metodele de plată; neeliberarea la timp a poliței sau a 

condițiilor generale; refuzul nejustificat de încheiere a contractului de asigurare ori alte aspecte 

ce vizează interacțiunea cu furnizorul (intermediarul în asigurări) la etapa precontractuală sau 

la încheierea contractului de asigurare; 

4.3.2. la rândul 2. „Reclamații ce vizează derularea contractului de asigurare”, se indică numărul 

de reclamații care au ca obiect comunicarea deficitară din partea intermediarului în asigurări, 

refuzul de modificare a datelor contractuale (beneficiar, adresă etc.), refuzul de prezentare a 

informației solicitate, sau alte aspecte ce vizează interacțiunea cu intermediarul în asigurări în 

procesul de derulare a contractului de asigurare; 

4.3.3. la rândul 3. „Reclamații ce vizează despăgubirile/indemnizațiile de asigurare” (se 

completează în cazul în care brokerul de asigurare prestează servicii de evaluare a riscurilor și 

acordă asistență în legătură cu regularizarea daunelor), se indică numărul de reclamații care au 

ca obiect refuzul de plată a despăgubirii/indemnizației, tergiversarea plății despăgubirii 

(încălcarea termenelor legale/contractuale), cuantumul despăgubirii acordate, comunicarea 

deficitară privind motivele refuzului sau lipsa deciziei scrise, tergiversarea soluționării 

dosarului de daună, modul de evaluare a daunelor/constatarea prejudiciului ori alte aspecte ce 

vizează interacțiunea cu brokerul de asigurare în procesul de soluționare a dosarului de daună; 

4.3.4. la rândul 4. „Reclamații privind interacțiunea cu personalul intermediarului în asigurări”, 

se indică numărul de reclamații care au ca obiect comportamentul necorespunzător al 

personalului/intermediarului în asigurări; 

4.3.5. la rândul 5. „Altele” la coloana (b), se indică obiectul reclamațiilor care nu poate fi atribuit 

categoriilor specificate în rândurile 1. – 4., cu indicarea la coloana (c) a numărului de reclamații 

în cauză; 

4.4. În cazul reclamațiilor care au ca obiect mai multe declarații de nemulțumire sau pretenții, 

entitatea raportoare va înscrie reclamația în rândurile 1. – 4. din secțiunea III, în funcție de 

natura fiecărui element reclamat. 

5. La Secțiunea IV. Structura reclamațiilor după tipurile și clasele de asigurare: 

5.1. la coloana (a) se indică numărul de ordine al înregistrării în raport; 

5.2. la coloana (b) „Tipurile și clasele de asigurare”, sunt indicate categoriile de reclamații; 

5.3. la coloana (c) „Numărul”, se indică numărul reclamațiilor care se încadrează în categoria 

de reclamații corespunzătoare tipurilor și claselor de asigurare; 

5.4. rândul 1. „Asigurările de viață” nu se completează, fiind completate sub-rândurile              

1.1. – 1.3. cu datele aferente rezultatului soluționării reclamațiilor, după cum urmează:  

5.4.1. la sub-rândul 1.1. „Clasa 1. Asigurările de viață, anuitățile şi asigurările de viață 

suplimentare”, se indică numărul de reclamații care vizează un produs de asigurare, încadrat în 

clasa de asigurare respectivă; 

5.4.2. la sub-rândul.1.2. „Clasa 2. Asigurările de căsătorie, asigurările de naștere”, se indică 

numărul de reclamații care vizează un produs de asigurare, încadrat în clasa de asigurare 

respectivă; 

5.4.3. la sub-rândul 1.3. „Clasa 3. Asigurările de viață şi anuitățile care sunt legate de fondurile 

de investiții”, se indică numărul de reclamații care vizează un produs de asigurare, încadrat în 

clasa de asigurare respectivă, care sunt legate de fondurile de investiții; 

5.5. la rândul 2 „Asigurările generale” nu se completează, fiind completate sub-rândurile         

2.1. – 2.22. cu datele aferente rezultatului soluționării reclamațiilor, după cum urmează: 

5.5.1. la sub-rândul 2.1. „Clasa 1. Asigurările de accidente (inclusiv accidentele de muncă şi 

bolile profesionale)”, se indică numărul de reclamații care vizează un produs de asigurare, 

încadrat în clasa de asigurare respectivă, pentru care se acordă despăgubiri financiare, 

despăgubiri în natură, despăgubiri mixte (financiare şi în natură), despăgubiri pentru vătămări 

corporale, suferite de persoane în timpul transportului; 



5.5.2. la sub-rândul 2.2. „Clasa 2. Asigurările de sănătate”, se indică numărul de reclamații care 

vizează un produs de asigurare, încadrat în clasa de asigurare „Asigurările de sănătate, pentru 

care se acordă despăgubiri financiare, despăgubiri în natură, despăgubiri mixte (financiare şi în 

natură); 

5.5.3. la sub-rândul 2.3. „Clasa 3. Asigurările de vehicule terestre” în coloana (c), se indică 

numărul de reclamații care vizează un produs de asigurare, încadrat în clasa de asigurare 

„Asigurările de vehicule terestre, altele decât cele feroviare, care acoperă daunele survenite la 

vehiculele terestre cu motor, daunele survenite la vehiculele terestre, altele decât cele cu motor”; 

5.5.4. la sub-rândul 2.4. „Clasa 4. Asigurările de vehicule de cale ferată”, se indică numărul de 

reclamații care vizează un produs de asigurare, încadrat în clasa de asigurare respectivă, care 

acoperă daunele survenite la vehiculele de cale ferată, care se deplasează sau transportă mărfuri 

ori persoane; 

5.5.5. la sub-rândul 2.5. „Clasa 5. Asigurările de nave aeriene”, se indică numărul de reclamații 

care vizează un produs de asigurare, încadrat în clasa de asigurare respectivă, care acoperă 

daunele survenite la navele aeriene; 

5.5.6. la sub-rândul 2.6. „Clasa 6. Asigurările de nave maritime, lacustre şi fluviale”, se indică 

numărul de reclamații care vizează un produs de asigurare, încadrat în clasa de asigurare 

respectivă, care acoperă daunele survenite la navele maritime, daunele survenite la navele 

lacustre, daunele survenite la navele fluviale;  

5.5.7. la sub-rândul 2.7. „Clasa 7. Asigurările de bunuri în tranzit”, se indică numărul de 

reclamații care vizează un produs de asigurare, încadrat în clasa de asigurare respectivă, care 

acoperă daunele suferite de mărfuri, bagaje şi de alte bunuri transportate; 

5.5.8. la sub-rândul 2.8. „Clasa 8. Asigurările de incendiu şi de alte calamități naturale”, se 

indică numărul de reclamații care vizează un produs de asigurare, încadrat în clasa de asigurare 

respectivă, care acoperă daunele suferite de proprietăți şi de bunuri, altele decât bunurile 

cuprinse în clasele 3, 4, 5, 6 şi 7, cauzate de incendiu, explozie, furtună, alte fenomene naturale, 

în afară de furtună, energie nucleară, alunecări de teren; 

5.5.9. la sub-rândul 2.9. „Clasa 9. Alte asigurări de bunuri”, se indică numărul de reclamații 

care vizează un produs de asigurare, încadrat în clasa de asigurare respectivă, care acoperă 

daunele suferite de proprietăți şi bunuri, altele decât bunurile cuprinse în clasele 3, 4, 5, 6 şi 7, 

în cazul în care aceste daune sunt cauzate de furt, grindină sau îngheț, altele decât cele prevăzute 

la rândul 8.; 

5.5.10. la sub-rândul 2.10. „Clasa 10. Asigurările obligatorii de răspundere civilă auto”, se 

indică numărul de reclamații care vizează un produs de asigurare, încadrat în clasa de asigurare 

respectivă, care acoperă daunele ce rezultă din folosirea vehiculelor (inclusiv răspunderea 

transportatorului); 

5.5.11. la sub- rândul 2.11. „Clasa 11. Asigurările de răspundere civilă avia”, se indică numărul 

de reclamații care vizează un produs de asigurare, încadrat în clasa de asigurare respectivă, care 

acoperă daunele care rezultă din folosirea navelor aeriene (inclusiv răspunderea 

transportatorului); 

5.5.12. la sub-rândul 2.12. „Clasa 12. Asigurările de răspundere civilă maritimă, lacustră şi 

fluvială”, se indică numărul de reclamații care vizează un produs de asigurare, încadrat în clasa 

de asigurare respectivă, care acoperă daunele care rezultă din folosirea navelor maritime, 

lacustre şi fluviale (inclusiv răspunderea transportatorului);  

5.5.13. la sub-rândul 2.13. „Clasa 13. Asigurările de răspundere civilă generală”, se indică 

numărul de reclamații care vizează un produs de asigurare, încadrat în clasa de asigurare 

respectivă, care acoperă daunele din prejudiciul produs terților păgubiți, altele decât cele 

menționate la rândurile 10., 11. şi 12.; 

5.5.14. la  sub-rândul 2.14. „Clasa 14. Asigurările de credite”, se indică numărul de reclamații 

care vizează un produs de asigurare, încadrat în clasa de asigurare respectivă, care acoperă 

următoarele riscuri: insolvabilitatea, creditul de export, vânzarea în rate, creditul ipotecar, 

creditul agricol; 

5.5.15. la sub-rândul 2.15. „Clasa 15. Asigurările de garanții”, se indică numărul de reclamații 

care vizează un produs de asigurare, încadrat în clasa de asigurare respectivă, pentru garanțiile 

directe sau garanțiile indirecte; 



5.5.16. la sub-rândul 2.16. „Clasa 16. Asigurările de pierderi financiare”, se indică numărul de 

reclamații care vizează un produs de asigurare, încadrat în clasa de asigurare respectivă, care 

acoperă riscurile de șomaj, insuficiența veniturilor, pierderile cauzate de condițiile 

meteorologice nefavorabile, nerealizarea beneficiilor, riscurile aferente cheltuielilor curente, 

cheltuielile comerciale neprevăzute, deprecierea valorii de piață, pierderile de rentă sau alte 

venituri similare, pierderile comerciale indirecte, altele decât cele menționate anterior, 

pierderile financiare necomerciale, alte pierderi financiare, conform clauzelor contractului de 

asigurare; 

5.5.17. la sub-rândul 2.17. „Clasa 17. Asigurările de protecție juridică”, se indică numărul de 

reclamații care vizează un produs de asigurare, încadrat în clasa de asigurare respectivă, care 

acoperă cheltuielile aferente procedurii judiciare și alte cheltuieli cum ar fi: recuperarea pagubei 

suferite de asigurat într-o procedură civilă sau penală, apărarea ori reprezentarea asiguratului 

într-o procedură penală, administrativă sau împotriva unei reclamații îndreptate contra lui; 

5.5.18. la sub-rândul 2.18. „Clasa 18. Asigurările de asistență ale persoanelor aflate în 

dificultate în cursul deplasărilor sau absențelor de la domiciliu ori de la locul de reședință 

permanentă”, se indică numărul de reclamații care vizează un produs de asigurare, încadrat în 

clasa de asigurare respectivă; 

5.6. în cazul reclamațiilor în care produsul de asigurare este constituit din mai multe clase de 

asigurare, furnizorul va înscrie reclamația în rândurile 1. – 2. din secțiunea IV, în funcție de 

tipurile și clasele de asigurare la care aceasta se referă. 

6. Toate coloanele din formularul de raport se completează obligatoriu. Dacă furnizorul nu are 

nimic de reflectat la anumite activități, indicatorii din raport sau cerința în cauză nu se aplică 

acestuia, în celula respectivă din formular se indică cifra „0”. 

7. La câmpul „Numele, prenumele și semnătura persoanei responsabile”, se indică numele, 

prenumele și semnătura persoanei responsabile din cadrul furnizorului. 

  



Anexa nr. 5  

la Regulamentul privind gestionarea  

și soluționarea reclamațiilor 

 

F5 

 

RAPORT TRIMESTRIAL 

privind gestionarea reclamațiilor  

(servicii de plată și emitere de monedă electronică)  

 

Secțiunea I. Date generale  

 

10. Perioada de raportare: 

______________________________________________________________ 

 

11. Furnizorul: 

______________________________________________________________ 

 

Secțiunea II. Numărul de reclamații 

 

Nr. 

d/o 

 

Indicatorul 

 

Total 

inclusiv depuse de către: 

non-

consumatori 

consumatori inclusiv 

femei bărbați 

(a) (b) (c) (d) (e) (f) (g) 

1.  Numărul total de reclamații 

aflate în gestiune la 

începutul perioadei de 

raportare 

     

2. Numărul total de reclamații 

înregistrate în perioada de 

raportare 

     

3. Numărul total de reclamații 

soluționate, inclusiv 

     

3.1. după rezultatul soluționării:      

3.1.1. Numărul de reclamații 

soluționate favorabil 
     

3.1.2. Numărul de reclamații 

soluționate parțial favorabil 
     

3.1.3. Numărul de reclamații 

soluționate defavorabil 
     

3.2.  după durata de soluționare:      

3.2.1 Numărul de reclamații 

soluționate în termen de 

până la 5 zile lucrătoare 

     

3.2.2 Numărul de reclamații 

soluționate între 6 – 15 zile 

lucrătoare 

     

3.2.3 Numărul de reclamații 

soluționate în termen de 

peste 15 zile lucrătoare 

     

4. Numărul de reclamații 

nesoluționate  
     

5. Numărul de reclamații în 

gestiune la sfârșitul 

perioadei de raportare 

     



 

Secțiunea III. Obiectul reclamațiilor 

 

Nr.  

d/o 

Obiectul Numărul  

(a) (b) (c) 

1. Reclamații ce vizează operațiunile de plată neautorizate și/sau executate 

incorect 
 

2.  Reclamații ce vizează perceperea unor comisioane/taxe nejustificate sau 

netransparente 
 

3.  Reclamații ce vizează refuzul prestării serviciilor de plată  

4.  Reclamații ce vizează lipsa de transparență și deficiențe de informare  

5. Reclamații ce vizează interacțiunea cu personalul   

6. Altele   

 

Numele, prenumele și semnătura persoanei responsabile:  

_________________________________________________ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



INSTRUCŢIUNI 

de completare a Raportului trimestrial privind  

gestionarea reclamațiilor (servicii de plată și emitere de monedă electronică) – F5 

 

1. Raportul F5 se completează în baza reclamațiilor depuse de către utilizatorii de servicii de 

plată/deținătorii monedei electronice, indiferent dacă acestea sunt consumatori sau                    

non-consumatori, conform definițiilor de mai jos: 

1.1. consumator – orice persoană fizică care, în cadrul contractelor de servicii de plată, 

acționează în scopuri altele decât cele legate de activitatea de întreprinzător, industrială, 

artizanală sau profesională; 

1.2. non-consumator – persoană fizică sau juridică, alta decât consumatorul. 
2. La Secțiunea I. Date generale:  
2.1. la câmpul „Perioada de raportare”, se indică intervalul de raportare corespunzător 

prezentului formular, exprimat prin numărul trimestrului în cifre romane și anul în cifre arabe; 
2.2. la câmpul „Furnizorul”, se indică denumirea completă a prestatorului de servicii de 

plată/emitentului de monedă electronică. 

3. La Secțiunea II. Numărul de reclamații: 

3.1. la coloana (c) „Total”, indiferent de sursa de recepționare, se indică rezultatul examinării 

sau termenul de examinare; 

3.2. la coloana (d) „non-consumatori”, se indică numărul de reclamații depuse de către            

non-consumatori din numărul total de reclamații; 

3.3. la coloana (e) „consumatori”, se indică numărul de reclamații depuse de consumatori din 

numărul total de reclamații; 

3.4. la coloana (f) „femei”, se indică numărul de reclamații depuse de către femei (consumatori) 

din numărul total de reclamații; 

3.5. la coloana (g) „bărbați”, se indică numărul de reclamații depuse de către bărbați 

(consumatori) din numărul total de reclamații; 

3.6. la rândul 1. „Numărul total de reclamații aflate în gestiune la începutul perioadei de 

raportare”, se indică numărul total al reclamațiilor nesoluționate, aflate în proces de examinare 

la începutul perioadei de raportare; 

3.7. la rândul 2. „Numărul total de reclamații înregistrate în perioada de raportare”, se indică 

numărul total de reclamații înregistrate în perioada de raportare; 

3.8. la rândul 3. „Numărul total de reclamații soluționate, inclusiv”, se indică numărul total de 

reclamații soluționate în perioada de raportare, indiferent de rezultatul soluționării; 

3.9. rândul 3.1. „după rezultatul soluționării” nu se completează, fiind completate sub-rândurile 

3.1.1. – 3.1.3. cu datele aferente rezultatului soluționării reclamațiilor, după cum urmează:  

3.9.1. la sub-rândul 3.1.1., se indică numărul de reclamații soluționate favorabil;  

3.9.2. la sub-rândul 3.1.2., se indică numărul de reclamații în care doar o parte din solicitări au 

fost acceptate; 

3.9.3. la sub-rândul 3.1.3., se indică numărul de reclamații soluționate defavorabil, adică în 

totalitate în defavoarea clientului, fără intervenții sau măsuri de corectare; 

3.10. rândul 3.2. „după durata de soluționare” nu se completează, fiind completate sub-rândurile 

3.2.1. – 3.2.3. cu datele aferente duratei de soluționare a reclamațiilor, după cum urmează:  

3.10.1. la sub-rândul 3.2.1., se indică numărul de reclamații soluționate în termen de până la 5 

zile lucrătoare; 

3.10.2. la sub-rândul 3.2.2., se indică numărul de reclamații soluționate în termen de la 6 până 

la 15 zile lucrătoare;  

3.10.3. la sub-rândul 3.2.3., se indică numărul de reclamații soluționate în termen de peste 15 

zile lucrătoare; 

3.11. la rândul 4. „Numărul de reclamații nesoluționate”, se indică numărul de reclamații în 

raport cu care furnizorul nu a emis un răspuns final în termenul legal sau contrar prevederilor 

prezentului Regulament; 

3.12. la rândul 5. „Numărul de reclamații în gestiune la sfârșitul perioadei de raportare”, se 

indică numărul de reclamații aflate în gestiune la finalul perioadei de raportare.  

4. La Secțiunea III. Obiectul reclamațiilor: 

4.1. la coloana (a), se indică numărul de ordine al înregistrării în raport; 



4.2. la coloana (b) „Obiectul”, sunt indicate categoriile de reclamații; 

4.3. la coloana (c) „Numărul”, se indică numărul reclamațiilor care se încadrează în categoria 

respectivă, după cum urmează: 

4.3.1. la rândul 1. „Reclamații ce vizează operațiunile de plată neautorizate și/sau executate 

incorect”, se indică numărul de reclamații care au ca obiect accesarea neautorizată ori 

frauduloasă a contului de plăți și/sau sustragerea neautorizată a fondurilor din conturi, indiferent 

de tipologia fraudei (de ex., social engineering, card not present etc.) și de canalul prin care 

aceasta s-a produs (de ex., internet banking, carduri de plată, aplicații mobile etc.); 

neexecutarea, executarea incorectă sau executarea cu întârziere a operațiunilor de plată; 

4.3.2. la rândul 2. „Reclamații ce vizează perceperea unor comisioane/taxe nejustificate sau 

netransparente”, se indică numărul de reclamații care au ca obiect perceperea, de către furnizor, 

a unor comisioane, taxe sau alte plăți care nu au fost comunicate clar și prealabil executării unei 

operațiuni de plată ori după executarea acesteia, comisioane care nu sunt prevăzute expres în 

contractele-cadru, aferente serviciilor de plată; 

4.3.3. la rândul 3. „Reclamații ce vizează refuzul prestării serviciilor de plată”, se indică 

numărul de reclamații care au ca obiect refuzul furnizorului de a iniția sau continua relațiile 

contractuale, de a executa o operațiune de plată, de a deschide un cont de plăți sau de a furniza 

alte servicii aferente, inclusiv emiterea sau reemiterea unui card de plată, limitarea accesului la 

conturile de plăți sau blocarea acestora din motive ce țin de combaterea spălării banilor și 

finanțării terorismului sau din alte motive; 

4.3.4. la rândul 4. „Reclamații ce vizează lipsa de transparență și deficiențe de informare”, se 

indică numărul de reclamații care au ca obiect lipsa transparenței sau a comunicării din partea 

furnizorului; neoferirea informațiilor precontractuale privind serviciile de plată oferite, inclusiv 

comunicarea modificărilor condițiilor contractuale și prezentarea informațiilor prin canalele 

electronice; 

4.3.5. la rândul 5. „Reclamații privind interacțiunea cu personalul”, se indică numărul de 

reclamații care au ca obiect comportamentul necorespunzător al personalului furnizorului; 

4.3.6. la rândul 6. „Altele” coloana (b), se indică obiectul reclamațiilor care nu poate fi atribuit 

categoriilor specificate în rândurile 1. – 5., cu indicarea la coloana (c) a numărului de reclamații 

în cauză; 

4.4. în cazul reclamațiilor care au ca obiect mai multe declarații de nemulțumire sau pretenții, 

furnizorul înscrie reclamația în  rândurile 1. – 5. din secțiunea III, în funcție de natura fiecărui 

element reclamat. 

5. Toate coloanele din formularul de raport se completează obligatoriu. Dacă furnizorul nu are 

nimic de reflectat la anumite activități, indicatorii din raport sau cerința în cauză nu se aplică 

acestuia, în celula respectivă din formular se indică cifra „0”. 

6. La câmpul „Numele, prenumele și semnătura persoanei responsabile”, se indică numele, 

prenumele și semnătura persoanei responsabile din cadrul furnizorului. 

  



Anexa nr. 6 

la Regulamentul privind gestionarea 

și soluționarea reclamațiilor 

F6 
 

RAPORT TRIMESTRIAL 

privind gestionarea reclamațiilor (schimb valutar)  
 

Secțiunea I. Date generale  

 

2. Perioada de raportare: 

______________________________________________________________ 

 

3. Furnizorul: 

______________________________________________________________ 

        

 

Secțiunea II. Numărul de reclamații 

 

Nr. 

d/o 

Indicatorul  

Total 

inclusiv depuse 

de către: 

femei bărbați 

(a) (b) (c) (d) (e) 

1.  Numărul de reclamații aflate în gestiune la începutul 

perioadei de raportare 
   

2. Numărul de reclamații înregistrate    

3. Numărul de reclamații soluționate,  inclusiv:    

3.1.  după rezultatul soluționării    

3.1.1. Numărul de reclamații soluționate favorabil    

3.1.2. Numărul de reclamații soluționate parțial favorabil    

3.1.3. Numărul de reclamații soluționate defavorabil    

3.2.  după durata de soluționare: 

 
   

3.2.1 Numărul de reclamații soluționate în termen de 

până la 5 zile lucrătoare 
   

3.2.2 Numărul de reclamații soluționate între 6 - 15 zile 

lucrătoare 
   

4. Numărul de reclamații nesoluționate     

5. Numărul de reclamații în gestiune la sfârșitul 

perioadei de raportare 

   

 

Secțiunea III. Obiectul reclamațiilor 

 

 

Numele, prenumele și semnătura persoanei responsabile: 
___________________________ 

 

Nr. 

d/o 

Obiectul Numărul 

(a) (b) (c) 

1. Reclamații ce vizează refuzul nejustificat de prestare a serviciilor de 

schimb valutar 

 

2. Reclamații ce vizează lipsa de transparență și deficiențe de informare  

3. Reclamații ce vizează interacțiunea cu personalul   

4. Altele  



INSTRUCŢIUNI  

de completare a Raportului trimestrial privind gestionarea reclamațiilor 

(schimb valutar) – F6 

 

1. Raportul F6 se completează în baza reclamațiilor persoanelor fizice rezidente sau 

nerezidente, care, în cadrul operațiunilor de schimb valutar, efectuate prin intermediul unităților 

de schimb valutar, acționează în alte scopuri decât cele legate de activitatea de întreprinzător, 

industrială, artizanală sau profesională (consumatori). 

2.  La Secțiunea I. Date generale: 

2.1. la câmpul „Perioada de raportare”, se indică intervalul de raportare corespunzător 

prezentului formular, exprimat prin numărul trimestrului în cifre romane și anul în cifre arabe; 

2.2. la câmpul „Furnizorul”, se indică denumirea completă a unității de schimb valutar. 

3. La Secțiunea II. Numărul de reclamații:  

3.1. la coloana (c) „Total”, se indică numărul total de reclamații depuse de consumatori, 

indiferent de sursă de recepționare, rezultatul examinării sau termenul de examinare; 

3.2. la coloana (d), se indică numărul de reclamații depuse de către femei (consumatori);  

3.3. la coloana (e), se indică numărul de reclamații depuse de către bărbați (consumatori); 

3.4. la rândul 1. „Numărul total de reclamații aflate în gestiune la începutul perioadei de 

raportare”, se indică numărul total al reclamațiilor nesoluționate, aflate în proces de examinare 

la începutul perioadei de raportare; 

3.5. rândul 2. „Numărul total de reclamații înregistrate în perioada de raportare”, se indică 

numărul total de reclamații înregistrate în perioada de raportare; 

3.6. la rândul 3. „Numărul total de reclamații soluționate, inclusiv”, se indică numărul total de 

reclamații soluționate în perioada de raportare, indiferent de rezultatul soluționării; 

3.7. rândul 3.1. „după rezultatul soluționării” nu se completează, fiind completate sub-rândurile 

3.1.1. – 3.1.3. cu datele aferente rezultatului soluționării reclamațiilor, după cum urmează:  

3.7.1. la sub-rândul 3.1.1., se indică numărul de reclamații soluționate favorabil;   

3.7.2. la sub-rândul 3.1.2., se indică numărul de reclamații în care doar o parte din solicitări au 

fost acceptate;  

3.7.3. la sub-rândul 3.1.3., se indică numărul de reclamații soluționate defavorabil; 

3.8. rândul 3.2. „după durata de soluționare” nu se completează, fiind completate                       

sub-rândurile 3.2.1. – 3.2.2. cu datele aferente duratei de soluționare a reclamațiilor, după cum 

urmează:  

3.8.1. la sub-rândul 3.2.1., se indică numărul de reclamații soluționate în termen de până la 5 

zile lucrătoare; 

3.8.2. la sub-rândul 3.2.2., se indică numărul de reclamații soluționate în termen de la 6 până la 

15 zile lucrătoare;  

3.9. la rândul 4. „Numărul de reclamații nesoluționate”, se indică numărul de reclamații în 

raport cu care furnizorul nu a emis un răspuns final în termenul legal sau contrar prevederilor 

prezentului Regulament; 

3.10. la rândul 5. „Numărul de reclamații în gestiune la sfârșitul perioadei de raportare”, se 

indică numărul de reclamații aflate în gestiune la finalul perioadei de raportare.  

4. La Secțiunea III. Obiectul reclamațiilor: 

4.1. la coloana (a), se indică numărul de ordine al înregistrării în raport; 

4.2. la coloana (b) „Obiectul”, sunt indicate categoriile de reclamații;  

4.3. la coloana (c) „Numărul”, se indică numărul reclamațiilor care se încadrează în categoria 

respectivă, după cum urmează: 

4.3.1. la rândul 1. „Reclamații ce vizează refuzul nejustificat de prestare a serviciilor de schimb 

valutar”, se indică numărul de reclamații care au ca obiect refuzul nejustificat al furnizorului de 

a efectua operațiuni de schimb valutar în suma și moneda solicitată; aplicarea nejustificată a 

unor restricții privind nominalul bancnotelor și/sau anul de emitere al acestora; refuzul 

nejustificat de revocare a operațiunii de schimb valutar și restituire a mijloacelor bănești primite 

în cadrul operațiunii revocate; 

4.3.2. la rândul 2. „Reclamații ce vizează lipsa de transparență și deficiențe de informare”, se 

indică numărul de reclamații care au ca obiect lipsa transparenței informațiilor afișate de 

unitățile de schimb valutar la efectuarea operațiunilor prin ghișee sau prin aparatele de schimb 



valutar; prezentarea neclară sau incompletă a cursurilor de schimb și a comisioanelor aplicate; 

comunicarea deficitară a modificării cursurilor valutare; 

4.3.3. la rândul 3. „Reclamații privind interacțiunea cu personalul”, se indică numărul de 

reclamații care au ca obiect comportamentul necorespunzător al personalului/reprezentanților; 

4.3.4. la rândul 4. „Altele” coloana (b), se indică obiectul reclamațiilor care nu poate fi atribuit 

categoriilor specificate în rândurile 1. – 3. din secțiunea III, în funcție de natura fiecărui element 

reclamat; 

4.4. în cazul reclamațiilor care au ca obiect mai multe declarații de nemulțumire sau pretenții, 

furnizorul înscrie reclamația în rândurile 1. – 3. din secțiunea III, în funcție de natura fiecărui 

element reclamat.  

5. Toate coloanele din formularul de raport se completează obligatoriu. Dacă furnizorul nu are 

nimic de reflectat la anumite activități, indicatorii din raport sau cerința în cauză nu se aplică 

acestuia, în celula respectivă din formular se indică cifra „0”. 

6. La câmpul „Numele, prenumele și semnătura persoanei responsabile”, se indică numele, 

prenumele și semnătura persoanei responsabile din cadrul furnizorului.  

  



Anexa nr. 7  

la Regulamentul privind gestionarea  

și soluționarea reclamațiilor 

 

F7 

 

RAPORT TRIMESTRIAL  

privind gestionarea reclamațiilor (piața de capital)  

 

Secțiunea I. Date generale 

 

4. Perioada de raportare ________________________________________________ 

 

5. Entitatea raportoare  _________________________________________________ 

 

Secțiunea II. Numărul de reclamații 

 

Nr. 

d/o 

 

Indicatorul 

 

Total 

inclusiv depuse de către: 

clienți 

potențiali 

clienți inclusiv 

non-

consumatori 

consumatori femei bărbați 

(a) (b) (c) (d) (e) (f) (g) (h) 

1. Numărul total 

de reclamații 

aflate în 

gestiune la 

începutul 

perioadei de 

raportare 

      

2. Numărul total 

de reclamații 

înregistrate în 

perioada de 

raportare 

      

3. Numărul total 

de reclamații 

soluționate, 

inclusiv 

      

3.1.  după rezultatul 

soluționării: 
      

3.1.1. Numărul de 

reclamații 

soluționate 

favorabil 

      

3.1.2. Numărul de 

reclamații 

soluționate 

parțial 

favorabil 

      

3.1.3. Numărul de 

reclamații 

soluționate 

defavorabil 

      

3.2.  după durata de 

soluționare: 
      



3.2.1. Numărul de 

reclamații 

soluționate în 

termen de până 

la 5 zile 

lucrătoare 

      

3.2.2. Numărul de 

reclamații 

soluționate în 

termen de 5 – 

15 zile 

lucrătoare 

      

4.  Numărul de 

reclamații 

nesoluționate  

      

5. Numărul de 

reclamații în 

gestiune la 

sfârșitul 

perioadei de 

raportare 

      

 

Secțiunea III. Obiectul reclamațiilor  

 

Nr. 

d/o 

Obiectul Numărul 

(a) (b) (c) 

1.  Executarea ordinelor/dispozițiilor de tranzacționare   

2.  Informare insuficientă sau înșelătoare   

3.  Conflicte de interese   

4.  Calcul eronat al valorii activelor   

5.  Taxe și comisioane nejustificate   

6.  Acces la conturi/platforme de tranzacționare   

7.  Retragerea fondurilor/lichidarea pozițiilor   

8.  Prestarea serviciilor de consultanță investițională necorespunzătoare   

9.  Nerespectarea obligațiilor de raportare   

10.  Comportament neadecvat al personalului   

11.  Utilizarea abuzivă a datelor personale   

12.  Manipularea pieței/practici abuzive   

13.  Probleme legate de distribuția produselor financiare   

14.  Nerespectarea cadrului normativ și a relațiilor contractuale  

15.  Altele   

 

Numele, prenumele și semnătura persoanei responsabile:  
 

_________________________________________________ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



INSTRUCŢIUNI  

de completare a Raportului trimestrial  

privind gestionarea reclamațiilor (piața de capital) – F7 

 

1. Raportul F7 se completează în baza reclamațiilor depuse de către clienți și clienții potențiali 

ai entității licențiate sau autorizate să desfășoare activitățile pe piața de capital, conform 

definițiilor de mai jos: 

1.1. consumator – orice persoană fizică ce intenționează să comande sau să procure ori care 

comandă, procură sau folosește, sau beneficiază de servicii de asigurare pentru necesități 

nelegate de activitatea de întreprinzător, industrială, artizanală sau profesional; 

1.2. non-consumatori – alții decât consumatorii. 

2. La Secțiunea I. Date generale: 

2.1. la câmpul „Perioada de raportare”, se indică intervalul de raportare, aferent prezentului 

formular, exprimat prin numărul trimestrului în cifre romane și anul în cifre arabe; 

2.2. la câmpul „Entitatea raportoare”, se indică denumirea completă a entității.  

3. La Secțiunea II. Numărul de reclamații: 

3.1. la coloana (c) „Total”, se indică numărul total de reclamații, indiferent de sursa de 

recepționare, rezultatul examinării sau termenul de examinare; 

3.2. la coloana (d) „clienți potențiali” se indică numărul de reclamații depuse de către persoanele 

fizice și juridice, cu care entitatea raportoare se află într-o relație precontractuală, respectiv care 

au manifestat interes pentru serviciile oferite, au solicitat informații, au inițiat procesul de 

deschidere a unui cont sau au fost supuse evaluării de adecvare, fără ca, până la momentul 

reclamației, să fi fost încheiat un contract de prestare a serviciilor; 

3.3. la coloana (e) „non-consumatori”, se indică numărul de reclamații depuse de către clienți 

– non-consumatori, din numărul total de reclamații; 

3.4. la coloana (f) „consumatori”, se indică numărul de reclamații depuse de către clienți – 

consumatori, din numărul total de reclamații; 

3.5. la coloana (g) „femei”, se indică numărul de reclamații depuse de către femei, din numărul 

de reclamații, depuse de către clienți – persoane fizice; 

3.6. la coloana (h) „bărbați”, se indică numărul de reclamații depuse de către bărbați, din 

numărul de reclamații, depuse de către clienți – persoane fizice; 

3.7. la rândul 1. „Numărul total de reclamații aflate în gestiune la începutul perioadei de 

raportare” se indică numărul total al reclamațiilor nesoluționate, aflate în proces de examinare 

la începutul perioadei de raportare; 

3.8. la rândul 2. „Numărul total de reclamații înregistrate în perioada de raportare”, se indică 

numărul total de reclamații înregistrate în perioada de raportare; 

3.9. la rândul 3. „Numărul total de reclamații soluționate”, se indică numărul total de reclamații 

soluționate în perioada de raportare, indiferent de rezultatul soluționării; 

3.10. rândul 3.1. „după rezultatul soluționării” nu se completează, fiind completate                    

sub-rândurile 3.1.1. – 3.1.3. cu datele aferente rezultatului soluționării reclamațiilor, după cum 

urmează:  

3.10.1. la sub-rândul 3.1.1., se indică numărul de reclamații soluționate favorabil;  

3.10.2. la sub-rândul 3.1.2., se indică numărul de reclamații în care doar o parte din solicitări 

au fost acceptate; 

3.10.3. la sub-rândul 3.1.3., se indică numărul de reclamații soluționate defavorabil; 

3.11. rândul 3.2. „după durata de soluționare” nu se completează, fiind completate                      

sub-rândurile 3.2.1. – 3.2.2. cu datele aferente duratei de soluționare a reclamațiilor, după cum 

urmează:   

3.11.1. la sub-rândul 3.2.1., se indică numărul de reclamații soluționate în termen de până la 5 

zile lucrătoare; 

3.11.2. la sub-rândul 3.2.2., se indică numărul de reclamații soluționate în termen de la 6 până 

la 15 zile lucrătoare;  

3.12. la rândul 4. „Numărul de reclamații nesoluționate”, se indică numărul de reclamații aflate 

în raport cu care furnizorul nu a emis un răspuns final în termenul legal sau contrar prevederilor 

prezentului Regulament; 



3.13. la rândul 5. „Numărul de reclamații în gestiune la sfârșitul perioadei de raportare”, se 

indică numărul de reclamații aflate în gestiune la finalul perioadei de raportare.  

4. La Secțiunea III. Obiectul reclamațiilor: 

4.1. la coloana (a), se indică numărul de ordine al înregistrării în raport; 

4.2. la coloana (b) „Obiectul”, sunt indicate categoriile de reclamații; 

4.3. la coloana (c) „Numărul”, se indică numărul reclamațiilor care se încadrează în categoria 

respectivă, după cum urmează: 

4.3.1. la rândul 1. „Executarea ordinelor/dispozițiilor de tranzacționare”, se indică numărul de 

reclamații privind întârzierea, neexecutarea sau executarea eronată a ordinelor/dispozițiilor de 

cumpărare/vânzare de instrumente financiare, precum și altor operațiuni cu activele clientului, 

contrar obligației de diligență și promptitudine în prestarea serviciilor de intermediere; 

4.3.2. la rândul 2. „Informare insuficientă sau înșelătoare”, se indică numărul de reclamații ce 

țin de furnizarea informațiilor incomplete, inexacte ori de omisiunea informațiilor esențiale 

privind caracteristicile, riscurile, costurile ori performanța produselor sau a serviciilor de 

investiții, contrar cerințelor privind transparența și informarea corectă a 

investitorului/clientului; 

4.3.3. la rândul 3. „Conflicte de interese”, se indică numărul de reclamații cu privire la situațiile 

în care interesele entității licențiate sau autorizate să desfășoare activități pe piața de capital sau 

ale angajaților acesteia pot afecta obiectivitatea și imparțialitatea prestării serviciilor, contrar 

obligației de gestionare adecvată a conflictelor de interese; 

4.3.4. la rândul 4. „Calcul eronat al valorii activelor”, se indică numărul de reclamații ce țin de 

determinarea incorectă a valorii activelor nete, cu impact asupra evaluării portofoliului și a 

drepturilor investitorilor/clienților; 

4.3.5. la rândul 5. „Taxe și comisioane nejustificate”, se indică numărul de reclamații privind 

perceperea unor costuri necomunicate în prealabil sau disproporționalitatea acestora față de 

serviciile prestate; 

4.3.6. la rândul 6. „Acces la conturi/platforme de tranzacționare”, se indică numărul de 

reclamații referitor la restricționarea nejustificată sau apariția unor deficiențe tehnice, care 

împiedică accesul investitorului la contul său sau la platforma de tranzacționare; 

4.3.7. la rândul 7. „Retragerea fondurilor / lichidarea pozițiilor”, se indică numărul de reclamații 

privind întârzierea sau refuzul nejustificat în procesarea cererilor de retragere a mijloacelor 

bănești ori de lichidare a pozițiilor de investiții, cu încălcarea termenelor contractuale sau 

legale; 

4.3.8. la rândul 8. „Prestarea serviciilor de consultanță investițională necorespunzătoare”, se 

indică numărul de reclamații în legătură cu prestarea serviciilor de consultanță investițională 

sau furnizarea recomandărilor privind instrumentele financiare, fără a se ține cont de profilul 

investitorului, inclusiv obiectivele de investiții, toleranța la risc și cunoștințele financiare ale 

acestuia, fapt care a generat sau ar fi putut genera pierderi financiare semnificative; 

4.3.9. la rândul 9. „Nerespectarea obligațiilor de raportare”, se indică numărul de reclamații 

care vizează încălcarea obligației de furnizare în termen a informațiilor periodice către 

investitori, inclusiv omisiunea sau întârzierea transmiterii rapoartelor privind activitatea 

investițională, performanța portofoliului și costurile aferente, contrar cerințelor de transparență, 

informare și transmitere a rapoartelor periodice către investitori/clienți; 

4.3.10. la rândul 10. „Comportament neadecvat al personalului”, se indică numărul de 

reclamații ce țin de manifestarea unor atitudini neprofesionale, utilizarea unui limbaj inadecvat 

sau refuzul de a acorda asistență corespunzătoare clienților, contrar principiilor de conduită și 

etică profesională, aplicabile entităților licențiate sau autorizate să desfășoare activități pe piața 

de capital; 

4.3.11. la rândul 11. „Utilizarea abuzivă a datelor personale”, se indică numărul de reclamații 

cu privire la prelucrarea necorespunzătoare, divulgarea neautorizată sau utilizarea abuzivă a 

datelor cu caracter personal ale clienților, cu încălcarea prevederilor legislației privind protecția 

datelor cu caracter personal; 

4.3.12. la rândul 12. „Manipularea pieței/practici abuzive”, se indică numărul de reclamații 

referitor la suspiciunile privind tranzacțiile suspecte, implicarea în acțiuni sau tranzacții care 

pot fi considerate ca manipulare a pieței, utilizarea informațiilor privilegiate (insider trading) 

sau alte practici abuzive, ce contravin reglementărilor aferente integrității pieței de capital; 



4.3.13. la rândul 13. „Probleme legate de distribuția produselor financiare”, se indică numărul 

de reclamații care vizează vânzarea, furnizarea sau promovarea produselor financiare către 

investitori, fără realizarea unei evaluări corespunzătoare a profilului acestora, inclusiv a 

obiectivelor, a cunoștințelor și a toleranței la risc, contrar cerințelor de adecvare și protecție a 

investitorului; 

4.3.14. la rândul 14. „Nerespectarea cadrului normativ și a relațiilor contractuale”, se indică 

numărul de reclamații care vizează încălcarea prevederilor legale, a reglementărilor emise de 

CNPF ori a obligațiilor contractuale asumate de către entitățile licențiate sau autorizate să 

desfășoare activitate pe piața de capital, inclusiv neexecutarea clauzelor contractuale, 

omisiunea obligațiilor de informare ori prestarea necorespunzătoare a serviciilor reglementate; 

4.3.15. la rândul 15. „Altele” coloana (b) se indică obiectul reclamațiilor, care nu poate fi 

atribuit categoriilor specificate în rândurile 1. – 14., cu indicarea la coloana (c) a numărului de 

reclamații în cauză;  

4.4. în cazul reclamațiilor care au ca obiect mai multe declarații de nemulțumire sau pretenții, 

entitatea raportoare va înscrie reclamația în  rândurile 1.– 14. din secțiunea III, în funcție de 

natura fiecărui element reclamat. 

5. Toate coloanele din formularul de raport se completează obligatoriu. Dacă furnizorul nu are 

nimic de reflectat la anumite activități, indicatorii din raport sau cerința în cauză nu se aplică 

acestuia, în celula respectivă din formular se indică cifra „0”. 

6. La câmpul „Numele, prenumele și semnătura persoanei responsabile”, se indică numele, 

prenumele și semnătura persoanei responsabile din cadrul entității raportoare pentru 

coordonarea procesului de completare și transmitere a raportului.  

  



Anexa nr. 8  

la Regulamentul privind gestionarea  

și soluționarea reclamațiilor 

F8 
 

RAPORT TRIMESTRIAL  

privind gestionarea reclamațiilor 

 (participanți, viitori participanți ai 

 fondurilor de pensii facultative sau angajatori)  

 

Secțiunea I. Date generale 

 

6. Perioada de raportare: ________________________________________________ 

 

7. Entitatea raportoare: _________________________________________________ 

 

Secțiunea II. Numărul de reclamații   

 

Nr. 

d/o 

Indicatorul Total inclusiv depuse de către: 

participanți 

femei 

participanți 

bărbați 

viitori 

participanți 

angajatori 

(a) (b) (c) (d) (e) (f) (g) 

1. Numărul de 

reclamații aflate în 

gestiune la 

începutul perioadei 

de raportare 

     

2. Numărul de 

reclamații 

înregistrate 

     

3. Numărul de 

reclamații 

soluționate, 

inclusiv: 

     

3.1.1. Numărul de 

reclamații 

soluționate 

favorabil 

     

3.1.2. Numărul de 

reclamații 

soluționate parțial 

favorabil 

     

3.1.3. Numărul de 

reclamații 

soluționate 

defavorabil 

     

3.2.1. Numărul de 

reclamații 

soluționate în 

termen de până la 5 

zile lucrătoare 

     

3.2.2. Numărul de 

reclamații 

soluționate între 5 

– 15 zile lucrătoare 

     



4. Numărul de 

reclamații 

nesoluționate  

     

5. Numărul de 

reclamații în 

gestiune la sfârșitul 

perioadei de 

raportare 

     

 

Secțiunea III. Obiectul reclamațiilor 

 

Nr. 

d/o 

Obiectul Numărul 

(a) (b) (c) 

1. Reclamații ce vizează prezentare informațiilor conform prospectului 

planului de pensii, Legii nr. 198/2020 și actelor subsecvente legii  
 

2. Reclamații de vizează taxele și comisioanele stabilite/percepute de 

administratorul fondurilor de pensii 
 

3. Reclamații ce vizează întârzierea sau neefectuarea în termen a plății 

pensiilor 
 

4. Reclamații ce vizează transferul participanților și activului personal   

5. Reclamații ce vizează interacțiunea cu personalul/agenții de distribuție  

6. Altele  

 

 

Numele, prenumele și semnătura persoanei responsabile:  
 

_________________________________________________ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



INSTRUCŢIUNI 

de completare a Raportului trimestrial 

privind gestionarea reclamațiilor (participanți, viitori 

participanți ai fondurilor de pensii facultative sau angajatori – F8 

 

8. Raportul F8 se completează doar în baza reclamațiilor participanților, a viitorilor participanți 

ai fondurilor de pensii facultative sau a angajatorilor. 

2. La Secțiunea I. Date generale: 

2.1. la câmpul „Perioada de raportare”, se indică intervalul de raportare corespunzător 

prezentului formular, exprimat prin numărul trimestrului în cifre romane și anul în cifre arabe; 

2.2. la câmpul „Entitatea raportoare”, se indică denumirea completă a administratorului 

fondului de pensii. 

3. La Secțiunea II. Numărul de reclamații: 

3.1. la coloana (c) „Total”, se indică numărul total de reclamații, indiferent de sursă de 

recepționare, rezultatul examinării sau termenului de examinare; 

3.2. la coloana (d) „participanți femei”, se indică numărul de reclamații depuse de către 

participanți femei. 

În acest caz se va considera drept reclamant beneficiarul serviciilor de pensii facultative; 

3.3. la coloana (e) „participanți bărbați”, se indică numărul de reclamații depuse de către 

participanți bărbați.  

În acest caz, se va considera drept reclamant beneficiarul serviciilor de pensii facultative; 

3.4. la coloana (f) „viitori participanți”, se indică numărul de reclamații depuse de către viitorii 

participanți/persoane eligibile.  

În acest caz, se va considera drept reclamant beneficiarul serviciilor de pensii facultative; 

3.5. la coloana (g) „angajatori”, se indică numărul de reclamații depuse de către angajatori. 

În acest caz, se va considera drept reclamant beneficiarul serviciilor de pensii facultative; 

3.6. la rândul 1. „Numărul total de reclamații aflate în gestiune la începutul perioadei de 

raportare”, se indică numărul total al reclamațiilor nesoluționate, aflate în proces de examinare 

la începutul perioadei de raportare; 

3.7. la rândul 2. „Numărul total de reclamații înregistrate în perioada de raportare”, se indică 

numărul total de reclamații înregistrate în perioada de raportare; 

3.8. la rândul 3. „Numărul total de reclamații soluționate”, se indică numărul total de reclamații 

soluționate în perioada de raportare, indiferent de rezultatul soluționării; 

3.9. rândul 3.1. „după rezultatul soluționării” nu se completează, fiind completate sub-rândurile 

3.1.1. – 3.1.3. cu datele aferente rezultatului soluționării reclamațiilor, după cum urmează:  

3.9.1. la sub-rândul 3.1.1., se indică numărul de reclamații soluționate favorabil;  

3.9.2. la sub-rândul 3.1.2., se indică numărul de reclamații în care doar o parte din solicitări au 

fost acceptate; 

3.9.3. la sub-rândul 3.1.3., se indică numărul de reclamații soluționate defavorabil; 

3.10. rândul 3.2. „după durata de soluționare”, nu se completează, fiind completate                  

sub-rândurile 3.2.1. – 3.2.2. cu datele aferente duratei de soluționare a reclamațiilor, după cum 

urmează:   

3.10.1. la sub-rândul 3.2.1., se indică numărul de reclamații soluționate în termen de până la 5 

zile lucrătoare; 

3.10.2. la sub-rândul 3.2.2., se indică numărul de reclamații soluționate în termen de la 6 până 

la 15 zile lucrătoare;  

3.11. la rândul 4. „Numărul de reclamații nesoluționate”, se indică numărul de reclamații în 

raport cu care furnizorul nu a emis un răspuns final în termenul legal sau contrar prevederilor 

prezentului Regulament; 

3.12. la rândul 5. „Numărul de reclamații în gestiune la sfârșitul perioadei de raportare”, se 

indică numărul de reclamații aflate în gestiune la finalul perioadei de raportare. 

4. La Secțiunea III. Obiectul reclamațiilor: 

4.1. la coloana (a), se indică numărul de ordine al înregistrării în raport; 

4.2. la coloana (b) „Obiectul”, sunt indicate categoriile de reclamații; 

4.3. la coloana (c) „Numărul”, se indică numărul reclamațiilor care se încadrează în categoria 

respectivă, după cum urmează: 



4.3.1. la rândul 1. „Reclamații ce vizează prezentare informațiilor conform prospectului 

planului de pensii, prevederilor Legii nr. 198/2020 și actelor subsecvente legii”, se indică, fără 

a se limita la, numărul de reclamații care au ca obiect insuficiența/prezentarea incompletă a 

informațiilor viitorilor participanți, ale participanților sau ale angajatorilor beneficiari ai 

serviciilor fondurilor de pensii facultative; 

4.3.2. la rândul 2. „Reclamații ce vizează taxele și comisioanele stabilite/percepute de 

administratorul fondurilor de pensii”, se indică, fără a se limita la, numărul de reclamații care 

au ca obiect taxele și comisioanele stabilite de către administrator, descriindu-se caracterul 

neconcordanțelor, cum ar fi perceperea unor costuri neanunțate, diferențe între tarifele afișate 

și cele efectiv aplicate sau modificarea comisioanelor fără informare prealabilă; 

4.3.3. la rândul 3. „Reclamații ce vizează întârzierea sau neefectuarea în termen a plății 

pensiilor”, se indică, fără a se limita la, numărul de reclamații care au ca obiect întârzierea sau 

neefectuarea plății pensiilor facultative în termenii conveniți, unde se va indica tipul de plată 

vizat, durata întârzierii semnalate și eventualele cauze identificate; 

4.3.4. la rândul 4 „Reclamații ce vizează transferul participanților și activului personal”, se 

indică, fără a se limita la, numărul de reclamații care au ca obiect acțiuni neconforme/refuzuri, 

întârzieri în transferul participantului și al activului personal de la un fond de pensii la altul; 

4.3.5. la rândul 5 „Reclamații ce vizează interacțiunea cu personalul/agenții de distribuție”, se 

indică, fără a se limita la, numărul de reclamații care au ca obiect comportamentul 

necorespunzător al personalului/agenților de distribuții; 

4.3.6. la rândul 6. „Altele” coloana (b), se indică obiectul reclamațiilor care nu poate fi atribuit 

categoriilor specificate în rândurile 1. – 5., cu indicarea la coloana (c) a numărului de reclamații 

în cauză;  

4.4. în cazul reclamațiilor care au ca obiect mai multe declarații de nemulțumire sau pretenții, 

entitatea raportoare va înscrie reclamația în rândurile 1. – 5. din secțiunea III, în funcție de 

natura fiecărui element reclamat. 

5. Toate coloanele din formularul de raport se completează obligatoriu. Dacă furnizorul nu are 

nimic de reflectat la anumite activități, indicatorii din raport sau cerința în cauză nu se aplică 

acestuia, în celula respectivă din formular se indică cifra „0”. 

6. La câmpul „Numele, prenumele și semnătura persoanei responsabile” se indică numele, 

prenumele și semnătura persoanei responsabile din cadrul entității raportoare.  

  



Anexa nr. 9  

la Regulamentul privind gestionarea  

și soluționarea reclamațiilor 

 

F9 
 

RAPORT TRIMESTRIAL 

privind gestionarea reclamațiilor consumatorilor 

(beneficiari ai serviciilor de finanțare participativă)  

 

Secțiunea I. Date generale  

 

1. Perioada de raportare: ___________________________________ 
 

2. Furnizorul: ____________________________________________     

 

Secțiunea II. Numărul de reclamații 
 

Nr. 

d/o 

Indicatorul Total inclusiv depuse de către: 

femei bărbați persoane 

juridice 

rezidente 

persoane 

juridice 

nerezidente 

(a) (b) (c) (d) (e) (f) (g) 

1. Numărul de reclamații aflate 

în gestiune la începutul 

perioadei de raportare 

     

2. Numărul de reclamații 

înregistrate 
     

3. Numărul de reclamații 

soluționate, inclusiv 
     

3.1. după rezultatul soluționării:      

3.1.1. Numărul de reclamații 

soluționate favorabil 
     

3.1.2. Numărul de reclamații 

soluționate parțial favorabil 
     

3.1.3. Numărul de reclamații 

soluționate defavorabil 
     

3.2.  după durata de soluționare:      

3.2.1. Numărul de reclamații 

soluționate în termen de până 

la 5 zile lucrătoare 

     

3.2.2. Numărul de reclamații 

soluționate între 6 – 15 zile 

lucrătoare 

     

4. Numărul de reclamații 

nesoluționate  
     

5. Numărul de reclamații în 

gestiune la sfârșitul perioadei 

de raportare 

     

 

Secțiunea III. Obiectul reclamațiilor 

 

Nr. 

d/o 

Obiectul Numărul 

(a) (b) (c) 

1. Reclamații ce vizează obligațiile de transparență a furnizorului de 

finanțare participativă   
 



2. Reclamații ce vizează transparența fișei cu informații esențiale  

3. Reclamații de vizează taxele și comisioanele stabilite de furnizor  

4. Reclamații ce vizează întârzierea sau nerambursarea plăților  

5. Reclamații ce vizează dreptul consumatorului la revocare  

6. Reclamații ce vizează conflictele de interese  

7. Altele  

 

Numele, prenumele şi semnătura persoanei responsabile: 

_________________________________________________ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



INSTRUCŢIUNI  

de completare a Raportului trimestrial  

privind gestionarea reclamațiilor consumatorilor 

(beneficiari ai serviciilor de finanțare participativă) – F9 

 

9. Raportul F9 se completează doar în baza reclamațiilor clienților care au statut de investitor, 

dezvoltator sau debitor-consumator astfel cum este definit la art. 2 din Legea nr. 181/2023 

privind serviciile de finanțare participativă. 

2. La Secțiunea I. Date generale: 

2.1. la câmpul „Perioada de raportare”, se indică intervalul de raportare corespunzător 

prezentului formular, exprimat prin numărul trimestrului în cifre romane și anul în cifre arabe; 

2.2. la câmpul „Furnizorul”, se indică denumirea completă a furnizorului. 

3. La Secțiunea II. Numărul de reclamații:   

3.1. la coloana (c) „Total”, se indică numărul total de reclamații depuse, indiferent de sursă de 

recepționare, rezultatul examinării sau termenul de examinare; 

3.2. la coloana (d), se indică numărul de reclamații depuse de către femei.  

În acest caz, se va considera drept reclamant beneficiarul serviciilor de finanțare participativă; 

3.3. la coloana (e), se indică numărul de reclamații depuse de către bărbați.  

În acest caz, se va considera drept reclamant beneficiarul serviciilor de finanțare participativă; 

3.4. la coloana (f), se indică numărul de reclamații depuse de către persoanele juridice 

rezidente.  

În acest caz, se va considera drept reclamant beneficiarul serviciilor de finanțare participativă; 

3.5. la coloana (g), se indică numărul de reclamații depuse de către persoanele juridice 

nerezidente.  

În acest caz, se va considera drept reclamant beneficiarul serviciilor de finanțare participativă; 

3.6. la rândul 1. „Numărul total de reclamații aflate în gestiune la începutul perioadei de 

raportare”, se indică numărul total al reclamațiilor nesoluționate, aflate în proces de examinare 

la începutul perioadei de raportare; 

3.7. la rândul 2. „Numărul total de reclamații înregistrate în perioada de raportare”, se indică 

numărul total de reclamații înregistrate în perioada de raportare; 

3.8. la rândul 3. „Numărul total de reclamații soluționate, inclusiv”, se indică numărul total de 

reclamații soluționate în perioada de raportare, indiferent de rezultatul soluționării; 

3.9. rândul 3.1. „după rezultatul soluționării” nu se completează, fiind completate sub-rândurile 

3.1.1. – 3.1.3. cu datele aferente rezultatului soluționării reclamațiilor, după cum urmează:  

3.9.1. la sub-rândul 3.1.1., se indică numărul de reclamații soluționate favorabil;  

3.9.2. la sub-rândul 3.1.2., se indică numărul de reclamații în care doar o parte din solicitări au 

fost acceptate; 

3.9.3. la sub-rândul 3.1.3., se indică numărul de reclamații soluționate defavorabil.  

3.10. rândul 3.2. „după durata de soluționare” nu se completează, fiind completate                      

sub-rândurile 3.2.1. – 3.2.2. cu datele aferente duratei de soluționare a reclamațiilor, după cum 

urmează:  

3.10.1. la sub-rândul 3.2.1., se indică numărul de reclamații soluționate în termen de până la 5 

zile lucrătoare; 

3.10.2. la sub-rândul 3.2.2., se indică numărul de reclamații soluționate în termen de la 6 până 

la 15 zile lucrătoare;  

3.11. la rândul 4. „Numărul de reclamații nesoluționate”, se indică numărul de reclamații în 

raport cu care furnizorul nu a emis un răspuns final în termenul legal sau contrar prevederilor 

prezentului Regulament; 

3.12. la rândul 5. „Numărul de reclamații în gestiune la sfârșitul perioadei de raportare”, se 

indică numărul de reclamații aflate în gestiune la finalul perioadei de raportare.  

4. La Secțiunea III. Obiectul reclamațiilor: 

4.1. la coloana (a), se indică numărul de ordine al înregistrării în raport; 

4.2. la coloana (b) „Obiectul”, sunt indicate categoriile de reclamații; 

4.3. la coloana (c) „Numărul”, se indică numărul reclamațiilor care se încadrează în categoria 

respectivă, după cum urmează: 



4.3.1. la rândul 1. „Reclamații ce vizează obligațiile de transparență a furnizorului de finanțare 

participativă”, se indică, fără a se limita la, numărul de reclamații care au ca obiect insuficiența 

și corectitudinea informațiilor dezvăluite privind furnizorul de finanțare participativă care sunt 

plasate pe platforma furnizorului, fiind semnalată lipsa unor informații obligatorii, neclaritatea 

acestora, omisiunile privind riscurile sau orice alt element care poate afecta înțelegerea corectă 

a serviciilor de finanțare participativă; 

4.3.2. la rândul 2. „Reclamații ce vizează transparența fișei cu informații esențiale”, se indică, 

fără a se limita la, numărul de reclamații care au ca obiect insuficiența și corectitudinea 

informațiilor obligatorii necesare a fi cuprinse în fișa cu informații esențiale privind investiția; 

4.3.3. la rândul 3. „Reclamații ce vizează taxele și comisioanele stabilite de furnizor” coloana 

(c), se indică, fără a se limita la, numărul de reclamații care au ca obiect taxele și comisioanele 

stabilite de către furnizor, descriindu-se caracterul neconcordanțelor, cum ar fi perceperea unor 

costuri neanunțate, diferențele între tarifele afișate și cele efectiv aplicate sau modificarea 

comisioanelor fără o informare prealabilă; 

4.3.4. la rândul 4. „Reclamații ce vizează întârzierea sau nerambursarea plăților”, se indică, 

numărul de reclamații care au ca obiect întârzierea sau nerambursarea plăților, unde se va indica 

tipul de plată vizat, durata întârzierii semnalate și eventualele cauze identificate; 

4.3.5. la rândul 5. „Reclamații ce vizează dreptul consumatorului la revocare”, se indică, fără a 

se limita la, numărul de reclamații care au ca obiect refuzul sau tergiversarea procedurii de 

revocare, neinformarea precontractuală corespunzătoare privind dreptul de revocare, 

nerespectarea termenelor legale de restituire a mijloacelor financiare după exercitarea revocării; 

4.3.6. la rândul 6. „Conflictele de interese”, se indică, fără a se limita la, numărul de reclamații 

care au ca obiect situații, în care interesele furnizorului de finanțare participativă, ale 

asociațiilor/acționarilor furnizorului sau ale angajaților acesteia pot afecta obiectivitatea și 

imparțialitatea prestării serviciilor, contrar obligației de gestionare adecvată a conflictelor de 

interese sau are loc nerespectarea normelor privind conflictele de interese; 

4.3.7. la rândul 7 „Altele” coloana (b), se indică obiectul reclamațiilor ce nu poate fi încadrat în 

rândurile 1. – 6., cu indicarea la coloana (c) a numărului de reclamații în cauză; 

4.4. în cazul reclamațiilor care au ca obiect mai multe declarații de nemulțumire sau pretenții, 

furnizorul va înscrie reclamația în rândurile 1. – 6. din secțiunea III, în funcție de natura fiecărui 

element reclamat. 

5. Toate coloanele din formularul de raport se completează obligatoriu. Dacă furnizorul nu are 

nimic de reflectat la anumite activități, indicatorii din raport sau cerința în cauză nu se aplică 

acestuia, în celula respectivă din formular se indică cifra „0”. 

6. La câmpul „Numele, prenumele și semnătura persoanei responsabile”, se indică numele, 

prenumele și semnătura persoanei responsabile din cadrul furnizorului. 

 

 

 

 

 

 

 

 


