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Drepturile consumatorilor de produse de creditare

Serviciile financiare pentru consumatori joaca un rol esential, oferind acces la resurse necesare
pentru investitii personale si consum, contribuind astfel la dezvoltarea economica. Totusi, utilizarea
acestor servicii vine cu riscuri si responsabilitati, motiv pentru care protectia consumatorilor a
devenit o prioritate, reglementata atat la nivel international, cat si national. Aceasta nota ofera o
perspectiva detaliata asupra drepturilor consumatorilor si a regulilor care guverneaza contractele
de credit de consum, explicand etapele procesului de imprumut, obligatiile creditorilor si optiunile
consumatorilor pentru luarea unor decizii financiare informate.

Serviciile financiare pentru consumatori reprezinta un pilon esential al economiei moderne, oferind
indivizilor oportunitatea de a accesa resurse financiare necesare pentru consum, de a realiza
investitii personale si de a contribui la dezvoltare economicd. Protectia consumatorilor de produse
si servicii financiare a evoluat semnificativ, mai cu seama in contextul crizelor economice majore,
iar reglementarile internationale si europene au stabilit standarde pentru transparenta si
responsabilitatea prestatorilor de servicii financiare. Cadrul legal din Moldova ofera consumatorilor
siguranta si sprijin in fiecare etapa a relatiei cu creditorii.

Republica Moldova, fiind in proces de armonizare a legislatiei nationale la acquis-ul european
incepand cu anul 2005, a preluat majoritatea prevederilor din actele UE referitoare la serviciile
financiare in legislatia nationala. Acest fapt a creat in Moldova un cadru normativ similar celui din
UE in materie de protectie a consumatorilor de produse si servicii financiare. in continuare vom trece
in revista drepturile consumatorilor la toate etapele relatiei acestora cu prestatorii de servicii de
creditare.

Ce reprezinta un credit si care sunt actorii?
in cadrul unui contract de credit, existd doud parti principale:

e Creditorul - entitatea care ofera banii cu imprumut. De reguld, creditorii profesionisti sunt
bancile, organizatiile de creditare nebancard, asociatiile de economii si imprumut sau alte
institutii similare.

e Debitorul - persoana care ia banii cu imprumut. in cazul creditelor de consum, debitorul este
consumatorul, adica persoana fizica ce solicita imprumutul pentru nevoi personale, care nu
au legatura cu activitati antreprenoriale sau profesionale.

in unele situatii, atunci cand se solicitd garantii suplimentare poate interveni necesitatea stabilirii
unui fidejusor.



e Fidejusorul - persoana care ofera o garantie personala creditorului cd va executa obligatia
debitorului in cazul in care acesta din urma nu o va executa. in esent3, fidejusorul se obligd
sd intoarca creditul luat de debitor in cazul in care debitorul nu isi va executa obligatiile.

Majoritatea acestor relatii de imprumut sunt reglementate prin Legea nr. 202/2013 privind
contractele de credit pentru consumatori’, care are ca scop protejarea intereselor economice ale
consumatorilor. Legea asigurd conditii corecte si transparente pentru accesarea creditelor Si
stabileste norme de comportament responsabil pentru creditori.

De asemenea, legislatia prevede reguli clare pentru fiecare etapa din procesul unuiimprumut. Aceste
etape includ etapa precontractuald, desfasurarea contractului (contractuald) si etapa post
contractuald, fiecare avand scopul de a oferi consumatorilor protectie si transparenta pe parcursul
relatiei cu creditorul.

1. Etapa precontractuala

inainte de a incheia un contract, consumatorul are dreptul sa facd cunostinta cu diferitele oferte
disponibile iar creditorul are obligatia de a furniza informatii clare, standardizate si usor de inteles
despre costurile si conditiile creditului. inainte de a semna un contract de credit, consumatorul
trebuie sd primeasca informatii clare si detaliate pentru a intelege toate conditiile. Aceste informatii
includ, dar nu se limiteaza la urmatoarele:

e Tipul de credit - ce fel de credit este oferit, precum un credit de consum sau ipotecar.

o Identitatea creditorului si intermediarului - numele si adresa creditorului sau a
intermediarului implicat.

e Suma maxima si conditiile de utilizare - valoarea totald ce poate fi imprumutata si modul
in care aceasta poate fi accesata.

e Durata creditului - perioada in care creditul trebuie rambursat.

e Costul total al creditului - dobanda anualad efectiva (DAE), care include toate costurile
creditului, si rata dobanzii (fixa sau variabild).

e Ratele si graficul de plata - suma, frecventa si numarul platilor pe care consumatorul le va
efectua.

e Costuri suplimentare - taxe administrative, costuri notariale sau alte cheltuieli asociate.

e Consecintele intarzierilor - dobéanzile penalizatoare si alte consecinte care pot apdrea in
caz de neplata la timp.

e Drepturile consumatorului - dreptul de a se retrage din contract in termen de 14 zile fara
penalitdti si posibilitatea de rambursare anticipatd, cu informatii despre eventualele
comisioane.

' Legea nr. 202/2013 privind contractele de credit pentru consumatori
https://www.legis.md/cautare/getResults?doc_id=138263&lang=ro



https://www.legis.md/cautare/getResults?doc_id=138263&lang=ro

e Conditii suplimentare - obligatia de a incheia polite de asigurare sau de a oferi garantii
pentru credit precum stabilirea unui fidejusor sau inregistrarea unui gaj, daca acestea sunt
cerute.

in cazul unor asigurari solicitate obligatoriu drept o conditie de incheiere a contractului de credit,
consumatorul trebuie s& analizeze de sine statator daca prima de asigurare este rezonabild si
adaptata la riscul pentru care se incheie asigurarea. Este important de analizat daca e oportuna
contractarea unei asigurari in fiecare caz in parte. Consumatorul nu poate fi obligat sa cumpere o
anumita asigurare de la 0 anumita companie de asigurari sau intermediar de asigurare, acesta avand
libertatea de a cauta o ofertd de asigurare la oricare companie specializata din piata si de a contracta
asigurarea pe care o considera potrivita.

in cazul solicitarii unui gaj este important de retinut ca acesta reprezinta o garantie materiala oferita
de un consumator unui creditor pentru a asigura rambursarea unui credit. De exemplu, gajul poate fi
un bun cum ar fi 0 masind, un apartament sau alte proprietati ale debitorului. Gajul, de reguld, se
inscrie in registrele publice ceea ce inseamna ca atat timp cat bunul este gajat acesta nu poate fi
instrainat sub nicio forma fara acordul creditorului gajist. Daca consumatorul nu ramburseaza
creditul conform contractului, creditorul are dreptul sa valorifice bunul gajat pentru a recupera suma
datorata. De reguld, valoarea gajului este mai mare decét suma creditului, totusi acest raport dintre
valoarea gajului si suma imprumutata nu poate fi vadit disproportionat.

Aceste informatii ajuta consumatorul sa compare diferite oferte de credit si sa ia decizii bine
informate. Daca ceva nu este clar, consumatorul are dreptul sa@ solicite explicatii suplimentare
inainte de a semna contractul. Daca consumatorul alege una din ofertele disponibile, creditorul
inainte de a oferi imprumutul este obligat sa evalueze bonitatea consumatorului.

Evaluarea bonitatii consumatorului reprezinta procesul prin care creditorul analizeaza daca acesta
isi poate asuma si onora un credit, tindnd cont de veniturile sale si de alte obligatii financiare
existente. Aceasta evaluare implica verificarea istoricului creditelor anterioare, analiza veniturilor
lunare si a altor imprumuturi active.

Creditorul calculeaza daca veniturile consumatorului sunt suficiente pentru a acoperi ratele noului
imprumut impreuna cu platile pentru alte datorii. Acest calcul este exprimat prin raportul dintre
serviciul datoriei (totalul ratelor lunare) si venituri. Regulile specifice pot fi consultate accesand
reglementarile cu privire la creditarea responsabilaZ3.

De obicei, platile totale pentru toate creditele nu ar trebui sa depaseasca 40% din venitul lunar al
consumatorului. Totusi, daca venitul lunar al consumatorului este de cel putin doud ori mai mare

2 Hotararea BNM nr. 101 din 19.05.2022 pentru aprobarea Regulamentului privind creditarea responsabil3 a
consumatorilor de catre banci

3 Hotédrarea CNPF nr. 20/5 din 20.05.2022 cu privire la aprobarea Requlamentului privind cerintele de creditare
responsabild aplicate organizatiilor de creditare nebancara
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decét salariul mediu pe economie, acest plafon poate creste pand la 55%. in cazul creditelor
acordate prin Programul de stat ,Prima Casa Plus”, serviciul datoriei lunare poate ajunge pana la
70% din veniturile consumatorului.

2. Etapa desfasurarii contractului

Pe durata desfasurdrii contractului de credit, creditorul are obligatia de a asigura transparenta si de
a proteja consumatorul prin urmatoarele:

e Acces la informatii despre situatia creditului. Consumatorul are dreptul sd solicite si sd
primeasca gratuit, conform periodicitatii stabilite in contract, un extras care sa arate clar:
soldul ramas de rambursat, platile efectuate pana in acel moment, platile viitoare, inclusiv
sumele si termenele.

e Informarea si acordul consumatorului in privinta modificarilor contractului. in cazul unor
schimbari, cum ar fi ajustarea ratei dobanzii (in cazul contractelor cu rata dobanzii flotante),
creditorul trebuie sa informeze consumatorul din timp, explicand clar cum il afecteaza
aceste modificari. Totusi, regula generald interzice creditorului sd includa clauze
contractuale care ii permit sa modifice unilateral clauzele contractuale fara incheierea unui
act aditional, acceptat de consumator.

e Gestionarea intarzierilor de plata. Daca apar intarzieri la plata ratelor, creditorul poate aplica
doar penalitatile prevazute in contract si trebuie sd informeze consumatorul despre acestea
in mod transparent. Toate penalitdtile, comisioanele, taxele si dobénzile luate impreund nu
pot depdsi valoarea debursatd a imprumutului“.

e Sprijin in caz de dificultati financiare. Daca consumatorul se confruntd cu probleme
financiare, creditorul are obligatia de a analiza solutii pentru a-l sprijini, cum ar fi
reprogramarea ratelor sau extinderea termenului de rambursare.

e Respectarea drepturilor consumatorului. Creditorul trebuie sa respecte toate drepturile
prevédzute de lege, sa evite clauzele abuzive si sa asigure o comunicare clara si accesibila
pe tot parcursul derularii contractului.

in cazul in care consumatorul identificd o ofertd de creditare mai bund, acesta poate solicita
refinantarea creditului. Refinantarea unui credit inseamnd inlocuirea unui imprumut existent cu unul
nou de la alt creditor, de obicei pentru a obtine conditii mai avantajoase. Refinantarea de regula se
face pentru a obtine unele avantaje cum ar fi: reducerea ratei dobéanzii, scaderea ratelor lunare sau
consolidarea mai multor credite intr-unul singur, ceea ce ar simplifica administrarea acestora. Totusi
e bine sd se analizeze urméatoarele conditii inaintea ludrii unei decizii cu privire la refinantare:

e Costuri asociate: verificati daca exista comisioane de rambursare anticipata pentru creditul
actual sau alte taxe pentru refinantare.

4 Legea nr. 202/2013, Art. 157, al (1)



o Eligibilitate: asigurati-va ca istoricul dvs. de credit este bun pentru a accesa conditii mai
favorabile.

e Analizati ofertele: comparati diverse oferte de la bdnci sau institutii financiare nebancare,
inclusiv, analizati ofertele de la institutia de la care aveti creditul/creditele pe care
intentionati sa le refinantati.

3. Etapa deincheiere a contractului si post contractuala

Contractul de credit, de reguld, inceteaza prin achitarea integrala a valorii totale platibile (corpul si
dobénda) conform termenilor contractului. Totusi, exista si posibilitatea de revocare a contractului
de credit ca si in toate celelalte cazuri a contractelor de consum. Dreptul de revocare a contractului
de credit ofera consumatorului posibilitatea de a se retrage in termen de 14 zile de la semnare, fara
a justifica decizia. lata detaliile principale:

e Cum se calculeaza termenul? Perioada de 14 zile incepe din ziua semnarii contractului sau
din momentul in care consumatorul primeste toate conditiile contractuale daca aceasta este
ulterioard datei semndrii.

e Cum sa procedezi? Consumatorul trebuie sa trimita o notificare scrisa creditorului, folosind
detaliile de contact indicate in contract.

e Costuri implicate: Consumatorul este obligat s& ramburseze suma imprumutata si dobanda
acumulatd pana la momentul retragerii, fara alte comisioane suplimentare in termen de
maxim 30 zile de la momentul notificarii retragerii.

in cazul incetdrii contractului, in mod obisnuit, prin achitarea integrald a imprumutului conform
termenilor contractului exista cateva elemente importante. Dupa plata finald, consumatorul va primi
o dovadd de achitare a datoriei si de incetare a contractului, aceasta este confirmarea achitarii
datoriei. Daca creditul a fost rambursat inainte de termen, in cazul in care este prevazut in contract,
consumatorul poate fi obligat la unele plati aditionale sau poate beneficia de reduceri la dobanzi sau
comisioane. Pértile trebuie s& pastreze documentele de rambursare si alte dovezi pentru a preveni
orice neintelegeri viitoare dar si pentru a efectua radieri din registrele de garantii cum ar fi radierea
gajului pe bunul imobil (in cazul creditului ipotecar) sau bunul mobil, dacé este cazul. in cazul in care
apar conflicte sau dispute intre consumator si creditor, consumatorul poate apela la autoritatile
competente sau la mecanismele alternative de solutionare a disputelor cu competente pe domeniul
financiar.

Practicile comerciale incorecte reprezintd orice practicd care este contrara cerintelor diligentei
profesionale si denatureaza sau este susceptibila s& denatureze, in mod esential, comportamentul
economic al consumatorului obisnuit. De exemplu, dacd un furnizor de servicii financiare i ofera
informatii false despre un produs financiar, ascunde detalii importante sau te preseaza agresiv sa
cumperi ceva ce nu este in avantajul tau. lata cateva exemple de practici comerciale incorecte:



0 banca sau o organizatie de creditare nebancara nu iti spune toate comisioanele sau

costurile suplimentare asociate cu un imprumut si afli despre ele abia dupa semnarea

contractului.

e O reclama care promite un imprumut cu ,dobanda zero”, dar nu mentioneaza alte taxe sau
conditii, cum ar fi obligativitatea de a cumpara un alt produs.

e Daca un agent de vanzari incearcd sa te convingd sa semnezi un contract pe loc, fara sa-ti
dea timp sa te gandesti sau sa consulti un specialist sau fard sa facd analiza ,bonitatii”.

e Un consilier financiar iti prezintd un produs de investitional fara s& mentioneze riscurile
asociate investitiei.

e Asiguratorul solicita documente irelevante pentru validarea cererii de despagubire sau

ignord corespondenta importantd cu scopul de a descuraja consumatorul s& isi exercite

drepturile contractuale.

Consumatorii care se confrunta cu practici comerciale incorecte pot depune o plangere la Comisia
Nationald a Pietei Financiare (CNPF) cerand investigarea si incetarea practicii incorecte. Alternativ,
acestia pot initia actiuni legale, prin care sa solicite daune si despagubiri in instanta daca au fost
prejudiciati

Consecinte pentru comercianti, includ amenzi contraventionale, interzicerea practicilor ilegale si
sanctiuni de ordin financiar si obligatia de a repara prejudiciile si de a asigura informarea corecta a
consumatorilor.

Sfaturi utile de urmat pentru a va proteja drepturile intr-un contract de creditare

Indiferent care este serviciul financiar solicitat, un consumator are dreptul s& primeasca informatii
clare, corecte si suficiente despre produsul sau serviciul financiar pe care urmeaza sa-l cumpere.
Mai jos gasesti cateva sfaturi utile de urmat pentru a te proteja intr-un contract de servicii financiare:

e Documenteaza toate interactiunile cu furnizorul de servicii financiare. Salveaza si pastreaza
pe suport de hartie sau pe un alt suport durabil, in original sau copii ale contractelor,
chitantelor, corespondentei si orice alte documente relevante. Acestea pot servi drept dovezi
in cazul unei plangeri sau a unui litigiu.

e in cazul in care intmpini o problema cu un furnizor de servicii financiare (banc, societate
de asigurare sau alt participant la piata asigurarilor, organizatie de creditare nebancara,
prestator de servicii de platd, unitate de schimb valutar) trebuie sd cunosti cd autoritatea
responsabila de protejarea drepturilor consumatorilor de servicii financiare in Republica
Moldova este CNPF.

e Inainte sa te adresezi la CNPF, este o idee bund sa incerci sa solutionezi problema sau litigiul
direct cu furnizorul de servicii financiare. Cel mai eficient este adresarea cu o plangere scrisa
la furnizorul de servicii financiare prin care descrii clar problema intdmpinata si soliciti o
solutie. Furnizorul are obligatia sa-ti raspunda.



e in cazul in care problema rdméne nesolutionatd sau nu esti satisficut cu solutia propuss,
sesizeazd CNPF. Pe pagina CNPF - https://www.cnpf.md/ro/consumatori-6413.html pofi
accesa toate informatiile utile pentru un consumator de servicii financiare, inclusiv
formularul unei petitii si indrumari privind completarea acesteia.

e Fii vigilent si raporteaza autoritatilor orice incalcare pe care o observi, inclusiv cand te
confrunti cu practici comerciale incorecte.

Campania nationald de informare a consumatorilor
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