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Introducere

Prezentul Ghid isi propune prezentarea intr-o forma concisa si usor accesibila a reperelor ce
trebuie respectate, pentru a presta serviciile Th acord cu prevederile legale, cu scopul de a asigura
un nivel ridicat de informare si protectie a consumatorilor pentru o buna functionare a pietei.

Consumatorul are dreptul de a fi informat in mod complet si corect asupra caracteristicilor
esentiale ale produselor/serviciilor ce i sunt ofertate, astfel incat decizia luata sa fie in cunostinta
de cauza si astfel sa poata corespunde cat mai bine nevoilor sale.

Avand in vedere multitudinea ofertarii, alegerea consumatorului trebuie facuta in cunostinta de
cauza si sa aiba la baza principiul transparentei si al corectitudinii.

Consumatorul are dreptul de a primi informatii de la furnizorii de servicii financiare nebancare
pentru intelegerea produselor si serviciilor comercializate de acestia, printr-un sistem facil si
gratuit si de a accesa atat sistemul de petitii, cat si pe cel de solutionare a litigiilor.

Tn relatia cu consumatorii, entitatile vor da dovada de integritate si transparentd in furnizarea
produselor si serviciilor. Pentru intelegerea caracteristicilor produselor, se va folosi o exprimare
concisa a termenilor uzitati si, pe cat posibil, o adresabilitate usoara.

Ghidul de bune practici se aplica entitdtilor pietelor financiare nebancare ce sunt supuse
reglementdrii si supravegherii ASF, respectiv oricarui contract Tincheiat Tintre un
comerciant/profesionist si un consumator de instrumente, produse sau servicii financiare
comercializate pe aceste piete, inclusiv agentilor de asigurare subordonati si activitatilor de
bancassurance.

Prezentul Ghid nu se aplica activitatilor de reasigurare sau investitorilor profesionali.



Principii de conduita

Respectarea acestor principii este recomandatd tuturor furnizorilor de servicii financiare
nebancare a caror activitate se desfasoard pe teritoriul Romaniei si/sau care este autorizata,
reglementata si/sau supravegheata de catre ASF.

n acest context, este recomandat ca entitatile reglementatele respecte urmatoarele principii de
conduita in relatia cu consumatorii:

1. Actul prestat va fi onest, corect si profesional in interesul clientilor, reali sau potentiali, astfel
incat sa nu se aduca atingere drepturilor si intereselor legitime ale acestora.

2. Entitatile vor evita folosirea de clauze contractuale ce pot conduce la un dezechilibru
semnificativ intre drepturile si obligatiile partilor in sensul Legii nr. 193/2000, cu modificarile si
completarile ulterioare.

3. O entitate nu va conditiona comercializarea unui produs/serviciu de cumpdararea/prestarea
altui produs/serviciu ce nu are legdturd cu vanzarea/prestarea respectivului produs/serviciu. in
sfera acestui principiu nu intra desfasurarea activitatii de bancassurance, intermedierea
asigurarilor/optiunilor suplimentare atasate asigurarii de baza sau serviciile conexe contractului
de asigurare.

4. Entitatile nu vor induce consumatorul in mod deliberat in eroare cu privire la avantajele sau
dezavantajele oricarui produs sau serviciu pe care acestea il comercializeaza pe piata, raportat la
informatiile primite de la acesta privind nevoile sale si aspectele esentiale in evaluarea riscurilor,
avand obligatia de a-l informa referitor la dispozitiile art. 2.203 Codul civil.

5. Fiecare entitate va dovedi in actiunea sa competenta, grija si diligenta in interesul clientilor sai
printr-o informare completa si corecta a consumatorului astfel incat decizia pe care acestia o
adopta sa fie luata Tn cunostinta de cauza si astfel sa poata corespunde cat mai bine intereselor
lor.

6. Entitatile vor raspunde solicitarilor consumatorilor cu privire la produsele/serviciile financiare
nebancare comercializate.

7. Entitatile se vor asigura, in functie de specificul activitatii si serviciile oferite, ca toate
informatiile pe care le furnizeaza unui consumator sunt clare, inteligibile, lizibile, actualizate si
scrise in limba romana sau in limba solicitata expres de catre client si ca furnizarea informatiilor
s-a efectuat pe un suport durabil sau prin alte mijloace de comunicare la distanta.

8. Entitatile vor prezenta consumatorului toate informatiile, materialele relevante, inclusiv toate
taxele, comisioanele aplicabile intr-un mod clar, corect, complet si transparent astfel incat acesta
sa poata decide in cunostinta de cauza.



9. Informatiile relevante pentru contractarea unui produs/serviciu vor fi furnizate Tnainte de
incheierea contractului, daca este cazul, in asa fel incat consumatorul sa aiba posibilitatea de a
lua la cunostinta informatiile livrate si sa poata adopta o decizie in cunostinta de cauza.

10. Contractele incheiate de o entitate trebuie sa contina clauze clare si inteligibile, redactate
intr-un limbaj accesibil, fara echivoc; in cazul in care consumatorul solicita explicarea anumitor
termeni folositi Tn contract, intelegerea acestora necesitand cunostinte de specialitate, entitatile
vor transmite consumatorului respectiv explicatiile necesare.

11. Anexele si clauzele speciale sau suplimentare fac parte integranta din contracte si nu pot
exista contradictii Tn aceste acte fata de contract, iar in cazul in care exista, se va specifica in mod
clar prevalenta.

12. Nicio clauza contractuala si nicio intelegere intre parti nu poate anula sau restrange dreptul
consumatorului de a denunta sau rezilia contractul, aceasta fiind nula de drept.

13. Consumatorul are o perioada de 14 zile de la incheierea contractului pentru a denunta
unilateral contractul incheiat la distanta, fara a-i fi percepute acestuia penalitati sau fara a-si
motiva decizia. Contractul prevede clauze care stabilesc modul in care se realizeaza denuntarea
de citre consumator. In cazul contractelor la distantd care au ca obiect operatiuni privind
asiguradrile de viata, termenul aferent denuntarii unilaterale de catre consumator este de 30 de
zile. Prevederea este aplicabila doar Tn masura in care prevederile legale permit acest lucru.

14. Tn cazul ofertelor prezentate prin intermediul telefonului, daci este aplicabil, entitatile se
asigura si sunt responsabile ca operatorul telefonic a transmis toate informatiile continute de
contract, referitoare la identificarea corecta a entitatii si a intermediarului vanzarii (daca este
cazul), la datele de identificare a autorizatiei ASF, la drepturile si obligatiile partilor, la
posibilitatea de denuntare unilaterala a contractului.

15. Entitatile vor solicita informatii relevante clientilor pentru a putea oferi produsul sau serviciul
conform profilului de risc, daca si cand este cazul.

16. Entitatile trebuie sa se asigure ca denumirea unui produs sau serviciu nu induce in eroare in
ceea ce priveste beneficiile pe care produsul sau serviciul le poate oferi consumatorului.

17. Entitatile nu vor utiliza publicitatea care este inseldatoare, subliminald, exploateaza
superstitiile, credulitatea sau frica persoanelor, prejudiciaza respectul pentru demnitatea umana
si morala publica, include discriminari, aduce prejudicii imaginii, onoarei, demnitatii si vietii
particulare a persoanelor. Entitatile vor fi Tn masura sa probeze veridicitatea informatiilor,
indicatiilor sau prezentarilor cuprinse de materialele sau comunicarile cu caracter publicitar.

18. Indiferent de canalul de comunicare utilizat (adresa scrisa, e-mail, telefon), comunicarile si
interactiunile cu un consumator vor contine specificarea numelui in clar a persoanei sau
departamentului care interactioneaza cu consumatorul din partea entitatii si a functiei detinute
de aceasta persoana in cadrul entitatii.



19. Comunicarea comerciald, destinata promovarii directe sau indirecte a produselor / serviciilor,
efectuata prin posta electronica este permisa doar cu acordul prealabil al destinatarului, exprimat
expres pentru a primi acest tip de comunicari.

20. Entitatile raspund de informatia furnizatda de ele insele sau pe seama lor de catre
reprezentantii acestora prin intermediul mijloacelor electronice. Este inclusa in aceasta
raspundere si formularea unei oferte angajate ca raspuns la o cerere de oferta din partea
consumatorului, in acest caz pretul urmand a fi respectat conform ofertei formulate de entitate.

21. Entitatile reglementate vor informa consumatorii, dupa caz, cu privire la existenta sau
inexistenta unui fond de garantare sau de compensare caruia consumatorul i se poate adresa in
cazul unei situatii de insolventa sau faliment.

22. Entitatile vor depune toate diligentele pentru a corecta erorile si a solutiona
reclamatiile/sesizarile in cel mai rapid mod cu putinta.

23. Tn cazul in care consumatorul este nemultumit de serviciile financiare nebancare angajate
contractual si/sau prestate de entitdtile reglementate, acesta se poate adresa prin
reclamatii/sesizari in mod gratuit entitatii, ASF si/sau SAL-Fin in vederea rezolvarii disputei.

24. Entitatile care au intrat sau care intra in contact cu consumatorii pentru promovarea sau
vanzarea unui produs/serviciu financiar nebancar vor informa consumatorii cu privire la o
eventuald stare de administrare speciald, rezolutie, redresare, insolventa sau faliment, stare
hotarata de ASF sau de instanta judecdtoreasca. Informarea se va utiliza pentru orice mijloc de
promovare/vanzare folosit.

Principii specifice aplicabile entitatilor in functie de piata financiara unde fisi desfasoara
activitatea

Principii specifice aplicabile entitatilor reglementate din piata asigurarilor

Contractul de asigurare este cel care reprezinta in fapt produsul de asigurare, serviciul oferit de
asigurator, fiind un element component al pietei asigurarilor. Entitatilor care comercializeaza
produse si servicii specifice pietei asigurarilor le revine deopotriva obligatia de a informa
consumatorii si de a veni in sprijinul acestora, pentru a permite formarea corecta a cererii si
ofertei pe aceasta piata.



Principii:

1. La vanzarea unui produs de asigurare societatile de asigurare si intermediarii in asigurari vor
explica consumatorului clauzele cuprinse in contractul de asigurare, in special cu privire la
obiectul asigurarii si excluderi, la procedura aferentda unei daune, la drepturile si obligatiile
partilor. In faza pre-contractual3, la solicitarea consumatorilor, societétile de asigurare vor pune
la dispozitia solicitantului un exemplar al conditiilor aplicabile contractului de asigurare in scris,
fizic sau electronic.

2. Entitatile ce comercializeaza produse de tip unit-linked vor explica consumatorului faptul ca
evolutia detaliata a contractului (proiectia) nu reprezinta o promisiune referitoare la evolutia
viitoare a investitiilor, aceasta evolutie fiind influentata de mai multi factori de risc ce pot aparea
in timp.

3. Tipul si valoarea fransizei vor fi precizate in contractul de asigurare.

4. La incheierea unui contract de asigurare societatile de asigurare vor stabili impreuna cu
asiguratul care este modalitatea preferata de acesta din urma pentru a-i fi comunicate eventuale
modificari ale conditiilor ce deriva din contractul de asigurare, asa cum sunt, de exemplu, lista
unitatilor service partenere sau lista medicilor agreati de asigurator. Informatiile care se modifica
si care au efecte asupra derularii contractului vor fi furnizate consumatorului conform modalitatii
agreate de acesta, astfel incat accesul la informatii sa fie neingradit. Daca, de exemplu, aceste
modificari sunt comunicate doar prin intermediul paginii de internet a societatii de asigurare si
asiguratul a solicitat in mod expres aceasta forma de comunicare, atunci aceste modificari fi sunt
opozabile. Tn cazul in care consumatorul a solicitat ca informatiile sa fi fie transmise prin
posta/curier rapid sau prin posta electronicd, dar refuza primirea ori adresa de posta electronica
este nefunctionala, atunci obligatia de comunicare din partea societatii de asigurare — se
considera indeplinita la data primirii refuzului.

5. Tn timpul derul3rii contractului de asigurare, asigurdtorul este obligat s3 aduca spre instiintare
consumatorului informatii privind orice modificare a denumirii, formei juridice, a adresei; orice
modificare a conditiilor contractuale; situatia bonusurilor si a sumelor ce reprezinta participarea
la profit (la fiecare aniversare a contractului), daca este cazul.

6. Asiguratorul nu poate cesiona contractul de asigurare fara acordul scris al asiguratului,
exceptie facand cazurile cesiunilor de portofoliu.

7. in ceea ce priveste dreptul asiguratului de a transmite o notificare privind denuntarea
unilaterala a contractului de asigurari, aceasta va fi transmisa in conformitate cu legislatia
aplicabila, iar asiguratorul are obligatia de a comunica cum si unde se transmite aceasta
notificare, asigurandu-se ca nu exista nicio situatie care sa restranga consumatorului acest drept
(de exemplu, un aparat fax nefunctional, o adresa de registratura la care nu se preiau adrese sau
scrisori, o adresa de e-mail nefunctionala etc.).



8. Asiguratorul sau intermediarul, dupa caz, va informa asiguratul cu privire la efectele existentei
mai multor asigurari valabile cu acelasi obiect al asigurarii. Aceasta informare se aplica in situatia
in care asiguratul comunica asiguratorului sau intermediarului anterior incheierii contractului de
asigurare faptul cd mai detine o asigurare cu acelasi obiect. Aceasta informare trebuie facuta in
mod clar si vizibil.

9. Brokerii de asigurare vor acorda asistenta asiguratului sau persoanei cu vocatie la despagubire,
la cererea acestuia cu privire la derularea contractului de asigurare pe toata perioada de
valabilitate a acestuia.

10. Tn cadrul contractelor de asigurare care contin conditii referitoare la unitati
partenere/nepartenere (service-uri, unitati medicale s.a.) in care asiguratul poate sa-si remedieze
daunele/pagubele/avariile s.a., prevederile contractuale vor fi clare in ceea ce priveste
modalitatea de stabilire si acordare a despagubirii cuvenite asiguratului. Conditiile de asigurare
trebuie sa garanteze o informare corecta a asiguratilor prin prezentarea de o maniera cat mai
clard a avantajelor/dezavantajelor utilizarii unor unitati agreate, respectiv a conditiilor de
stabilire a despagubirilor in aceste situatii.

11. Contractul ce se incheie ca urmare a unui acord telefonic intre entitate si consumator va fi
transmis acestuia din urma in forma electronica sau in forma fizica si urmeaza sa-si produca
efectele doar dupa primirea acestuia de catre consumator conform modalitatii de comunicare
agreate in prealabil de cele doua parti.

Principii specifice aplicabile entitatilor reglementate din piata de capital

Prestarea de servicii si vanzarea de instrumente si produse pe piata de capital trebuie sa aiba in
vedere profilul de risc al consumatorilor. Entitatilor care presteaza servicii specifice pietei de
capital le revine deopotriva obligatia de a informa consumatorii si de a veni in sprijinul acestora,
pentru a permite formarea corecta a cererii si ofertei pe aceasta piata.

Principii:

1. Prestarea de servicii si activitati de investitii, Tn contul investitorilor, se va face doar dupa ce
entitatile se asigura ca investitorii au primit toate informatiile necesare pentru a fi in masura sa
inteleaga caracteristicile si riscurile asociate serviciilor de investitii financiare si a serviciilor
conexe, precum si specificitatile instrumentului financiar oferit si, in consecinta, sa poata lua
decizii investitionale in cunostinta de cauza.

2. La intocmirea chestionarului necesar realizarii profilului de risc individual al investitorului,
entitatile vor avea in vedere adresarea unor intrebari care sa vizeze in mod concret apetitul sau



aversiunea fatd de risc a persoanei. Intrebarile nu se vor limita la tipul celor cu caracter general
sau statistic care vizeaza starea civila, starea financiara sau studiile.

3. La realizarea consultantei de investitii, a publicitatii sau a informarii publice, entitatile nu vor
garanta obtinerea de profituri si vor explica investitorilor, inclusiv cei potentiali, intr-o maniera
clara si fara echivoc, riscurile posibile incluzand, fara ca enumerarea sa fie limitativa, fluctuatia
preturilor pietei, incertitudinea dividendelor, a randamentelor si/sau a profiturilor, fluctuatia
cursului de schimb. De asemenea, performantele trecute nu vor fi prezentate ca o garantie a
rezultatelor viitoare.

4. Atunci cand este primitd o solicitare de la un consumator referitoare la informatii despre
instrumentele, produsele si serviciile oferite, entitatea va raspunde acestuia, indiferent daca
consumatorul este sau nu client, sau daca are sau nu are calitatea de a deveni client. Raspunsul
va fi clar, corect, intr-un limbaj accesibil, contribuind astfel la cresterea transparentei si a nivelului
de educatie financiara.

5. Ofertarea realizata de entitati nu va avea un caracter excesiv, fiind realizata doar in interesul
consumatorului.

6. Prospectul unui fond de investitii trebuie sa includa o descriere clara si usor de inteles a
profilului de risc al fondului, indiferent de instrumentele in care acesta investeste, pentru ca
investitorii sa poata aprecia in deplind cunostinta de cauza investitia propusa si, in special,
riscurile pe care aceasta le implica.

7. Prospectul unui fond de investitii va fi pus la dispozitia consumatorilor si, la solicitarea acestora,
va fi disponibil intr-o forma accesibila si usor de lecturat.

8. Entitatile vor informa investitorii potentiali in unitati de fond asupra faptului ca investitiile in
fonduri deschise de investitii nu sunt depozite bancare, iar bancile, in calitatea lor de actionar al
unei SAl, nu ofera nicio garantie investitorului cu privire la recuperarea sumelor investite.

9. SAl va informa investitorii cu privire la dreptul lor de a primi formularul de raportare privind
administrarea portofoliului fondului.

10. Modalitatea in care se realizeaza publicarea zilnica a valoarii activului net si a valorii unitatii
de fond este adusa la cunostinta investitorilor de catre SAl inca de la semnarea contractului.

Principii specifice aplicabile entitatilor reglementate din sistemul de pensii private

Calitatea de participant la un fond de pensii private se dobandeste prin semnarea unui act de
aderare individual, din proprie initiativa sau in urma repartizarii participantului de catre institutia
de evidenta, in cazul Pilonului Il.



Principii:

1. Toti participantii si beneficiarii la un fond de pensii private au aceleasi drepturi si obligatii si li
se aplica un tratament nediscriminatoriu.

2. Calitatea de participant nu poate fi refuzata daca persoana este eligibila. Participantul alege
fondul de pensie privata, iar administratorul fondului de pensii nu poate refuza aderarea la fond
daca persoana indeplineste conditiile legale.

3. Odata cu semnarea actului individual de aderare consumatorii vor fi informati asupra
conditiilor schemei de pensii private, asupra prospectului schemei de pensii, cu privire la
drepturile si obligatiile partilor implicate, la riscurile financiare, tehnice si de alta natura, precum
si despre natura si distributia acestora.

4. In cazul repartizarilor aleatorii, fiecare administrator va depune toate diligentele pentru a
identifica datele de contact si a contacta efectiv participantii, pentru a le comunica apartenenta
lor la fondul de pensii.

5. Administratorii pot realiza periodic o actualizare a bazei de date referitoare la modalitatea de
contactare a participantilor, astfel incat sa se asigure ca aceste date de contact sunt corecte si
informarile transmise ajung efectiv la participanti.

6. Administratorii pot informa participantii cu privire la importanta actualizarii datelor lor de
contact, daca acestea se modifica, explicandu-le ca aceste date de contact sunt folosite pentru
transmiterea scrisorii anuale de informare si a altor informari prevazute de lege.

7. Cererii unui participant, efectiv sau potential, de a-i fi pus la dispozitie prospectul detaliat i se
va raspunde cu celeritate, toti participantii avand dreptul la informare cu privire la activitatea
fondului de pensii.

8. Agentii de marketing vor depune toate diligentele pentru a raspunde nevoii de informare a
participantilor sau potentialilor participanti. La intrebarile adresate de acestia la care agentii de
marketing nu sunt indreptatiti sa raspunda, acestia din urma vor indica participantului persoana
/ autoritatea competenta.

9. Informarea obligatorie a participantilor de catre administrator va contine documente si
informatii actualizate si reale, indiferent de canalul de comunicare utilizat.



