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Regulamentul privind mecanismele de solutionare a pretentiilor clientilor
L Dispozitii generale

1.1  Prezentul Regulament privind mecanismele de solutionare a pretentiilor clientilor (in
continuare "Regulament”) constituie regulile generale cu privire la mecanismele de solutionare a
pretentiilor clientilor organizatiei de imprumutare nebancard “Credit Yotta” SRL(in continuare
LImprumutitor”) si este elaborat in conformitate cu art.5, al.(8) al Legii cu privire la organizatiile
de imprumutare nebancara nr.1 din 16 martie 2018 (publicati in Monitorul Oficial al Republicii
Moldova nr.108-112 din 30 martie 2018) (in continuare “Legea OCN”) si legislatia relevantd in
vigoare cu privire la protectia consumatorului, mai cu seama, Codul civil al Republicii Moldova
nr. 1107 din 6 iunie 2002 (republicat in Monitorul Oficial nr. 66-75 din 1 martie 2019) (in
continuare ,,Codul civil”), Codul administrativ al Republicii Moldova nr.116 din 19 iulie 2018
(publicat iIn Monitorul Oficial al Republicii Moldova nr.309-320 din 17 august 2018) (in
continuare ,,Codul administrativ””), Legea privind contractele de imprumut pentru consumatori
nr. 202 din 12 iulie 2013 (publicatid in Monitorul Oficial nr.191-197 din 6 septembrie 2013) (in
continuare ,,Legea 202”) si Legea privind protectia consumatorilor nr.105 din 13 martie 2003
(republicatd in Monitorul Oficial al Republicii Moldova nr.176-181 din 21 octombrie 2011) (in
continuare ,,Legea 105”),.

1.2 Scopul prezentului Regulament constituie asigurarea protectiei intereselor imprumutatilor
de servicii financiare nebancare, prin crearea mecanismelor de solutionare a pretentiilor clientilor
de catre Imprumutitor.

1.3 Notiuni

Act administrativ — orice dispozitie, decizie sau altd masurd oficiald intreprinsd de autoritatea
publicd pentru reglementarea unui caz individual in domeniul dreptului public, cu scopul de a
produce nemijlocit efecte juridice, prin nasterea, modificarea sau stingerea raporturilor juridice
de drept public;

Bonitatea consumatorului — capacitatea imprumutatului de a restitui, la scadents, imprumutul
conform contractului de imprumut, inclusiv dobanda si costurile aferente;

Client (imprumutat) — persoand care beneficiazd sau a beneficiat de serviciile organizatiei de
imprumut nebancard ori persoand cu care organizatia de imprumut nebancari a negociat
prestarea serviciilor de imprumut nebancard, chiar daca prestarea respectiva nu a avut loc;
Contract de imprumut pentru consumatori — contractul prin care organizatia de imprumut
nebancard (imprumutitor) se obligi si pund la dispozitia unei alte persoane
(debitor/client/consumator/imprumutat) o suma de bani ca imprumut, cu conditia rambursérii ei,
a platii dobanzii si a altor plati aferente, sau isi asumd orice alt angajament de a achizitiona o
creantd sau de a efectua o platd, de a prelungi termenul de rambursare a datoriei sau de a emite
orice garantii;

Imprumut ( imprumut nebancar) — angajament de a acorda bani ca imprumut cu conditia
rambursirii acestora, a plitii dobanzii si/sau a altor plati aferente; prelungire a termenului de
rambursare a datoriei; angajament de a achizitiona o creanti sau alte drepturi de a efectua o platéd
de cétre organizatia de imprumutare nebancaré;



Imprumutdtor — organizatia de imprumutare nebancara care acordi sau se angajeazi si acorde
imprumute sau Imprumuturi;

Petitie — orice cerere, sesizare sau propunere adresatd unei autorititi publice de cétre o persoand
fizici sau juridici. Prin cerere se solicitd emiterea unui act administrativ individual sau
efectuarea unei operatiuni administrative. Prin sesizare se informeaza autoritatea publicd cu
privire la o problema de interes personal sau public. Prin propunere se urmareste realizarea de
catre autoritatea publicd a unor actiuni de interes public.

Reclamatie — declaratie scrisd, sustinuti de documente probatoare, prin care un comerciant a
comis sau este susceptibil si comitd o incalcare a actelor normative care protejeaza interesele
consumatorilor.

IL. Drepturile si obligatiile partilor

2.1 Partile la raporturile de servicii financiare nebancare au drepturile si obligatiile
mentionate in prezentul capitol, fiind completate §i de prevederile imperative ale
legislatiei relevante.

2.2 n contractele de imprumut cu consumatorii sunt nule clauzele abuzive, precum si clauzele
prin care se derogd de la dispozitiile legale de la care este interzis a se deroga in detrimentul
consumatorului. .

2.3 Imprumutatul (consumatorul)
2.3.1 laincheierea contractelor de imprumut, are urmétoarele drepturi:

e de a lua liber decizii la achizitionarea serviciului fird a i se impune in contracte clauze
abuzive sau care pot favoriza folosirea unor practici comerciale incorecte, de naturd a
influenta optiunea acestuia;

e de a beneficia de o redactare clari si precisi a clauzelor contractuale, inclusiv a celor
privind stabilirea cu exactitate a conditiilor de imprumut si a dobénzilor;

e de alua cunostinty, in prealabil, de textul contractului pe care intentionedza sa il incheie;

e de a fi exonerat de plata pentru serviciile care nu au fost solicitate;

o de a fi despigubit pentru daunele cauzate de serviciile care nu corespund clauzelor
contractuale;

o de a fi informat, in mod complet, corect si precis, asupra caracteristicilor serviciilor
oferite de citre Imprumutitor astfel incit si aibd posibilitatea de a face o alegere
rationald, in conformitate cu interesele sale, intre serviciile oferite si sd fie In mésurd si le
utilizeze;

2.3.2 este in drept, optional, daci Imprumutitorul nu a inceput la timp prestarea serviciului
sau dacd, in timpul prestirii serviciului, a devenit clar c serviciul nu va fi indeplinit in
termenul stabilit, sau dacs termenul de prestare a serviciului a expirat:



s fixeze Imprumutitorului in contractul de imprumut, un nou termen, in cadrul
ciruia el trebuie si inceapd si si finalizeze prestarea serviciului, §i sd ceard
reducerea pretului pentru serviciu;

sd rezilieze contractul de imprumut si s3 revendice repararea prejudiciului cauzat
prin incélcarea termenelor de incepere si/sau finalizare a prestirii serviciului.

2.3.3 are urmétoarele obligatii:

° de a respecta prevederile legislatiei in vigoare si clauzele contractuale;
. de a rambursa la timp si integral imprumutul;
. de a achita dobanzile in cuantumul si termenul prevézute de contract.

2.4 Imprumutatii (consumatorii) nu pot renunta la drepturile care le-au fost conferite in temeiul
normelor imperative, si a drepturilor conferite de Legea 202.

2.5  Imprumutitorul

2.5.1 este obligat:

sd asigure prestarea serviciului in termenele si conditiile stabilite in reglementrile
specifice in domeniu sau stipulate in contractul de imprumut;

sd ofere toate informatiile, inclusiv cele verbale, referitoare la serviciile oferite in
limba roméani sau in limba romé4na si una din limbile de circulatie international;
sd afiseze la vedere adresa si numirul de telefon al autoritatii abilitate cu functii
de protectie a consumatorilor;

si afiseze la vedere denumirea, licenta, programul de lucru, inclusiv in cazul in
care desfiisoari activitate in afara localului autorizat;

sd respecte programul de lucru;

si furnizeze Imprumutatului, prin orice mijloace adecvate, informatii cu privire la
caracteristicile esentiale ale prestatiei care trebuie furnizate, pe care acesta le
detine sau se poate astepta si le detind si a ciror nefurnizare ar tontraveni bunei-
credinte;

si nu furnizeze informatii eronate Imprumutatilor (consumatorilor);

si respecte cerintele stabilite in actele normative sau declarate, precum si clauzele
contractuale;

si respecte prevederile Legii 202, in caz contrar ar constitui un abuz din partea
Imprumutitorului.

2.5.2 Obligatiile specifice ale Imprumutitorilor fat de Imprumutati

La primirea cererii de imprumut si a celorlalte documente necesare pentru
acordarea imprumutului, Imprumutitorul informeaza imprumutat despre faptul ci
i s-a predat setul de acte necesare pentru acordarea mprumutului. In procesul
examindrii cererii, Tmprumutétorul are dreptul, in caz de necesitate, sa solicite
documente suplimentare ce {in de acordarea imprumutului. In termen de



3d

3.2

3.3

3.4

3.5

3.6

maximum 30 de zile calendaristice de la depunerea dosarului de imprumut,
imprumutitorul informeaza Imprumutatul cu privire la acordarea sau neacordarea
imprumutului. Termenul de 30 de zile poate fi extins in cazul in care Imprumutat
nu a transmis Imprumutitorului toate documentele solicitate suplimentar de cétre
imprumutétor.

e La momentul semnirii contractului, toate partile contractante primesc cite un
exemplar original al contractului de imprumut, cu exceptia cazului 1n care
contractul este incheiat la distanta.

o imprumutitorii au obligatia de a primi §i a inregistra reclamatiile de la
Imprumutati si de a lua toate misurile necesare pentru a raspunde reclamatiilor
depuse de Clienti in termenul si conditiile prevazute de lege.

e La incetarea contractului de imprumut, imprumutitorul oferd Imprumutatului
gratuit, la cererea expresd a acestuia, un document care atestd faptul cd au fost
stinse toate obligatiile partilor decurgand din contractul respectiv. Orice notificare
pe care Imprumutitorul o face Imprumutatului trebuie si fie semnats, datatd si
inregistrata.

III. Repararea prejudiciului

fncilcarea prevederilor legislatiei in domeniul de servicii financiare nebancare, inclusiv a
Legii 202, atrage rispunderea in conformitate cu prevederile legislatiei in vigoare.

Imprumutatul este in drept si pretindd repararea prejudiciului cauzat de serviciile
necorespunzitoare indiferent de faptul daci s-a aflat sau nu in relatii contractuale cu
Imprumutitorul. Pentru repararea prejudiciului cauzat Imprumutatului, acesta trebuie si
facd dovada prejudiciului.

Prejudiciul nepatrimonial cauzat Imprumutatului de citre imprumuttor prin incalcarea
drepturilor lui previzute de Legea 202, precum si de alte acte normative, se repard in
mirimea stabilitd de instanta judecitoreascd. Prejudiciul nepatrimonial se repard
indiferent de repararea prejudiciului material cauzat imprumutatului. *

Pentru incilcarea termenelor repararii prejudiciului, Imprumutitorul achita
imprumutatului pentru fiecare zi (ord, dacd termenul a fost stabilit in ore) depésitd o
penalitate in mirime de 1% din preful produsului, serviciului in vigoare la data
examindrii reclamatiei Imprumutatului.

in cazul incalcarii termenelor stabilite, de incepere si finalizare a prestirii serviciului sau
termenelor noi fixate de imprumutat, Imprumutitorul achita Imprumutatului pentru
fiecare zi (ord, daci termenul a fost stabilit in ore) depdsitd o penalitate in mirime de
3% din pretul serviciului (lucrarii). Prin contractul de imprumut se poate stabili o
penalitate mai mare.

Plata penalitatilor si repararea prejudiciului nu exonereaza Imprumutitorul de
indeplinirea obligatiilor ce 1i revin fatd de Imprumutat.



3.7  Reclamatiile imprumutatului privind nerespectarea termenelor de prestare a serviciului nu
vor fi satisficute dacd imprumutitorul va face dovada c3 tergiversarea se datoreazi
unui impediment justificator.

IV. Examinarea petitiilor si solutionarea litigiilor

4.1  Pretentiile Imprumutatului ce vizeazi nerespectarea prevederilor legislatiei in vigoare,
inclusiv privind repararea prejudiciului si achitarea penalititilor, prevdzute de Legea 105
sau de contract, se solutioneazi de imprumutitor pe cale amiabild sau pe cale judiciari,
conform legislatiei.

4.2 In acest sens, in caz de aparitie a unor conflicte, Imprumutatul poate apela la mai multe c&i

de solutionare dupéd cum urmeaza:

43  Aplanarea conflictului pe cale amiabila cu fmprumutitorul. in acest sens, imprumutat se
poate adresa si Comisiei Nationale a Pietei Financiare pentru orice informatie legatd de
imprumutétor;

43.1 daci conflictul nu este aplanat pe cale amiabils, Imprumutat poate sesiza imprumutitorul
prin depunerea unei petitii;

4.3.2 in cazul in care imprumutat nu este satisficut de modul in care petitia este solutionatd de
catre Imprumutitor, Imprumutat are dreptul si adreseze petitia Agentiei pentru Protectia
Consumatorilor si Supravegherea Pietei sau oricirei alte autoritifi competente sau se
poate adresa direct instantei de judecata.

i. Medierea

Pentru solutionarea litigiilor privind contractele de imprumut, Imprumutatii (consumatorii) si
Imprumutitorii pot initia benevol procedura de mediere ca o modalitate alternativd de
solutionare. In acest sens, procedura de mediere, in cazul solutiondrii litigiilor ce tin de protectia
drepturilor consumatorilor, este reglementatd de lege.

ii. Adresarea petitiilor in cadrul organizatiei de imprumutare nebancari

Imprumutatul (consumatorul) se poate adresa cu o reclamatie/petitie initial Imprumutitorului, in
vederea solutionirii pe cale amiabild a chestiunilor ce pot apirea la executarea contractului de
imprumut, inclusiv anterior sau ulterior acestui moment. In acest sens, petitia se depune in scris
sau in formd electronici la sediul imprumutitorului.

Administratorul Imprumutitorului, fiind persoana responsabild de examinarea petitiilor este
obligat si primeascd si s inregistreze petitia fmprumutatului. Daci Imprumutitorul refuzi si
satisfacd reclamatia Imprumutatului, acesta este obligat si dovedeascd vina Imprumutatului
(consumatorului) in ceea ce priveste deficientele apérute la serviciul prestat. in cazul refuzului de
a satisface reclamatia Imprumutatului (consumatorului) imprumutitorul prezint3 acestuia refuzul
in scris in termen de 14 zile.

imprumutatul are dreptul:



a) sd expuni personal argumente Imprumutétorului;

b) si beneficieze de serviciile avocatului;

) sa prezinte imprumutitorului materiale suplimentare ori si solicite Imprumutitorului de a

cere  aceste materiale;

d) sd ia cunostinti de materialele examindrii dacd aceasta nu aduce atingere intereselor,
drepturilor si libertétilor altor persoane;

e) si primeascd rispuns in scris, oral sau in formi electronica despre rezultatele examindrii

si/fsau finstiinfarea despre remiterea petitiei organului sau persoanei oficiale, de
competenta céreia tine solutionarea chestiunilor abordate;

f) sd ceard repararea pagubei In modul stabilit de legislatie;

g) sd solicite in scris sau in formé electronica sistarea examindrii petitiei.

Imprumutitorul, ciruia i-au fost adresate petitiile este obligat:

a) sd examineze petitiile in termenul stabilit de lege;

b) sd asigure restabilirea drepturilor lezate si recuperarea, in conditiile legii, a prejudiciului
cauzat;

c) sd asigure executarea deciziilor adoptate n urma examindrii petitiilor.

A

iii. Adresarea cétre organele competente

In cazul in care imprumutatul (consumatorul) nu este de acord cu rezultatele examindrii
reclamatiei sau in cazul refuzului de a satisface reclamatia, Imprumutatul are dreptul si se
adreseze Agentiei pentru Protectia Consumatorilor §i Supravegherea Pietei sau, conform
procedurii civile, in instanfa de judecatd, anexénd la petifie copia de pe rispunsul
Imprumutitorului sau, in cazul refuzului tacit, documentele care confirma depunerea reclamatiei
in adresa Imprumutatorului.

a) Autoritatea de supraveghere

Autoritatea de supraveghere privind respectarea legislatiei in privinta protectiei consumatorului,
si in mod special, cu privire la contractele de Imprumut pentru persoanele fizice
(Clienti/consumatori/imprumutati), incheierea contractelor la distanta si a contractelor negociate
in afara spatiilor comerciale este Agentia pentru Protectia Consumatorilor §i Supravegherea
Pietei.

Agentia pentru Protectia Consumatorilor §i Supravegherea Pietei efectueaza controlul respectérii
prevederilor legislatiei cu privire la clauzele abuzive in partea referitoare la contractele incheiate
cu consumatorii si constatarea clauzelor abuzive in contracte, la sesizarea Imprumutatului
(consumatorului) sau din oficiu, in conditiile legii.

Sunt in drept a sesiza Agentia pentru Protectia Consumatorilor i Supravegherea Pietei in
vederea initierii de citre aceasta a actiunilor in instantd impotriva Imprumutétorilor care au
savarsit incalcdri ale legislatiei Imprumutatii (consumatorii) sau reprezentantii lor legali si



asociatiile obstesti de consumatori care, potrivit legii, au un interes legitim in protejarea
Imprumutatilor (consumatorilor).

Imprumutitorul are obligatia de a prezenta Agentiei pentru Protectia Consumatorilor si
Supravegherea Pietei, la solicitare, o copie de pe originalul contractelor incheiate cu
imprumutatul, care fac obiectul controlului, cu respectarea legislatiei privind protectia datelor cu
caracter personal si a altor obligatii de confidentialitate impuse de lege sau de contract.

In cazul constatirii clauzelor abuzive in contractul incheiat cu Imprumutatul, Agentia pentru
Protectia Consumatorilor si Supravegherea Pietei intocmeste act de constatare si intenteazi
actiune in instanta de judecata in vederea solicitirii constatirii nulititii acestor clauze.

in cazul constatirii clauzelor abuzive in contractul incheiat cu Imprumutat (consumatorul),
Agentia pentru Protectia Consumatorilor §i Supravegherea Pietei intocmeste act de constatare si
intenteazi actiune in instanta de judecatd in vederea solicitirii constatirii nulititii acestor clauze.

b) Actiunea 1n instanta de judecata

Actiunile privind protectia drepturilor imprumutatilor (consumatorilor) pot fi depuse la instanta
judecdtoreascd de citre jmprumuta’;ii (consumatorii) prejudiciati nemijlocit prin contracte
incheiate cu incalcarea prevedérilor legii sau reprezentantii acestora, de cétre autorititile
administratiei publice abilitate sau de catre asociatiile obstesti de consumatori, in vederea
solicitarii constatrii nulititii clauzelor contractuale presupuse a fi abuzive, in conditiile legii.

Actiunile privind protectia drepturilor imprumutatilor (consumatorilor) se depun la instanta
judecétoreascd in conformitate cu termenele previzute de legislatie. Consumatorii sunt scutiti de
taxa de stat in actiunile privind protectia drepturilor sale.

Organele abilitate cu functii de protectie a consumatorilor pot reprezenta interesele Clientilor
(consumatorilor) in instanta de judecat3 in scopul protectiei drepturilor consumatorilor.

fmprumutatorul va fi exonerat de rdspundere pentru neindeplinirea obligatiilor lor sau pentru

indeplinirea lor neconformd, sau pentru cauzarea prejudiciului daci vor face dovada ci aceste
fapte s-au produs datoritd unui impediment justificator.

V. Dispozitii finale
5.1  Prezenta redactie a Regulamentului este aprobati prin ordinul nr.”0/ é din data OX O+ JA 1

5.2 Prezentul Regulament poate fi modificat unilateral de citre imprumutitor prin publicarea
unei  noi redactii.

5.3  Partile in raporturi se bazeazi pe incredere reciproc si confidentialitate. Toate litigiile si
neintelegerile care nu isi gisesc solutionare in prezentul Regulament se solutioneazi prin
negocieri. Dacd prin intermediul negocierilor partile nu ajung la un acord comun, litigiul
urmeaz3 a fi solutionat de organele competente.



