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Acronimele

AFIA Administrator de Fonduri de Investitii Alternative
ABE Autoritatea Bancara Europeana

CRD Directiva privind Cerintele de Capital

CRR Regulamentul privind Cerintele de Capital

Directiva Directiva privind Administratorii de Fonduri de Investitii Alternative
AFIA

DME Directiva privind Moneda Electronica

DSP Directiva privind Serviciile de Plata

ESMA Autoritatea Europeana pentru Valori Mobiliare si Piete
MiIFID Directiva privind Pietele Instrumentelor Financiare

OPCVM Organisme de Plasament Colectiv in Valori Mobiliare

UE Uniunea Europeana



Ghid privind tratarea plangerilor in sectorul valorilor mobiliare
(ESMA) si in sectorul bancar (ABE)

Scop

1. Pentru a asigura protectia corespunzatoare a consumatorilor,

scopul

prezentului ghid este:

a. sa clarifice asteptarile referitoare la organizarea firmelor in ceea ce
priveste tratarea reclamatiilor;

b. sa ofere orientare cu privire la furnizarea de informatii pentru reclamanti;

c. sa ofere orientare cu privire la procedurile pentru furnizarea de raspunsuri
la reclamatiile depuse;

d. sa armonizeze masurile firmelor privind tratarea tuturor reclamatiilor pe
care le primesc; si

e. sa asigure ca masurile luate de firme cu privire la tratarea reclamatiilor fac
obiectul unui nivel minim de convergenta in materie de supraveghere pe
teritoriul UE.

Domeniu de aplicare

2. Prezentul ghid se aplica autoritatilor competente pentru supravegherea tratarii

reclamatiilor de catre firmele aflate in jurisdictia lor. Aceasta include
circumstantele in care autoritatea competenta supravegheaza tratarea
reclamatiilor in conformitate cu legislatia UE si cea nationala de catre firmele
care desfasoara activitate economica in jurisdictia sa in conformitate cu libera
circulatie a serviciilor sau cu libertatea de stabilire.

Prezentul ghid nu se aplica in cazul in care o firma primeste o reclamatie cu
privire la:

a. alte activitati decat cele supravegheate de ,autoritatile competente” in
temeiul articolului 4 alineatul (3) din Regulamentul ESMA sau al articolului
4 alineatul (2) din Regulamentul ABE; sau

b. activitatile unei alte entitati fatda de care firma respectivd nu are nicio
raspundere juridica sau de reglementare (si in cazul in care activitatile
respective reprezinta temeiul reclamatiei).

Cu toate acestea, firma in cauza ar trebui sa ofere un raspuns, acolo unde este
posibil, explicand pozitia firmei cu privire la reclamatie si/sau, dupa caz, oferind
detaliile firmei sau ale altei institutii financiare responsabile pentru tratarea
reclamatiei.



Conformitatea, obligatiile de raportare si data aplicarii

4. Prezentul ghid este elaborat in temeiul articolului 16 din Regulamentul ESMAL

In conformitate cu articolul 16 alineatul (3), autoritdtile competente si
institutiile financiare depun toate eforturile pentru a respecta ghidul.

Prezentul ghid prezinta opinia ESMA si ABE cu privire la practicile de
supraveghere corespunzatoare in cadrul Sistemului european al
supraveghetorilor financiari si la modul de aplicare a legislatiei Uniunii. Prin
urmare, ESMA si ABE se asteapta ca toate autoritatile competente si institutiile
financiare carora li se adreseaza prezentul ghid sa respecte ghidul. Autoritatile
competente carora li se aplica ghidul trebuie sa se conformeze, integrandu-I in
practicile lor de supraveghere (de exemplu, prin modificarea cadrului juridic
sau a proceselor de supraveghere), inclusiv atunci cand anumite ghiduri se
adreseaza in primul rand institutiilor.

Autoritatile competente trebuie sa notifice ESMA si/sau ABE daca se
conformeaza sau intentioneaza sa se conformeze cu ghidul, precizand motivele
neconformarii cu acesta, in termen de doua luni de la data publicarii versiunilor
traduse de ESMA si ABE, la JCgquidelines.complaintshandling@esma.europa.eu
si compliance@eba.europa.eu. In lipsa unui raspuns in acest sens pana la
expirarea termenului mentionat, autoritatile competente vor fi considerate
neconforme. Un model de notificare este disponibil pe site-urile ESMA si ABE.

Prezentul ghid se aplica de la data cerintei de raportare mentionata la
paragraful 6.

Definitii

8. Cu exceptia cazurilor in care se mentioneaza altfel, termenii utilizati in legislatia

sectoriala de mai jos au acelasi inteles in prezentul ghid:

a. Directiva privind pietele instrumentelor financiare (MiFID);

b. Directiva privind administratorii de fonduri de investitii alternative (AFIA);
c. Organisme de plasament colectiv in valori mobiliare (Directiva OPCVM);

d. Directiva privind cerintele de capital (CRD) si Regulamentul privind
cerintele de capital (CRR);

e. Directiva privind serviciile de plata (DSP);

f.  Directiva privind moneda electronica (DME).

'ESMA - Regulamentul (UE) nr. 1095/2010 al Parlamentului European si al Consiliului din 24 noiembrie 2010 de

instituire a Autoritatii europene de supraveghere (Autoritatea europeana pentru valori mobiliare si piete), de
modificare a Deciziei nr. 716/2009/CE si de abrogare a Deciziei 2009/77/CE a Comisiei.

ABE - Regulamentul (UE) nr. 1093/2010 al Parlamentului European si al Consiliului din 24 noiembrie 2010 de
instituire a Autoritatii europene de supraveghere (Autoritatea bancara europeand), de modificare a Deciziei nr.
716/2009/CE si de abrogare a Deciziei 2009/78/CE a Comisiei.



9. In sensul prezentului ghid, in tabelul de mai jos au fost elaborate definitii
indicative, care nu au prioritate asupra definitiilor echivalente din legislatia
nationala.

firmé(e)2 Participantii pe pietele financiare de mai jos care
furnizeaza (i) serviciile de investitii enumerate Iin
sectiunea A din anexa I la Directiva MIFID si serviciile
conexe enumerate in sectiunea B din aceeasi anexa, sau
(i) un serviciu bancar dintre cele prevazute in anexa I
la Directiva CRD, sau (iii) serviciul de administrare a
portofoliului colectiv OPCVM, sau (iv) un serviciu de
plata, astfel cum este definit la articolul 4 alineatul (3)
din Directiva DSP, sau (v) emiterea de moneda
electronica, in conformitate cu articolul 2 alineatul (2)
din Directiva DME:

« firme de investitii [astfel cum sunt definite la articolul
4 alineatul (1) punctul (1) din Directiva MiFID];

« societati de administrare [astfel cum sunt definite la
articolul 2 alineatul (1) litera (b) din Directiva
OPCVM] si firmele de investitii care nu au desemnat
o societate de administrare (mentionata la articolul
30 in Directiva OPCVM);

e administratori externi ai fondurilor de investitii
alternative (AFIA) [astfel cum sunt definiti la articolul
5 alineatul (1) litera (a) din Directiva AFIA] in cazul
furnizarii de servicii in temeiul articolului 6 alineatul
(4) din Directiva AFIA;

* institutii de credit [astfel cum sunt definite la
articolul 4 alineatul (1) din CRR]; si

« institutii de plata si institutii emitente de moneda
electronica [astfel cum sunt definite la articolul 4
alineatul (4) din Directiva DSP si, respectiv, la
articolul 2 alineatul (1) din Directiva DME].

reclamatie O declaratie de nemultumire adresata unei firme de
catre o persoana fizica sau juridica cu privire la
furnizarea (i) unui serviciu de investitii furnizat in baza
Directivei MIFID, a Directivei OPCVM sau a Directivei
AFIA; sau a (ii) unui serviciu bancar prevazut in anexa I
la Directiva CRD; sau a (iii) unui serviciu de
administrare a portofoliului colectiv in baza Directivei
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In cazul in care intrd in vigoare directive suplimentare ale UE care introduc noi activitati financiare si/sau
institutii financiare in domeniul de aplicare a actiunii unei Autoritati europene de supraveghere, autoritatea in
cauza se va consulta cu privire la extinderea aplicabilitatii ghidului asupra firmelor si activitatilor respective.



OPCVM.

reclamant

O persoana fizica sau juridica considerata eligibila sa
depuna o reclamatie de catre o firma si care a depus
deja o reclamatie.




Ghid privind tratarea plangerilor

Recomandarea 1 - Politica de solutionare a contestatiilor
1. Autoritatile competente ar trebui sa garanteze ca:

a) Firme instituie o ,politica de solutionare a contestatiilor”. Aceasta
politica ar trebui sa fie definita si aprobata de conducerea superioara a
firma, care ar trebui, de asemenea, sa fie responsabila pentru punerea
in aplicare si monitorizarea respectarii acesteia.

b) Aceasta ,politica de solutionare a contestatiilor” este prezentata intr-un
document (scris), de exemplu, ca parte a unei ,politici generale de
tratament (echitabil)”.

c) ,Politica de solutionare a contestatiilor” este pusa la dispozitia
intregului personal implicat al firma, printr-un canal intern adecvat.

Recomandarea 2 - Functia de gestionare a contestatiilor

2. Autoritatile competente ar trebui sa garanteze ca firme dispun de o functie
de gestionare a contestatiilor, care permite solutionarea contestatiilor in mod
impartial, precum si identificarea si minimizarea numarului posibilelor
conflicte de interese.

Recomandarea 3 - Inregistrarea

3. Autoritatile competente ar trebui sa garanteze ca firme inregistreaza
contestatiile la nivel intern, conform cerintelor nationale referitoare la
termene si intr-o maniera adecvata (de exemplu, printr-un registru electronic
securizat).

Recomandarea 4 - Raportarea

4. Autoritatile competente ar trebui sa garanteze ca firme furnizeaza
autoritatilor nationale competente informatii cu privire la contestatii si la
solutionarea lor. Aceste date trebuie sa cuprinda numarul de cereri primite,
diferentiate in functie de criteriile nationale sau propriile criterii, daca este
relevant.

Recomandarea 5 — Urmarirea la nivel intern a solutionarii contestatiilor

5. Autoritatile competente ar trebui sa garanteze ca firme analizeaza in
permanenta datele privind solutionarea contestatiilor pentru a se asigura ca
acestea identifica si trateaza eventualele probleme recurente sau sistemice,
precum si potentialele riscuri juridice si operationale, de exemplu, prin:

a) analizarea cauzelor contestatiilor individuale in scopul identificarii




cauzelor fundamentale comune unor tipuri de contestatii;

b) analizarea masurii in care aceste cauze fundamentale pot afecta si alte
procese sau produse, inclusiv procesele sau produsele care nu fac in
mod direct obiectul contestatiei; si

C) corectarea, in cazul in care acest lucru este rezonabil, a acestor cauze
fundamentale.

Recomandarea 6 — Furnizarea de informatii

6. Autoritatile competente ar trebui sa garanteze ca firme:

a) Furnizeaza informatii in scris cu privire la procedurile de solutionare a
contestatiilor, la cerere sau atunci cand confirma primirea unei contestatii.

b) Publica detaliile procedurilor de solutionare a contestatiilor, intr-o maniera
usor accesibila, de exemplu, in brosuri, pliante, documente contractuale
sau pe website-ul propriu.

c) Furnizeaza informatii clare, corecte si actualizate cu privire la procedurile
de solutionare a contestatiilor, si anume:

(i) detalii privind modul in care se depune o contestatie (de
exemplu, tipul de informatii care trebuie furnizate de reclamant,
identitatea si datele de contact ale persoanei sau serviciul
caruia trebuie sa-i fie adresata);

(ii) procedurile urmate in vederea solutionarii contestatiilor [de
exemplu, cadnd va fi contestatia confirmata de primire,
termenele orientative de solutionare, posibilitatea de adresare
unei autoritati competente, despre existenta unei metode
alternative de solutionare a litigiilor (MAS) etc.].

d) Informarea permanenta a reclamantului cu privire la stadiul examinarii
contestatiei.




Recomandarea 7 - Proceduri privind raspunsul la contestatii

7. Autoritatile competente ar trebui sa garanteze ca firme:

a)Incearca sa colecteze si sa analizeze toate dovezile si informatiile
relevante cu privire la contestatie.

b) Comunica intr-un limbaj simplu, usor de inteles.

c) Raspund fara intarzieri nejustificate sau, cel putin, in termenele stabilite
la nivel national. Atunci cand un raspuns nu poate fi oferit in termenele
prevazute, firma trebuie sa informeze reclamantul cu privire la cauzele
intarzierii si sa indice termenul probabil in care analizarea contestatiei va
fi finalizata.

d) Atunci cand este adoptata o decizie definitiva care nu indeplineste pe
deplin solicitarea reclamantului (sau orice decizie definitiva, daca normele
nationale impun acest lucru), aceasta cuprinde o explicatie detaliata a
pozitiei firma fata de contestatie si stipuleaza optiunea reclamantului de
a-si mentine contestatia, de exemplu, existenta unei metode MAS,
existenta autoritatilor nationale competente etc. Aceasta decizie ar trebui
sa fie furnizata in scris, daca normele nationale impun acest lucru.
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