AUTORITATEA DE SUPRAVEGHERE FINANCIARA

REGULAMENT nr. 9/ 2015
privind procedura de solutionare de catre entititile reglementate si supravegheate de
Autoritatea de Supraveghere Financiara in baza Legii nr. 297/2004 privind piata de
capital si a Legii nr. 74/2015 privind administratorii de fonduri de investitii alternative,
a petitiilor referitoare la activitatea acestora pe piata de capital

Tn temeiul prevederilor art. 1 alin. (2), art. 2 alin. (1) lit. a), art. 3 alin. (1) lit. b),
precum si ale art. 6 alin. (2) din Ordonanta de urgenta a Guvernului nr. 93/2012 privind
infiingarea, organizarea si functionarea Autoritatii de Supraveghere Financiara, aprobata cu
modificari si completari prin Legea nr.113/2013, cu modificarile si completarile ulterioare,

In conformitate cu prevederile art. 27 alin. (1) din Legea nr. 297/2004 privind piata
de capital, cu modificarile si completarile ulterioare, ale art. 18 din Ordonanta de urgenta a
Guvernului nr. 32/2012 privind organismele de plasament colectiv in valori mobiliare si
societdtile de administrare a investitiilor, precum si pentru modificarea si completarea Legii
nr. 297/2004 privind piata de capital, aprobata cu modificari si completari prin Legea nr.
10/2015 gi ale art. 12 alin. (1) lit. b) din Legea nr. 74/2015 privind administratorii de fonduri
de investitii alternative,

Tn scopul asigurdrii protectiei investitorilor si promovarii stabilitdtii pietei de capital
din Romania,

In urma deliberarilor Consiliului Autoritdtii de Supraveghere Financiara din sedinta

din data de 02.07.2015,
Autoritatea de Supraveghere Financiara emite prezentul regulament:

Art. 1. - (1) Prezentul regulament are ca obiect reglementarea modului de solutionare
a petitiilor de cétre entitatile reglementate si supravegheate de Autoritatea de Supraveghere
Financiara in baza Legii nr. 297/2004 privind piata de capital, cu modificérile si completarile
ulterioare, denumita in continuare Legea nr. 297/2004 si a Legii nr. 74/2015 privind
administratorii de fonduri de investitii alternative, denumita in continuare Legea nr. 74/2015.

(2) Prezentul regulament pune in aplicare prevederile Ghidului privind tratarea
plangerilor in sectorul valorilor mobiliare (ESMA) si in sectorul bancar (EBA).

(3) In intelesul prezentului regulament, termenii si expresiile de mai jos au urmétoarele
semnificatii:

a) entitati — participantii pe pietele financiare care furnizeaza serviciile de investitii
autorizate in baza Legii nr. 297/2004 si a Legii nr. 74/2015, dupa cum urmeaza:

(i) societatile de servicii de investitii financiare, denumite In continuare S.S.L.F.,
astfel cum sunt definite la art. 6 din Legea nr. 297/2004;



(i) institutiile de credit autorizate de Banca Nationala a Romaniei, care presteaza
serviciile si activitatile de investitii prevazute la art. 5 din Legea nr. 297/2004;

(iii) societatile de administrare a investitiilor, denumite in continuare S.A.l., astfel
cum sunt definite la art. 4 din Ordonanta de urgenta a Guvernului nr. 32/2012 privind
organismele de plasament colectiv in valori mobiliare si societdtile de administrare a
investitiilor, precum si pentru modificarea si completarea Legii nr. 297/2004 privind piata de
capital, aprobata cu modificari si completari prin Legea nr. 10/2015;

(iv) administratorii externi ai fondurilor de investitii alternative, denumiti in
continuare A.F.1.A. externi, altii decat S.A.I., astfel cum sunt definiti la art. 3 pct. 3 din Legea
nr. 74/2015;

(V) consultantii de investitii, astfel cum sunt definiti la art. 35 alin. (1) si (2) din Legea
nr. 297/2004.

b) petitie — cererea, reclamatia sau sesizarea prin care se aduc la cunostinta entitatii

fapte de naturd a aduce atingere drepturilor sau intereselor petentului, formulata in scris si
depusa la sediul entitatii, la sediile secundare ale acesteia sau la sediile distribuitorilor, dupa
caz, transmisd prin posta sau posta electronica ori prin sistem on-line, prin intermediul careia
un petent sau imputernicitii legali ai acestuia, care actioneaza exclusiv in numele petentului si
farda un interes comercial propriu, isi exprimd nemulfumirea cu privire la serviciul si
activitatea de investitii prestate in baza Legii nr.297/2004, la prestarea serviciului de
administrare a portofoliului de plasament colectiv al O.P.C. sau la informatiile furnizate de
entitate in urma solicitarilor de informatii primite de la petenti;

C) petent — persoana fizica sau juridica, client/investitor al entitatii, care depune o
petitie catre o entitate cu privire la serviciul si activitatea de investitii prestate in baza Legii
nr. 297/2004 sau la prestarea serviciului de administrare a portofoliului de plasament colectiv
al 0.P.C.V.M/ F.LA;

d) petitie solutionata favorabil - petitia in legaturd cu care au fost dispuse masuri
pentru remedierea situatiilor sesizate;

e) petitie solugionata nefavorabil — petitia in legatura cu care nu au fost dispuse niciun
fel de masuri.

Art. 2. - Compartimentul de control intern/ Responsabilul cu functia de conformitate
din cadrul entitatilor este structura responsabila de supervizarea solutionarii si de gestionarea
petitiilor.

Art. 3. — (1) In vederea solutionirii corespunzitoare si in termenul legal a petitiilor
care le sunt adresate, entitatile au urmatoarele obligatii:

a) sa detina proceduri scrise in vederea administrarii responsabile §i prompte a
petitiilor, sa pastreze o evidentda a nregistrarii fiecdrei petitii, precum si a masurilor luate
pentru solutionarea acestora. Procedurile trebuie sd respecte prevederile prezentului
regulament, sd contind informatii privind modalitdtile de solutionare pe cale amiabild a
litigiilor si sa fie facute disponibile personalului relevant al entitatii prin utilizarea unor canale
interne adecvate. Procedurile sunt aprobate de conducerea entitatii care este responsabil/(a)
pentru punerea lor in aplicare si monitorizarea respectarii acestora;

b) sa furnizeze petentului, la cerere sau la primirea unei petitii, informatii scrise
privind procesul intern de solutionare a petitiilor;



€) sa faca accesibile publicului la sediul propriu si pe website-ul lor, Tn mod
permanent, procedurile de solutionare a petitiilor, datele de contact necesare in cazul
solicitarii de informatii cu privire la stadiul solutionarii petitiilor, precum si modalitatile de
solutionare alternativa a litigiilor prevazute de dispozitiile legale in vigoare;

d) sa detina si sa mentina la sediul social/central un registru unic de petitii in format
electronic securizat, pe an calendaristic, cu reinceperea numerotarii de la 01 la fiecare inceput
de an, in care sa inregistreze cronologic, in ordinea primirii, toate petitiile, inclusiv pe cele
primite la sucursale/agentii, indiferent de modalitatea de primire a acestora: prin registratura,
prin posta electronica, prin sistemul on-line. Registrul unic de petitii in format electronic va fi
securizat prin implementarea unui mecanism care sa garanteze nerepudierea inscrisurilor si va
cuprinde In mod obligatoriu cel putin urmatoarele informatii:

(1) numarul petitiei;

(ii) data petitiei;

(iii) identitatea petentului, inclusiv adresa, numarul de telefon, e-mail si

serviciul/activitatea prestat(a) la care se refera;

(iv) numele, prenumele si functia persoanelor din cadrul entitétii la adresa carora s-a
formulat petitia sau carora petentul li s-a adresat pentru prestarea serviciului/activitatii
respectiv(e);

(V) obiectul petitiei;

(vi) stadiul petitiei;

(vii) data si modul de solutionare a petitiei;

(viii) motivul pentru care petitia nu a fost solutionata favorabil (daca este cazul);

(ix) prejudiciul invocat de petent (daca este cazul);

(x) observatii;

e) reprezentantul compartimentului de control intern/responsabilul cu functia de
conformitate care isi desfasoara activitatea intr-un sediu secundar al entitatii are obligatia de a
transmite lunar, Tn copie, la sediul social/central, petitiile primite si de a solicita inregistrarea
acestora in Registrul unic de petitii;

f) sa raspunda la fiecare petitie primita de la petenti intr-un limbaj simplu si usor de
inteles, in termen de maximum 30 de zile de la data inregistrarii acesteia, indiferent daca
solutia este favorabild sau nefavorabila. In situatia in care aspectele sesizate prin petitie
necesitd o cercetare mai amanuntita, entitatea trebuie sa informeze petentul cu privire la
cauzele intarzierii §i sa precizeze termenul 1n care va fi solutionatd petitia care nu poate depasi
cu mai mult de 15 zile termenul de 30 de zile de la inregistrarea petitiei.

(2) Informatiile furnizate conform alin. (1) lit. b) si ¢) ale alineatului (1) trebuie sa fie
clare si actuale si sa contina detalii privind:

a) modalitatea de transmitere a petitiilor (tipul de informatii pe care trebuie sa le
furnizeze petentul, precum calitatea in care formuleaza petitia, interesul in cauza, etc.)
identitatea si datele de contact ale persoanei/persoanelor catre care trebuie sa fie transmise
petitiile precum adresa de e-mail, numarul de telefon, etc.;

b) procesul ce va fi urmat in vederea administrarii petitiei (informatii privind termenul
de solutionare a petitiei, posibilitatea adresarii catre o autoritate competenta sau utilizarii unui
mecanism de solutionare a litigiilor etc.);

¢) informarea petentului cu privire la stadiul de solutionare a petitiilor.



(3) Toate inregistrarile in Registrul unic de petitii dintr-un an calendaristic si totalul
centralizat al acestora se vor pastra de catre entitati pentru o perioada de cinci ani de la
momentul depunerii petitiei initiale.

Art. 4. - Atunci cand este adoptatd o solutie finald care nu raspunde/ este in
contradictie cu solicitarea/arii petentului, entitatea este obligatd sa-si sustina in scris punctul
de vedere oferind explicatii detaliate privind masurile adoptate si sd informeze petentul cu
privire la dreptul sau de a se adresa organelor si autoritatilor competente si de a utiliza
modalitatile de solutionare pe cale amiabila a litigiilor, prevazute de dispozitiile legale in
vigoare.

Art. 5. - Conducerea entitatilor/conducatorii structurilor organizatorice aferente
operatiunilor pe piata de capital din cadrul institutiillor de credit si reprezentantul
compartimentului de control intern/ responsabilul cu functia de conformitate sunt direct
raspunzatori de:

a) buna organizare si desfasurare a activitatii de primire, inregistrarea si solutionarea
petitiilor ce le sunt adresate;

b) legalitatea solutiilor adoptate;

¢) comunicarea solutiilor adoptate in termenul legal catre petenti si catre Autoritatea
de Supraveghere Financiara, la solicitarea acesteia.

Art. 6. - (1) In scopul apararii drepturilor investitorilor, Autoritatea de Supraveghere
Financiara verificd modul de aplicare si de respectare a prevederilor prezentului regulament si
poate verifica modul de solutionare a petitiilor de citre entitati. in acest scop, entitatile au
obligatia de a transmite trimestrial Autoritdtii de Supraveghere Financiara o copie in format
electronic a registrului unic al petitiilor intocmit conform modelului prevazut in anexa nr. 1.

(2) Raportarea prevazuta la alin.(1) se transmite pana in ultima zi a lunii urmatoare
trimestrului pentru care se face raportarea, atat in format electronic, prin incarcarea datelor in
aplicatia de raportari electronice, cat si in scris si este semnatd de conducerea
entitatii/conducatorii structurilor organizatorice aferente operatiunilor pe piata de capital din
cadrul institutiilor de credit si de reprezentantul compartimentului de control intern/
responsabilul cu functia de conformitate.

(3) In aplicarea prevederilor alin. (1) entititile au obligatia de a transmite, pentru
fiecare solicitare primitd de la Autoritatea de Supraveghere Financiard in legatura cu
modalitatea de solutionare a unei petifii, In termen de maximum cinci zile de la primirea
solicitarii, sau in termenul precizat in mod expres in aceasta, o nota de fundamentare, precum
si toate informatiile si documentele avute la dispozitie, pentru verificarea modalitatii de
solutionare a respectivei petifii.

(4) Tn cazul In care, din analiza documentatiei prevazute la alin. (3) transmise
Autoritdtii de Supraveghere Financiard, rezultd ca, prin solutia adoptatd, sunt incalcate
drepturile petentilor, Autoritatea de Supraveghere Financiard comunica entitatilor in cauza
punctul sdau de vedere privind solutionarea aspectelor semnalate in petitii §i dispune
reanalizarea, in regim de urgentd, in conformitate cu dispozitiile legale, a solutiei comunicate
petentului.



Art. 7. - (1) Pentru asigurarea transparentei modului de inregistrare si solutionare a
petitiilor, entititile au obligatia de a transmite Autoritatii de Supraveghere Financiara
rapoartele prevazute in anexele nr. 2 si 3.

(2) Raportul prevazut in anexa 2 contine informatii cu privire la situatia generala a
petitiilor, dupa cum urmeaza:

a) numarul total de petitii Inregistrate pe luna si pe an;

b) numarul total de petitii solutionate favorabil pe lund si pe an;
¢) numarul total de petitii solutionate nefavorabil pe luna si pe an;
d) numarul de petitii in curs de solutionare pe luna si pe an.

(3) Rapoartele prevazute la alin. (1) vor fi transmise, in format Excel, semnate
electronic cu semndtura electronica extinsa valida, pe adresa de e-mail:
raportariESMAarticol9@asfromania.ro.

(4) Macheta standard in format Excel a rapoartelor prevazute la alin. (1) poate fi
descarcata de pe site-ul Autoritdtii de Supraveghere Financiara (www.asfromania.ro),
sectiunea Supraveghere/Piatd de capital/Raportari ReSE 3.

(5) Rapoartele mentionate la alin. (1) vor fi transmise Autoritatii de Supraveghere
Financiara trimestrial si anual, pana in ultima zi a lunii urmatoare trimestrului, respectiv
anului pentru care se face raportarea.

Art. 8. - In vederea identificarii si solutionarii eventualelor probleme recurente sau
care pot genera risc sistemic, precum si a minimizarii riscurilor juridice, operationale si de
orice altd naturd, entitdtile analizeaza permanent si in mod individual petitiile Tn scopul
identificarii cauzelor fundamentale comune ale acestora si madsura in care acestea pot afecta
alte procese sau produse, in vederea corectarii acestor cauze fundamentale si adoptarii
masurilor de remediere.

Art. 9. - (1) Entitatile au obligatia de punere in aplicare a prevederilor prezentului
regulament in termen de maximum 60 de zile de la intrarea sa in vigoare.

(2) Ulterior termenului prevazut la alin. (1), entitatile au obligatia de a actualiza si de a
transmite Autoritatii de Supraveghere Financiara trimestrial si anual informatiile cuprinse n
rapoartele prevazute la art. 7 alin. (1), pana in ultima zi a lunii urmatoare trimestrului,
respectiv anului pentru care se face raportarea.

Art. 10. - Nerespectarea de catre entititi in orice mod a dispozitiilor prezentului
regulament constituie contraventie conform art. 272 alin. (1) pct. 3 din Legea nr. 297/2004,
art. 195 lit. b) din Ordonanta de urgenta a Guvernului nr. 32/2012, aprobata cu modificari si
completari prin Legea nr. 10/2015 i art. 51 alin. (2) lit. b) din Legea
nr. 74/2015 privind administratorii fondurilor de investitii alternative si se sanctioneaza de
catre Autoritatea de Supraveghere Financiard, in conditiile si potrivit dispozitiilor Titlului X
din Legea nr. 297/2004, Capitolului VII, Titlul I din Ordonanta de urgenta a Guvernului
nr. 32/2012, aprobata cu modificari si completari prin Legea nr. 10/2015 si art. 52 din Legea
nr. 74/2015.



Art. 11. - Prezentul regulament nu se aplica in cazul in care o entitate primeste o
petitie cu privire la:

a) alte activitati decat cele supravegheate de catre Autoritatea de Supraveghere
Financiara;

b) activitatile unei alte entitati fatd de care entitatea in cauza nu are nicio raspundere
juridicd sau de reglementare (si in cazul in care activitdtile respective reprezintd temeiul
petitiei).

Art. 12. - Anexele nr. 1, 2 si 3 fac parte integranta din prezentul regulament.

Art. 13. - (1) Prezentul regulament se publica in Monitorul Oficial al Romaniei, Partea
I, si intrd 1n vigoare la data publicarii acestuia.

(2) La data intrarii in vigoare a prezentului regulament se abroga:

a) art. 77 si pct. 25 si 26 din anexa nr. 10 din Regulamentul nr. 32/2006 privind

serviciile de investitii financiare, aprobat prin Ordinul Comisiei Nationale a Valorilor
Mobiliare nr. 121/2006, cu modificarile si completarile ulterioare;

b) art. 42 din Regulamentul Autoritatii de Supraveghere Financiara nr. 9/2014
privind autorizarea si functionarea societatilor de administrare a investitiilor, a organismelor
de plasament colectiv in valori mobiliare si a depozitarilor organismelor de plasament colectiv
n valori mobiliare;

¢) Instructiunea nr. 7/2012 privind transmiterea de rapoarte referitoare la reclamatiile
primite si stadiul rezolvdrii acestora, aprobatd prin Ordinul Comisiei Nationale a Valorilor
Mobiliare nr. 143/2012.

Presedintele Autoritatii de Supraveghere Financiara,

Misu Negritoiu

Bucuresti, 07.07.2015
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ANEXAnr. 1

MODEL REGISTRU PETITII
Nr. de Nume si Persoana Obiectul Stadiul Data Modul de Motivul | Prejudiciul | Observatii
intrare si prenume | responsabila petitiei petitiei | solutionarii | solutionare pentru invocat de
data petitiei petent din cadrul a petitiei care
entitatii petitia nu | (daca este
Nr. | Data a fost
solutionata
favorabil
(daca este
cazul)
1
2
3
4
Nume: Reprezentant Control Intern,
Functie:
Semnatura:
Data:




RAPORT PRIVIND SITUATIA GENERALA A PETITIILOR

Pentru luna/anul

Luna curenta

Luna precedenta

Numarul total de
petitii inregistrate

Numarul total de
petitii solutionate
favorabil

Numarul total de
petitii solutionate
nefavorabil

Numarul de petitii in
curs de solutionare

Nume:
Functie:
Semnatura:

Data:

Reprezentant Control Intern,

ANEXAnNr. 2



ANEXAnr. 3

DENUMITE. ..ooee e
Trimestrul ...,

RAPORT TRIMESTRIAL PRIVIND PETITIILE PRIMITE DE LA CLIENTI

Numarul total de petitii primite exclusiv pentru investitii in perioada de raportare mentionata:

Nr. de petitii in functie de cauzi' in
perioada raportatﬁ2

Executarea ordinelor

Consultanta pentru investitii (de exemplu,

consultantd necorespunzatoare)

Administrarea portofoliilor

Informatiile furnizate clientului (calitatea sau lipsa informatiilor)

Termenii contractului/taxe/tarife contestate

! In situatia in care obiectul unei petitii este multiplu, se completeaza doar obiectul principal al acesteia pentru a evita dubla raportare.

? In situatia in care obiectul petitiei descris nu este aplicabil pentru S.S.IF., se completeazi N/A in rubrica relevanti. Daci obiectul petitiei descris este aplicabil pentru
S.S.ILF., dar pentru perioada raportatd nu s-a Inregistrat nici un caz, se compleaza ,,0”.




Administrare generald/Servicii pentru clienti

(inclusiv servicii de custodie)

Efectuarea de activitati neautorizate

Altele (a se detalia n rubrica de observatii)

Subtotal

Observatii

Nr. de petitii dupa tipul de instrument financiar
in perioada raportati®

Titluri de capital (Shares/stock/equities)

Titluri de creanta (Bonds/debentures/loan stock/debt securities)

Titluri de valoare structurate (inclusiv titluri de valoare cu protectia
capitalului si fonduri structurate)

Titluri de valoare de pe piata monetard (Moneymarket securities)

Fonduri mutuale/unitati in OPCVM (excluzénd fondurile structurate)

*in situatia 1n care S.S.I.LF. nu presteaza servicii de investitii in legdtura cu instrumentul financiar mentionat, se completeaza N/A in rubrica relevantd. Daca S.S.L.F. presteaza
servicii de investitii in legétura cu instrumentul financiar mentionat, dar pentru perioada raportata nu s-a fnregistrat nici o petitie, se completeaza ,,0”.
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Contracte pe optiuni, futures, swapuri, forward pe rata dobanzii si alte
contracte derivate (Options, futures, swaps, forward rate agreements and any
other derivatives)

Contracte financiare pentru diferente (Financial contracts for differences)

Alte produse de investitii /fonduri (a se detalia in rubrica de observatii)
(Other investment products/funds)

Subtotal

Observatii

Va rugam sa includeti orice altd informatie relevanta in legatura cu datele privind petitiile.

EX: Petitiile vizeaza in special servicii furnizate prin internet? Care este procedura pentru solutionarea petitiilor?
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