Publicat pe (https://bnm.md)

Supraveghere banci Supraveghere creditare Extinde Ascunde
nebancara Supraveghere asigurari

Press room Educatia financiara
03.12.2024
Situatii tipice de incalcare a drepturilor consumatorilor de servicii financiare

Situatii tipice de incalcare
a drepturilor consumatorilor
de servicii financiare

EDUCATIE FINANCIARA
PENTRU TOTI

P
i o (ZYUSAID
organizata de Ty,

B
. financiar .,(I BIN PARTEA BOPORULLI
aMoldovei s AN

Protectia consumatorilor de servicii financiare este vitala pentru o societate prospera. Lipsa acesteia poate
duce la situatii defavorabile pentru consumatori, dar si sa contribuie la generarea de crize financiare.
Situatiile tipice de incalcare a drepturilor consumatorilor de servicii financiare pot fi impartite conventional
in 5 categorii: i) informatii insuficiente sau inselatoare despre produsele financiare, ii) clauze contractuale
abuzive si practici comerciale incorecte, iii) taxe si comisioane ascunse, iv) practici de recuperare a
datoriilor agresive sau ilegale si v) lipsa transparentei in privinta riscurilor financiare.

Cazurile de incalcari ale drepturilor consumatorilor in ceea ce priveste informatiile insuficiente sau
inselatoare despre produsele financiare apar atunci cand furnizorii de servicii financiare prezinta informatii
incomplete sau inselatoare despre caracteristicile produselor lor, cum ar fi dobanzile, comisioanele sau
riscurile asociate. Cele mai frecvente cazuri de incalcari se refera la:

— Informatii incomplete despre costuri si dobanzi — de exemplu, atunci cand o banca sau institutie de
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credit nebancara promoveaza un credit de consum cu o rata a dobanzii aparent atractiva, dar nu
mentioneaza comisioanele aditionale.

— Prezentarea unor produse ,la pachet” pentru a vinde consumatorului mai mult decat are nevoie — de
exemplu, impunerea unor servicii care insotesc un credit, cum ar fi o polita de asigurare in favoarea
bancii creditoare, chiar daca oferirea creditului nu este direct conditionata de acest serviciu suplimentar.

— Prezentarea gresita a caracteristicilor produselor — de exemplu, cand un agent de asigurari vinde o
polita de asigurare de viata prezentand-o ca avand beneficii garantate mari, dar evita sa mentioneze ca
acestea depind de performanta investitiilor.

— Informatii incomplete sau incorecte, inclusiv omiterea riscurilor asociate cu investitiile —de exemplu,
cand consumatorilor li se recomanda investitii ca fiind ,sigure” si ,cu randament ridicat”, fara sa li se
explice riscurile de piata sau volatilitatea asociata. In tara noastra aceste situatii sunt amplificate de
serviciile de investitii cu privire la tranzactiile de pe pietele forex si de cryptomonede. Acestea nu sunt
reglementate de nicio autoritate si de aceea clientii nu au cui sa se adreseze atunci cand considera ca
drepturile lor au fost incalcate.

— Publicitate inselatoare — de exemplu, cand un prestator de servicii financiare promoveaza un card de
credit fara sa mentioneze dobanzile mari aplicabile dupa perioada initiala de gratie, iar o persoana
primeste un card de credit cu ,0% dobanda pentru primele 6 luni” si dupa aceasta perioada, rata dobanzii
creste la 25% - un detaliu pe care nu l-a observat in materialele publicitare.

Clauzele abuzive sunt acele prevederi din contract care creeaza un dezechilibru semnificativ intre
drepturile si obligatiile partilor in dezavantajul consumatorului. Aceste tipuri de clauze contractuale nu sunt
negociate in mod individual cu consumatorii si contravin bunei-credinte. Situatiile de incalcare a drepturilor
consumatorilor pot fi variate si se refera in special la:

— Clauze care incalca dispozitiile indreptate spre protectia consumatorului — plafonarea ratei dobanzii si a
altor plati aferente — cele mai la vedere clauze abuzive depistate in Republica Moldova se refera la
eludarea prevederilor din Legea privind contractele de credit pentru consumatori. Modul in care cadrul
legal protejeaza consumatorii de un credit riscant poate fi consultat in nota La ce sa fim atenti cand
ludm un credit. De exempluy, in anul 2023, Comisia Nationala a Pietei Financiare (CNPF) a prescris
restituirea sau anularea platilor la contractele de credit/imprumut in suma de circa 113,8 milioane de lei
in cazurile a circa 12 400 de contracte de credit/imprumut .

— Modificarea unilaterala a dobanzii — situatiile in care un contract de credit permite institutiei de credit
sa modifice in mod unilateral rata dobanzii fara a informa sau a obtine acordul consumatorului.
Prevederile contractuale care dau dreptul creditorului sa modifice in mod unilateral clauzele
contractuale fara sa incheie un act aditional acceptat de client in calitate de debitor sunt interzise prin
lege.

— Penalitati excesive pentru rambursarea anticipata — cazurile in care contractul de credit impune
penalitati excesive pentru rambursarea anticipata a credituluidescurajand astfel consumatorul sa faca
acest lucru pentru a reduce costurile totale. Este de mentionat ca legea privind contractele de credit
pentru consumatori limiteaza compensatia de rambursare anticipata la 1% din valoarea creditului
rambursat anticipat daca perioada de timp dintre rambursarea anticipata si rezilierea convenita a
contractului de credit este mai mare de un an si 0,5% daca aceasta perioada este mai mica de un an.

— Clauze care permit incetarea contractului fara motive intemeiate - adica fara motive legate de
executarea necorespunzatoare a obligatiilor consumatorului, lasandu-1 pe acesta intr-o situatie
financiara dificila.

— Clauze care limiteaza dreptul consumatorului de a contesta deciziile bancii.

— Pe langa clauzele abuzive, consumatorii se pot confrunta si cu practici comerciale incorecte cum ar fi
solicitarea de la beneficiarii asigurarilor a unor acte suplimentare, care nu sunt relevante pentru
solutionarea dosarelor de dauna, in scopul tergiversarii sau chiar al refuzului nejustificat al platii
despagubirilor.

Incalcarile prin taxe si comisioane ascunse sunt comune si pot duce la costuri suplimentare semnificative.
Aceste taxe si comisioane ascunse sunt deseori mentionate in mod neclar in contractele sau materialele
publicitare, ceea ce poate induce in eroare consumatorii cu privire la costul real al produsului sau serviciului
financiar. Aceste tipuri de incalcari pot lua diverse forme, precum: i) comisioane de administrare lunara



ascunse, comisioane legate de administrarea conturilor de plata sau asociate unui instrument de plat3, ii)
comisioane de examinare/procesare nementionate — de exemplu, la acordarea unui credit, banca percepe
taxe de procesare semnificative care nu sunt specificate in mod clar in oferta initiala sau in discutiile
preliminare, iii) costuri ascunse pentru utilizarea cardurilor de credit etc.

incalcarile prin practici de recuperare a datoriilor agresive sau neetice pot include hartuirea, intimidarea,
utilizarea unor metode neetice sau chiar ilegale pentru a colecta datorii. Acestea se refera la situatii in care
companii de recuperare a datoriilor sau reprezentanti ai unor prestatori de servicii financiare responsabili
de aceasta recurg la practici precum: i) hartuirea telefonica repetatd, ii) amenintari si intimidari, iii)
dezvaluirea publica a datoriilor, iv) perceperea de taxe si comisioane ilegale pentru serviciile de colectare a
datoriilor, v) utilizarea documentelor false sau inselatoare.

Manifestarea lipsei de transparenta in privinta riscurilor financiare poate duce la luarea unor decizii
financiare nejustificate si daunatoare pentru consumatori. Situatiile mai frecvente in care prestatorii de
servicii financiare pot sa evite informarea pe deplin a consumatorilor despre riscurile asociate cu anumite
servicii financiare se refera la:

— Credite ipotecare cu dobanda flotanta fara avertismente clare — atunci cand creditele de acest tip sunt
oferite fara a informa in mod clar consumatorii despre riscurile asociate cu fluctuatiile ratei dobanzii si
impactul acestora asupra platilor lunare. Avand in vedere cresterea semnificativa a numarului de
credite ipotecare acordate in ultimii ani, inclusiv prin intermediul programului ,Prima Casa”, este mai
mare si posibilitatea omiterii acestor avertizari pentru consumatori. De exemplu, cresterea
semnificativa a ratelor la ,Prima Casa” in anul 2022 a scos la iveala ca multe persoane care au recurs la
acest program, atrase de rata initiala scazuta a dobanzii, nu au fost avertizate sau nu au inteles
avertismentul ca ar putea exista perioade in care dobanzile vor creste mai mult, ceea ce ar putea avea un
impact puternic asupra bugetelor familiilor.

— Investitii cu risc ridicat prezentate ca sigure — cand consumatorii adesea sunt ademeniti de posibilitatea
unor castiguri mari pe termen scurt, fara a li se comunica despre posibilitatea pe masura de a-si pierde o
buna parte din investitii.

— Practici de calificare eronata a investitorilor la riscurile asociate - care pot conduce la expunerea
riscurilor legate de produse financiare nepotrivite. Consumatorii pot ajunge sa investeasca in produse
care i) depasesc toleranta lor la risc (de exemplu, un investitor conservator poate fi directionat catre
produse speculative (actiuni, optiuni, criptomonede), ii) nu sunt aliniate la obiectivele lor financiare (un
client care doreste siguranta pe termen lung poate fi expus riscurilor legate de instrumente volatile,
nesigure), iii) sunt necunoscute sau prost intelese. Consumatorii pot intdimpina aceasta problema este si
la adecvarea, gradualizarea profilului de riscuri al proiectelor finantate prin intermediul platformelor de
finantare participativa.

Ce poate face consumatorul pentru a se proteja

Pentru a atenua riscurile de a ne fi incalcate drepturile in calitate de consumatori de servicii financiare,
fiecare dintre noi poate si trebuie sa manifeste o atitudine responsabila si vigilenta. In acest sens, la
interactiunea cu furnizorii de servicii financiare este recomandabil sa:

— Solicitam informatii detaliate, preferabil, in scris - primirea de informatii complete, corecte si precise
privind produsele, serviciile achizitionate face parte din drepturile fundamentale ale consumatorilor
consfintite in Legea privind protectia consumatorilor.

— Citim cu atentie termenii si conditiile contractuale - rezervam timp pentru a citi integral termenii si
conditiile contractelor. Acordam o atentie sporita sectiunilor privind comisioanele, dobanzile si orice
alte costuri aditionale.

— Documentam toata comunicarea — la accesarea serviciilor financiare pastram o evidenta a comunicarii
depline cu furnizorii de servicii financiare, inclusiv e-mailuri si notite ale discutiilor telefonice. Acest
lucru poate fi util in cazurile unor ulterioare litigii.

— Comparam mai multe oferte inainte de a face alegerea — compararea ofertelor mai multor prestatori de
servicii financiare pentru a gasi contractele cu cele mai avantajoase conditii si clauze este un antidot



foarte bun de protectie impotriva unor potentiale limitari ale drepturilor. Un consultant financiar poate fi
de ajutor in acest proces.

— Ne ferim de clauzele abuzive, iar daca le descoperim — le raportam - daca descoperim o clauza abuziva,
nu ezitdm sa o raportam prin depunerea unei petitii la Comisia Nationala a Pietei Financiare (CNPF).

— Solicitam un borderou complet al taxelor si al comisioanelor percepute - inainte de a semna contractul,
cerem furnizorului de servicii financiare un desfasurator complet al tuturor taxelor si comisioanelor
asociate produsului sau serviciului financiar de care intentionam sa beneficiem.

— Evitam comunicarea telefonica si o alegem pe cea scrisa (corespondenta) atunci cand trebuie sa
interactionam cu institutii/persoane responsabile de colectarea datoriilor.

— Consultam surse oficiale competente, surse independente si recenzii ale altor consumatori.

— Urmarim materialele explicative promovate de institutiile statului.

Totodata, consumatorii de servicii financiare, pentru comunicarea neregulilor in legatura cu incalcarea
drepturilor lor, pot utiliza telefonul pus la dispozitie de Comisia Nationala a Pietei Financiare in acest scop -
022 85 95 95.
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