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BULETIN INFORMATIV, 1lI-2024

INCALCARI SI PRACTICI COMERCIALE INCORECTE
CONSTATATE DE CNPF

I. PRACTICI COMERCIALE INCORECTE CONSTATATE LA ACHIZITIONAREA ASIGURARILOR

Un control din oficiu, efectuat de catre CNPF in acest trimestru, a scos la iveala practici comerciale incorecte in
domeniul asigurarilor. Aceste practici vizau, 1n special, vanzarea de asigurari pentru bunuri electronice
(electrocasnice etc.) prin intermediul magazinelor specializate, ca servicii complementare la achizitie.

In urma verificarilor, au fost constatate urmatoarele probleme:

% Vanzarea repetatd de asigurari pentru acelasi bun, cu riscuri si perioade de asigurare care se suprapuneau,
determinand clientii sa plateascd mai multe prime de asigurare, desi, in caz de dauna, ar fi primit o singura
despagubire, cel mult egald cu valoarea bunului;

++ Stabilirea unor sume de asigurare disproportionat de mari fata de valoarea reala a bunului (de pana la 20 de
ori) si introducerea unei frangize calculate la aceastd suma exageratd. Aceasta facea practic imposibila
obtinerea despagubirilor, denaturand scopul contractului de asigurare.

Consumatorii care au fost afectati de practicile comerciale incorecte dispun de masuri de remediere proportionale
si efective, inclusiv de reducere a pretului sau de restituire a contravalorii prin rezolutiunea contractului, precum si
de despagubiri pentru prejudiciul suferit, astfel cum prevede Legea nr. 105/2003.

Pentru mai multe detalii, faceti click aici.

I1. PRACTICI COMERCIALE INCORECTE DEPISTATE LA CONTRACTAREA CREDITELOR

CNPF a constatat abateri de la legislatie la unele institutii financiare in ceea ce priveste informarea consumatorilor
despre creditele cu dobanda flotantd. Acestea nu au oferit informatii complete si clare despre costurile reale,
valoarea totald de platd si Dobanda Anuald Efectiva (DAE), limitand capacitatea consumatorilor de a intelege
conditiile creditului.

Prin urmare, autoritatea de supraveghere a dispus institutiilor sa-si revizuiasca ofertele de credit cu dobanda
variabila pentru a se asigura ca acestea respecta legislatia Tn vigoare si protejeaza drepturile consumatorilor.

I1l. CLAUZE ABUZIVE TN CONTRACTE DE CREDIT

In cadrul desfasurarii activitatii, CNPF a constatat intr-o serie de contracte de credit clauze abuzive sau ilegale
precum: dobanzi si penalitdti prea mari, calcul gresit al dobanzii anuale efective, clauze abuzive privind Intarzierea
la plata, modificarea dobanzii fara acordul clientului si clauze despre garantii si raspundere.

In astfel de situatii, CNPF ia masuri pentru a proteja consumatorii, inclusiv initierea unor actiuni in instanta de
judecata.


https://www.cnpf.md/ro/decizii-ale-consiliului-de-administratie-al-comisiei-nationale-a-6307_93990.html
https://www.cnpf.md/ro/decizii-ale-consiliului-de-administratie-al-comisiei-nationale-a-6307_93990.html

DEZVOLTAREA CADRULUI DE PROTECTIE A
CONSUMATORILOR

I. MAI MULTA PROTECTIE PENTRU CONSUMATORII DE SERVICII FINANCIARE

CNPF a elaborat si a transmis pentru avizare Ministerului Finantelor un proiect de lege cu privire la imbunatatirea
protectiei consumatorilor de servicii financiare. Acest proiect 1si propune sa rezolve probleme legate de:
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Depozite bancare - vor exista reguli mai clare pentru protejarea banilor depusi la banca.
Credite - se vor stabili reguli mai precise pentru contractele de credit, astfel incat consumatorii sa fie mai

X3

2

bine informati.

Asigurari - legea va clarifica modul Tn care sunt prezentate ofertele de asigurare si va reglementa asigurarea
RCA.

Reclamatii - va fi mai usor pentru consumatori sa depuna reclamatii si sa 1si apere drepturile.
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Proiectul de lege poate fi consultat aici.

II. FORMULARE DE CONSTATARE AMIABILA OPTIMIZATE

Comisia Nationala a Pietei Financiare a transmis spre consultari proiectul hotararii cu privire la procedurile aferente
constatarii amiabile de accident. Proiectul propune o noud versiune a formularului "Constatare amiabild de
accident", cu modificari la nivel de forma, continut si reguli de utilizare.

Scopul principal este de a simplifica procedurile in cazul accidentelor rutiere minore, oferind soferilor implicati un
proces de solutionare mai rapid si mai putin stresant.

.....

electronice.

I11. FORMULARE RCA NOI SI DOCUMENTE PENTRU CAZURILE DE ASIGURARE UNIFICATE

Autoritatea de supraveghere a lansat noi formulare standard pentru asigurarile RCA, inclusiv cereri de asigurare,
contracte RCA interne si externe, polite de asigurare si certificate "Carte Verde". Acestea au un format si continut
actualizat.

Pe langa formularele RCA, CNPF a introdus si modele standardizate pentru cererile de despagubire si rapoartele de
evaluare a daunelor, impreuna cu instructiuni de completare.

Scopul acestor modificari este de a uniformiza procedurile de solutionare a daunelor RCA si de a creste transparenta
n procesul de despagubire. Prin standardizarea documentelor, CNPF urmareste sa simplifice procesul de evaluare
a daunelor, sa clarifice modalitatile de platda a despagubirilor si sd prevind abuzurile in stabilirea sumelor de
despagubire. Formularele si cererile RCA pot fi descarcate de aici.

ASISTENTA SI SUPORT PENTRU CONSUMATORI

I. NOI FORMULARE PENTRU DEPUNEREA PETITIILOR

In scopul facilitarii procesului de depunere a petitiilor, CNPF a actualizat formularele tip pentru petitii. Noile
formulare pot fi descarcate din sectiunile specifice fiecarui domeniu: asigurari, credite, depozite, piata de capital,
servicii de plata. Click aici.

Modalitatea de depunere a petitiilor poate fi accesata aici.


https://particip.gov.md/ro/document/stages/proiect-de-lege-pentru-modificarea-unor-acte-normative-consolidarea-cadrului-de-protectie-a-drepturilor-consumatorilor-de-servicii-financiare/13264
https://www.cnpf.md/ro/formulare-6497.html
https://www.cnpf.md/ro/depune-o-petitie-6541_93788.html
https://www.cnpf.md/ro/depune-o-petitie-6536.html

II. RECLAMATII RECEPTIONATE DE CATRE CNPF

Pentru a veni in sprijinul consumatorilor si a imbunatati gestionarea reclamatiilor, CNPF a intensificat eforturile de
solutionare a problemelor semnalate in diverse sectoare. Analiza reclamatiilor din perioada 01.01.2024 —

30.09.2024 evidentiaza principalele provocari si masurile corective implementate pentru fiecare domeniu.

Credite/Depozite:

Tn acest sector au fost receptionate 383 de reclamatii, principalele probleme invocate de consumatori fiind legate de
clauze abuzive (penalitdti, comisioane), lipsa transparentei informatiilor contractuale si practici comerciale
incorecte. CNPF a identificat abateri de la Legea nr. 202/2013, impunand masuri corective, precum restituirea
surplusurilor percepute ilegal si limitarea aplicarii unor costuri nejustificate. In urma interventiilor, unele institutii
financiare au remediat situatiile fara a fi necesare decizii formale din partea autoritatii, iar 42 de decizii oficiale au
fost emise pentru reglementare.

Asigurdari:
Tn acest domeniu au fost receptionate 76 de reclamatii, principalele probleme vizand dezacorduri privind

despagubirile, refuzuri de plata totald sau partiala si Intarzieri in solutionarea dosarelor de dauna.

Servicii de Plata si Schimb Valutar:
Au fost Tnregistrate 75 de reclamatii, principalele probleme fiind legate de extrageri frauduloase, refuzul restituirii

soldurilor, intarzieri la procesarea platilor si blocarea cardurilor bancare.

Tabel 1. Sinteza reclamatiilor receptionate in cadrul CNPF in perioada
01.01.2024 — 30.09.2024

Nr.
Nr. reclamatiilor in
Domeniu | reclamatiilor Obiectul solicitarii functie de
receptionate obiectul
solicitarii
. Controlul obligatiilor de plata 215
Credite/ £l -
Depozite 383 Controlul clauzelor abuzive 153
P Altele 15
Controlul clauzelor abuzive 1
Tergiversarea achitarii despagubirii de asigurare 7
Refuz de platd a despagubirii de asigurare 15
Refuz de plata a despagubirii de asigurare (procedura de
- .0 e 7
Asigurari 76 constatare amiabild)
Dezacord cu suma despagubirii de asigurare 40
Alte chestiuni abordate (dezacordul cu modalitatea de platd a
despagubirii, dezacordul cu comportamentul angajatilor 6
asiguratorului, neprezentarea dosarului de dauna etc.)
A Refuzul emiterii si eliberarii unui nou card 7
Serviclii —— —— = ————
. Inregistrarea cu intarziere a mijloacelor banesti din contul de
de plata lata 11
S 75 plata
si schimb Extragerea frauduloasa a mijloacelor banesti de pe contul bancar 32
VELILiEY; Altele 25




SUBIECT SPECIAL

Cetiteanul X a achizitionat o polita de asigurare medicald pentru o cilatorie in strainitate. In timpul calitoriei,
autocarul n care se afla a fost implicat intr-un grav accident rutier, iar cetateanul X a decedat in urma ranilor
suferite. Familia victimei a achitat toate cheltuielile de repatriere a corpului neinsufletit. Desi conditiile de asigurare
prevedeau ca ,,Cheltuielile ce tin de repatrierea corpului asiguratului in Republica Moldova se ramburseaza
persoanelor fizice sau juridice care nemijlocit au suportat cheltuielile SAU mostenitorilor legali ai asiguratului, in
baza documentelor justificative”, asiguratorul a conditionat achitarea despagubirii de prezentarea documentelor ce
confirma calitatea de mostenitor. De mentionat ca, procedura de eliberare a certificatului de mostenitor poate sa
dureze pana la 10 ani. CNPF atentioneaza ca solicitarea de la un consumator a unor acte suplimentare, care nu sunt
relevante pentru dosarul de asigurare, este considerata drept practica comerciala agresiva (Legea nr. 105/2003

privind protectia consumatorului).

Mesajele ,,CNPF Atentioneaza” pot fi accesate aici.

NOU IN TRIMESTRUL URMATOR

|. INSTRUMENTUL DE IDENTIFICARE A FOSTILOR ACTIONARI MINORITARI

in perioada ce urmeazi, CNPF va lansa un instrument de identificare a fostilor actionari minoritari, persoane fizice,
care au participat la procesul de privatizare din anii 90 si care pot beneficia de pliti din Fondul de compensare a
investitorilor.

Astfel, CNPF incurajeaza toti fostii actionari minoritari din societatile vizate si ai fondurilor de investitii, care au
finalizat procedura de lichidare, sa urmeze pasii necesari pentru revendicarea platilor.

Modulul ,,Verifica plata ca fost actionar” va fi disponibil pe pagina web a CNPF din luna noiembrie curent.

1. PROIECTUL STRATEGIEI PRIVIND DEZVOLTAREA PIETEI DE CAPITAL DIN REPUBLICA
MOLDOVA

Proiectul de lege pentru aprobarea Strategiei nationale privind dezvoltarea pietei de capital din Republica Moldova
pentru perioada 2025-2030 urmeaza sa fie remis Ministerului Finantelor pentru examinare in Guvern si initierea
procesului de consultari publice.

COMISIA NATIONALA A PIETEI FINANCIARE

Bd. Stefan cel Mare si Sfant 77

MD-2012, Chisinau

Telefon anticamera: (+373 22) 859 401
Telefonul consumatorului: (+373 22) 859 595

Afla mai multe despre deciziile si activitatile Autoritatii de Supraveghere a Pietei Financiare accesand pagina

www.cnpf.md



https://www.cnpf.md/ro/atentionari-6568.html

