Cod de condulh.

Principil de creditare
responsabih

ASOCIATIA SOCIETATILOR FINANCIARE — ALB ROMANIA
Str. Gaetano Donizetti 3, et.4, sector 2, 02018RuBsti
Tel. +40 21 230.61.52, +40 21 230.03.50; Fax +4@%1.61.32
e-malil: office_alb@alb-leasing.ro, www.alb-leashag.
Registru Special al Jud#oriei Sector 5, nr. P46/ 22.04.2004/PJ
Cod de inregistrare fiscal C.I.F. 16668651



atilo,
P m—

hd

a_.ep“

iatia
ot So

7"’

~ Romania

Cuprins

Introducere: 3

Sediunea 1: Principii de baz 4

Sediunea 2: Comunicaresi marketing 5

Sediunea 3: Biroul de Credit 6

Sediunea 4: Evaluarea bonifitii clientilor 7

Sediunea 5: Carduri de credit 8

Sediunea 6: Credite de consum garantatgi negarantate 11
Sediunea 7: Dificultati financiare. Planuri de rambursare 12
Sediunea 8: Servicii pentru clierti 16

Sediunea 9: Implementareasi monitorizarea Codului 16

Introducere

ASOCIATIA SOCIETATILOR FINANCIARE — ALB ROMANIA
Str. Gaetano Donizetti 3, et.4, sector 2, 02018RuBsti
Tel. +40 21 230.61.52, +40 21 230.03.50; Fax +4@%1.61.32
e-malil: office_alb@alb-leasing.ro, www.alb-leashag.
Registru Special al Jud#oriei Sector 5, nr. P46/ 22.04.2004/PJ
Cod de inregistrare fiscal C.I.F. 16668651



1.
Prezentul document este un Cod de auto-reglemeogaee stabilge standardele minime ale
bunelor practici de creditare in rgil@ cu consumatorii.

2.
Codul se refer la bunele practici in legura cu creditele pentru nevoi personale garargate
negarantate, creditele pentru acigzbunurilor de larg consusgn cardurile de credit.

3.
Codul se aplig creditelor acordate in lei. Cu toate acestea, éwiermpot aplica standardele
Coduluisi Tn cazul credirii in alte monede.

4,

Respectarea principiilor prezentului Cod este nwiziaéi de dtre Asociaia Socieitilor
Financiare — ALB Romania - ,ALB”. Lista Adereglor la Codsi datele de contact ale acestora
se dgisesc pe site-ul de internet al ALB.

5.

Prezentul Cod a fost revizuit détie Autoritatea Ngonak pentru Protega Consumatorilosi
Banca N&onak a Romaniei, Tiisnu trebuie interpretat ca o legigéasecundar adoptai de
catre acestea.

6.
Prezentul Cod stabiee standardele bunelor practici de creditarej ¥derenii trebuie & se
asigure n permanenca respect legislgia in vigoare.

1.

Este important ca atunci cand se analizeaadul in care acest Cod se apliebuie & fie avute
n vedere toate canalele de disttibuCodul se aplicindiferent de modul de distrige a unui
produs sau serviciu.

8.

Prezentul Cod folosee termenii furnizea®’, ,transmite”, ,informeaz” si ,pune la dispozie”
intr-o manief flexibila. Acesti termeni nu sunt defigi pentru a specifica modul n care
informatiile sunt puse la dispaza consumatorului. Este recomandat ca Ad@rea determine
cea mai potrivit modalitate prin care cliginpot sa aibd acces la inform# la momentul potrivit,
pentru a lua decizii in cugtinta de caui.

9.

Cu toate acestea, atunci cand prezentul Cod impgananumite informa sa fie transmise
clientilor ,personal’, acest lucru inseatoa acestora le este transtisau trimid o anumit
forma de notificaregi ca nu sunt informa printr-o comunicare genetasau printr-un anunO
astfel de notificare ar putea e transmig pe orice suport durabil precum scrisoare, email sa
SMS sau printr-o metadalternativa care & reflecte modul in care produsul sau serviciul este
distribuit Tn mod ohinuit.
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Sediunea 1: Principii de baz

10.

in sprijinul bunei credite si a probititii profesionale, Adereii actioneaz de o manier
impattiala si rezonabif in toate relgile cu clienii, respectand, cel pum, toate standardele
prevazute in prezentul Cod, din care cele mai importaote indicate mai jos;

a)
b)

c)

d)

f)

9)
h)

)
K)

Aderenii vor acorda credite de 0 maniaesponsabhil

Clientii vor primi informaii clare privind servicille financiare, modul in rea
functioneaz acestea, congile contractuale aplicabilg ratele dobanzii.

Aderenii trebuie & incurajeze cliefi potentiali sa apeleze la consultgn juridica
independerat pentru a putea felege pe deplin natura obligkor lor, precum si
implicatiile potertiale ale deciziei pe care o iau.

Aderenii se vor asiguraxmaterialele publicitargi promaionale sunt corecte, clage
nu induc Tn eroarei ca toti clientii primesc informai clare privind produselssi
serviciile.

Aderenii vor lua toate masurile astfel incat informaéle privind modificarea ratei
dobanzii, taxelor sau contlior contractuale, in cazul in care aceste modifiau un
impact asupra clientului respecti¥ gjungi ntr-un termen rezonabil la client pe cea mai
accesibi cale de comunicare agreéate Aderenti client.

Aderenii vor da dovad de o atitudine binevoitoarg pozitiva atunci cand analizeaz
dificultatile financiare ale clientului.

Aderenii vor asigura un nivel bun al serviciilor pentrieati.

Informgiile cu caracter personal vor fi considerate coerfihle, potrivit acordurilor
semnate cu cligi, iar Aderenii vor dezvolta sisteme informatice siguieperformante
de prelucrare a acestora.

Aderenii se vor asiguraxpersonalul lor este instruit n Egra cu aplicarea prezentului
Cod.

Oferta financiat va fi prezentdt de Aderefi conform opiunii de rambursare a
clientului.

Aderenii vor asigura, pe cat posibil, servicii carg Be in concordatd cu cerinele
clientilor, iar da@ nu se incadreéazin solicitirile lor, vor oferi variantele alternative
disponibile, in concordai cu normele interne in vigoare ale Adeailemn, cu produsele
de creditare oferite la momentul respectiv d&ecacstia si cu posibilititile reale ale
clientilor.

Raspunsul Aderetilor la solicitarea cliefilor acestora va fi prompt, nu se vor solicita
documente inutilei pe cat posibil, vor fi solicitate de la incepotte documentelg
inform&iile necesare pentru a se evita cazurile in caeetiltrebuie ¢ revird pentru a
mai aduce un document sau a mai furniza o infaema

Sediunea 2: Comunicaresi marketing

11.

Principiul de baZ este & se asigure claritates corectitudinea comunicilor, faptul ci acestea
nu induc in eroargi ca informaiile corespunitoare sunt furnizate cligiior la momentul
potrivit, pentru a le permiteisa decizii in cungtinta de caui.
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Aderenii trebuie & se asigure & promaiile financiare sunt in conformitate cu legisda
aplicabik privind publicitateai cu codurile de practicdin industria marketingului.

13.

Informatiile referitoare la prom@ trebuie & indentifice in mod clar perioada pentru care este

valabila promaia.
Pentru promgile care se adreseazlientilor si sunt efectuate la distgi Aderenii trebuie &
respecte ceriele legislaiei aplicabile privind vanzarea la distan

14.

Informatiile precontractuale trebuiea gie puse la dispora clientului conform prevederilor
legale. Informéile precontractuale sunt valabile pe intreaga gaefi previzuti de acestea,
conform ofertei creditorului.

15.
Pentru a asiguraigoromagiile si comunicrile sunt clare, corectg nu induc in eroare, Adergn
trebuie 4 tina seama de uritoarele aspecte:
a) prezentarea infornidor intr-un limbaj simplusi, dac si ori de cate ori este posibil,
evitarea utilizrii limbajului tehnic sau juridic
b) modul in care are loc comunicarea sau promovareaxemplu prin pga, scrisoare,
email, SMS, puncte de lucru sau internet, multi-mé¢dV, radio)
c) tipul si complexitatea inform@lor prezentate, gwnile clientilor pe care informgile
respective le-ar putea determina, canalele pri@ sant accesibile informide
d) formatulsi continutul corespun#or al comunidrii, tinand seama grupul de cliemavut
n vedere.

16.

Aderenii trebuie & ohktina Tn prealabil acordul expres al clientului pentrtramsmite numelsi
adresa clientului orézei companii, inclusiv altor companii din grupul éekntului, Tn scopuri de
marketing.

17.

Exista diferite metode acceptabile detiolere a acordului clientului. De exemplu, acestat@di
exprimat printr-o claug clara si explicita care & apa#é deasupra unei casete cu sétan sau
inclus pe un formular de cerere, sau poate fapasdispoziie o opiune de formulare a unui
raspuns pozitiv prin bifarea optiunii printr-un ‘ckicintr-o cerere disponikil pe internet, sau
posibilitatea de exprimare a unéaspuns pozitiv la o intrebare specifizdresat telefonic.
Telefoanele pot fi inregistrate cu nieimea de a aduce la cuiata cliertilor acest lucru.

18.

Aderenii pot informa clienii in legatura cu serviciile sau produsele altei companiiaingio
informaie confideniala privind clientul nu trebuie transniisde dcitre Aderent celeilalte
companii, fira acordul clientului.
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Clientilor trebuie 4 li se ofere ocazia de a renanla opiunea de a primi informale de
marketing ale Aderentului.

20.

Cererile de credit / documentele prin care clieidiubxprima acordul pentru prelucrarea datelor
sale cu caracter personal, indiferentadaant tigrite, disponibile pe internet, au forma unor
intrekari formulate la telefon, sau alte info#m prealabile, trebuieascuprindi o sediune, o
intrebare sau un paragraf catels permit clientilor sa Tsi exprime opiunea sau sa inclad
nswi acordul clientului Tn lesfura cu aceste ,comunicd in scop de marketing”. Clientul are
dreptul de a comunica in scris Adetikmm refuzul siu in leditura cu prelucrareai stocarea
datelor pentru activiti de marketing sau pentru a fi transferatgecteti in acest scop. Exemple
ale activititilor de marketing includ materiale transmise priostp, emailuri sau convorbiri
telefonice sau SMS -uri.

21.

.,comunicari de marketing” nseanin informaii al caror scop este de a vinde servicii
suplimentare. Cu toate acestea, punerea la digpaziinformaiilor privind Tmburatatirea
serviciilor sau disponibilitatea canalelor noi swxcluse din aceastreguk, dugi cum sunt
exclusesi modificarile datelor administrative, precum programul pefat de lucru noi sau al
serviciului de asistea telefonic.

22.

Aderenii trebuie 4 analizeze cu atéie daé scopul unei comuniei cu clientul este opetianal
sau promgonal. Regulile privind informgile standard de marketing trebuig se aplice doar
comunicirii Tn scopuri promgonale.

Sediunea 3: Biroul de Credit

23.

Atunci cand clieni solicita un produs de creditare, Adetietrebuie 4 1i informeze in ce situatii
pot s transmid datele clientului &re Biroul de Crediti despre verifiérile pe care Adereii le
pot efectua folosind aceste date.

24.
Aderenii pot transmite Biroului de Credit inforrntigprivind datoriile unui client in cazul in care
acesta inregistreaintarzieri la plat, cu respectarea termenelor stabilite de leggsla vigoare.

25.

Clientilor trebuie 4 li se explice faptul £ informatiile despre intarzierea la piainregistrate in
legatura cu persoana lor ar putedle afecteze capacitatea de amd credite in viitor. Clientului
trebuie 4 i se transmit o notificare prealahil despre intetia de dez#luire a informaiilor
privind neindeplinirea obligalor de pla&, cu cel ptin 15 zile Tnhainte de dezlirea propriu-
zisa. Semnificaia acestei notifigri este @ respectivii cliefi au la dispozie 15 zile pentru a
Tncerca 8 ramburseze suma sall &undi la o inelegere cu Aderentul Tnainte ca infottime
privind neindeplinirea obligalor de plat sa fie transmise Biroului de Credit.
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Aderenii vor avea in vedere prevederile Deciziei nr. 2087 a Autoriitii Nationale pentru
Supraveghered Prelucrarea Datelor cu Caracter Personal.

27.

Cu acordul clientului, Adergin pot si transmit informaii privind derularea normalde zi cu zi
a contractelor, inclusiv date pozitive. Adeiesunt de acord £dez\iluirea oricrui alt tip de
informatii catre Biroul de Credit se poate face doar cu acochiehtului.

28.

La cerere, Aderan vor informa clienii despre posibilitatea de a tofie o copie a informalor
pe care Biroul de Credit le tlee despre egi vor informa clienii despre cum se pot obtine
aceste date.

Sediunea 4: Evaluarea bonitatii cliertilor

29.

Inainte de a imprumuta orice shie bani; de a acorda o lirhide credit pe cardul de credit,de a
majora aceastlimita sau de a acorda orice alt tip de credit, Ad@rdérebuie $ evalueze
capacitatea clientului de rambursare a creditului.

Aceast evaluare trebuieasia in considerare, dépcaz, informdile de care dispune Biroul de
Credit, la care se adaugel puin unul dintre urntoarele elemente:

a) venitulsi angajamentele financiare.
b) istoricul comportamentului de piat
c) tehnicile de evaluare a riscului de credit (crediring).
d) orice garaftie reafi sau personalpusi la dispoziie; si
e) motivul pentru care clientul dagte s imprumute bangi pentru ce perioad
Evaluarea poateisncludi, de asemeneg, alte verificiri care nu au fost enumerate mai sus.

Pot exista segmente de cliein cazul é@rora utilizarea datelor de la Biroul de Credit raiee
intotdeauna adecvat

30.

Atunci cand se evalueazapacitatea de rambursare a unui credit, iar ttieglste aprobat doar
daa este luat in considerare venitul altei persoaaee @re calitatea de codebitor, creditul
trebuie acordat in mod normal in solidar.

Sediunea 5: Carduri de credit

Informa tii precontractuale

31.

Informaiile puse la dispozia clientilor trebuie 4 fie clare, corectegi sa nu indud n eroare.

In cadrul informailor pre-contractuale, Aderéntrebuie $ prezinte principalele caracteristici
ale unui card de credit.
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32.

Informgiile pre-contractuale trebuiei die puse la dispoga clientului Thainte de incheierea
contractului de credit deite acesta.

33.
Pentru aplicai pe internet, ar trebuiasexiste posibilitatea de a face clickire o pagi#i care &§
contina informatii pre-contractuale.

34.
Aderenii trebuie 4 trimita unui client un instrument de piadoar in cazul in care acesta saiicit
unul sau pentru a inlocui instrumentul de pla care clientul 1l dane deja.

Informatii contractuale

35.
Inainte ca un clientasincheie un contract pentru un card de credit, Ad#rtrebuie & puri la
dispoztie clientului informaii privind urmatoarele aspecte:

a) o explicaie a modului in care se calculéagz se percepe dobanda;

b) rata dobanzisi cursul de schimb care se vor aplica, sau, inldazocare urmeazsa fie
folosite rate ale dobanzii cursuri de schimb de refetih metoda de calcul pentru
dobanda efectivsi datasi indicele relevant sau baza pentru stabilirea idgereferina a
dobanzii sau cursului de schimb de refgiin

c) informaiile trebuie puse la dispagi conform dispozitiilor legalgi in acord cu ofjunea
clientului Thainte ca respectivul contragtdevini opozabil clientului, fie in cazul in care
este incheiat contractul folosind metode de conawaicla distatd, imediat dup
ncheierea contractului;

d) detalii privind modul in care ffile lunare se impatasupra origrui sold existent n
cadrul diferitelor tipuri de sume datorate;

e) detalii privind comisioanele, inclusiv orice conaisi anual, tak / doband pentru
depisirea limitei de credit, tax/ doband pentru intarzierile in efectuareaigl lunare,
taxe / comisioane pentru tranzde efectuate in siinatate, comisioanele pentru
utilizarea cardului la un ATM sau la ghiseul ban@@misioanele pentru orice trangac
echivalente in numerar, comisioanele pentru tramksfeoldului, comisioanele pentru
refuzarea gitilor din cauza insuficiegei fondurilorsi orice alte comisioane aplicabile;

f) unde este cazul, trebuie explicadiferena intre ceea ce inseainposesor de card
principalsi posesor de card suplimentar, de exemplu fagtplosesorul de card principal
este responsabil pentru toate cheltuielile, inglp&ntru cele efectuate datie posesorii
de card suplimentari, precugnpentru toate rambuisle pe cardul de credit;

g) ratele dobanzii aplicabile diferitor tipuri de teagii si modalititile in care cliefii vor fi
informati despre modificarea ratelor dobanazii;

h) detalii suficiente pentru a permite cligor sa plateasé la timp.

Codul PIN

36.
Aderenii trebuie € emiti codul PIN al clientului separat de cardul acestora
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37.
Aderenii trebuie € permit clientilor si poata solicitgi sa oltinp modificarea codului PIN.

Ratele dobanzii

38.
Aderenii trebuie & pura la dispoziia cliertilor ratele dobanzilor aplicabile cardurilor de dite
prin una sau mai multe dintre metodele de mai jos:

a) linie de asistefa telefonic;

b) site internet;

c) anunuri in punctele de lucru;

d) e-mail;

€) sms; sau

f) informaii oferite direct de cptre personalul Aderentului.

39.
Aderenii trebuie @ informeze clieri in legitura cu modificarea ratei dobanzii la cardul de
credit, conform regulilor legale care se apliccondtiilor de creditare.

Limita de credit

40.

Inainte de a acorda clientului o lirhide credit pe card sau de a majora limita existent
Aderenii trebuie & verifice dad respectivul client va avea capacitatea de a rasabsmma de
bani respectix.

41.
Aderenii trebuie 4 notifice clienii in cazul Tn care majoreatimita de credit la cardul de credit
si sd le explice modul in care ag@ pot refuza majorarea.

42.
Clientii pot si contacteze Aderentul pentru reducerea limiteiréeitare la cardul de credit sau
si renune la opiune de majorare a acestei limite.

43.
Clientii pot si solicite 0 majorare a limitei de credit la cardel credit. Cererea trebuie analizat
dup ce Adereri au facut verificarile corespuntoare conform regulilor de mai sus.

44,
Procedura de analide risc va fi stabilit de ctre Aderent, conform legidli@i aplicabile.

45.
Majorarile limitei cardului de credit nu trebuie acordatentilor a caror evaluare a riscului nu
da rezultate corespunzatoare.
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46.

In cazul In care Aderentul considlexdecvat, poate retrage dreptul clientului de ategetrageri
din limita de creditare sau poate reduce limitacdeditare iar acesta trebui@ primeasé o
comunicare in acest sens, conform prevederiloractuiale.

Extrase pentru cardurile de credit

47.
Aderenii trebuie & purd la dispoziia clientilor un extras lunar pentru cardul de credit al
acestora, cu excep cazurilor in care contul are un sold zgrou a fost folosit.

48.

Extrasul lunar va include inforrtimprivind tranzadile efectuate de la data ultimului extras,
dobéanda care se agljcsuma minimd de plata, precursi alte informaii utile in conformitate cu
legislgia aplicabi4.

49.
Fiecare extras pentru cardul de credit trebuie aatira detalii suficiente carea permita
clientilor sa efectueze plite la timp.

Rambursare

50.

Suma minini care trebuie jtita in fiecare caz trebuie indiéain mod clar. Se accepta
aceast sumi minima de plai sa fie calculas ca procent al soldului reportat. De asemenea, sunt
acceptatgi alte metode pentru calculul sumei minime de plata

51.

Aderenii pot si ofere posibilitatea de amanare atipdr si, in aceste cazuri, trebuié explice in
mod clar condiile pentru acordarea acestei posibilit precumsi faptul ca aceast opiiune
poate fi respinsde dtre client prin efectuarea in continuare &ifur.

Tranzactii neautorizate

52.

Daca Aderentul a ajuns la concluzia o tranzage cu cardul de credit nu a fost autorizde
catre client, dobanda percepupentru aceasttranzage va fi rambursat Dobé&nda nu va fi
rambursat in cazul in care clientul a@anat fraudulos sau din neglijgngrava.

53.

In cazul in care Aderentul nu poate demonsiraespectivul client a aionat intr-o manier
frauduloag sau din neglijefa grava, limita #ispunderii sale pentru utilizarea eraghatcardului
de credit va fi cea stabiide legisl@ia aplicabii.
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Seaiunea 6: Credite de consum garantatei negarantate

54.
Aderenii vor oferi clientilor, in baza informgilor de care dispursi pe céat posibil, cele mai
potrivite tipuri de credite corespufinare situgei financiare a clietior.

55.
Aderenii pot vinde mai multe produse simultan, atat ticgi respedtin ansamblu legista
aplicabik pentru toate produsele.

56.
Aderenii vor folosi toate canalele de distrifoiel corespun#oare pentru produsul vandut pentru a
oferi cliertilor cele mai bune servicii posibile.

Garantii pentru credite de nevoi personale

57.

Informatiile financiare de bazprivind sumele garantate trebuie puse la dig@oretilor care
acordi garanii, Tnainte de semnarea contractului, pentru agatalua posibilitatea ca gta s
fie obligai sa plateasd, atat timp cat s-a oinut acordul in acest sens al clientujuinu se
incala normele de confideralitate.

58.

in cazul in care teul care ofek garanii solicitd informatii financiare confidetiale, cu exceia
sumei garantate, precum detalii privind soldul,icaje extraselor, etc. trebuie tut mai intai
acordul clientului.

59.

in ceea ce privge garariile, Aderenii trebuie $ informeze, de asemenea tiieasupra faptului
ca, prin oferirea garanlor este posibil & fie nevoti sa plateasd n locul clientului sau Tn solidar
cu clientul. De asemenea, Adetietrebuie & informeze garantul in léagura cu limitele legale
ale aspunderii sale, inclusiv despreaadarea la sumele de plata a dobanzil@omisioanelor
aplicate dup inceperea execirii.

Conditii Contractuale

60.
Fiecare produs financiar care preziohul sau mai multe elemente distincte, precum itidled
financiare, destin& creditului sau canalul de vanzare, reprézimt tip diferit de credit.

61.

Cu excega cazurilor in care acest lucru este imposibigcpm in cazul varzii de credite la
distana, clientilor trebuie 4 li se purd la dispoziie informaii precontractualsi trebuie 4 fie
Tncurajai sa le citeasa.

Conditiile contractuale trebuie redactate intr-umblaj clarsi inteligibil, iar redactarea acestora
trebuie 4 fie echilibrat.
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Conditile contractuale puse la dispgziclientului in format tiprit trebuie redactate cu fontul
Times New Roman 12'.

63.
Clientii trebuie & fie informai Tn privinta modului in care vor fi notifieain legitura cu

modificarea condiilor contractuale atunci cand devin cliesi sa aiba posibilitatea de ar
exprima ogiunea in acest sens, diupum convin cu Aderentul.

Modificarea conditiilor contractuale

64.
Condtiile contractuale vor fi modificate, de reguprin semnarea unui Act adinal la acestea.

65.

Daci Aderentul interioneaz si modifice termeniisi condtiile privind costurile clientului
trebuie 4 i se transmit o notificare prealahil (de exemplu, prin scrisoare, email, ett3a i se
ofere posibilitatea de a accepta sau de a refugauperea Aderentului.

66.

Atunci cand unui client i se ofefin acelai timp servicii de creditargi servicii de plai, se vor
aplica ambele legisiia impreurs in toate privigele: informaii pre-contractuale, congii
contractuale, costuri aplicabile, altele.

Seaiunea 7: Dificultati financiare. Planuri de rambursare

67.

Aderenii trebuie 4 aiba o atitudine Trelegitoaresi deschig atunci cand analizeadificultatile
financiare ale unui client. Atunci cand un Aderafta despre dificulitile financiare ale
clientului, acesta trebuiei $ie deschis la discutarea problemei.

68.

Clientii pot fi consider# n dificultate financiat atunci cand venitul este insuficient pentrgi a-
indeplini angajamentele financiare peismd ce devin scadente. Aceassitugie poate fi
rezultatul modifidrii stilului de viaa, insaita deseori de o reducere a venitului disponilddau
cresterea cheltuielilor.

Contact proactiv

69.

Daai, pe parcursul duratei de vdea creditului, Aderentul este sesizat d&eclient cu privire la
faptul & acesta este posibili sse confrunte cu dificulti financiare, este recomandat ca
Aderentul & contacteze clientul pentru a prezenta succint fitatia de abordare a dificafilor
financiare din punctulas de vedergi pentru a incuraja clientui€ontacteze Aderentul in cazul
Tn care este ingrijorat in I&gra cu situaia in care se afl
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Dac li se solicit acest lucru, Aderem trebuie & furnizeze cliefilor informatii privind

procedurile de tratare a clidor aflati intr-o situaie financia# dificila. Prin astfel de infornta

ar putea % fie explicate, de exemplu, principalele dreptyrobligatii ale clienilor, canalele
aflate la dispozia clientilor pentru a comunicai a ajunge la o sotie pentru situga agiruta,

precumsi sa se fad apel la un departament specilizat in colectarbéealer, dad este cazul.

71.

In cazul in care clientul soligitca Aderentul  comunice cu el in aceasprivinta in scris sau
prin e-mailsi nu prin telefon, este indicali se procedeze astfel atata timp céat clientul caoatin
Sa cooperezagi sa mertina un dialog regulat.

Asistenta de specialitate

72.

In cazul in care este evident pentru Aderentrespectivul client are nevoie de asigiede
specialitate, acesta trebuie transferat imediftteco echii de specialitate care lucréazu
clienti aflati Tn dificultati financiare, in cazul in care exish astfel de echipsau va fi contactat
in cel mai scurt timp posibil deitte personalul specializat al Aderentului. In unedeuri, ar
putea fi necesafise fad transferulsi catre o societate specializata in colectarea debitelo

Planuri de rambursare

73.

Este recomandat ca Aderentdl analizeze mai multe dpni Tmpreud cu clientul. Pentru
aceasta, clientul trebuie slez\aluie Aderentului detalii privind venitul, cheltuikd, activul si
pasivul, inclusiv (dat este cazul) sumele datorate celorlateditori si orice alte informatii
solicitate de Aderent. Aceste infortiaor fi folosite pentru elaborarea unui plan d@nbursare
a debitelor.

74.

Intelegerile infiale pentru rambursarea datoriilor ar trebui intibenin scris sau intr-un alt
format durabil.

Acestea nu vor fi considerate intotdeauna planuminéle de rambursare a debitekdrsunt
permise abateri da@cest lucru este n interesul Adegren si clientilor.

Este recomandat ca Aderentdl accepte mici abateri de la planul de Dhaare & nu fie
prevazute in scris (de exemplu,tétegerea de a accepta o rambursare intr-aci sum mic
pentru o 8ptamari), insi orice modifiéri care schimb fundamental natura planului trebuie
previzute in scris, dd@ceste posibil. Tn cazul In care, la alegerea Adetaiy planul include
acordul pentru acceptarea unor rambrirde valoare mai mi; Aderentul trebuieainformeze
clientul da@ acest lucru este considerat un caz de intarzeptatasi dac informaii in acest
sens vor fi transmise Biroului de Credit.

75.

Planurile de rambursare incheiate intre Adgrgrclienti pot s fie reanalizate in mod regulat.
Este recomandat ca orice interval de a#iadizfie convenit cu clientul, iar Ader@nar trebui &
modifice phtile de facut doar la sfgitul perioadei de analizsau in cazul in care siti@a
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personal a clientului se modifi. Clientul trebuie & informeze Aderentul déca avut loc o
schimbare in ceea ce prgte situaia sa personal

Societiti specializate in colectarea debitelor

76.

Atunci cand selecteasocieiti terte pentru colectarea debitelor, Adgretnebuie $ respecte un
set minim de criterii de selge in leditura cu respectarea détee primele a legist#i privind
protecia datelor personakg a legislaiei privind creditele de consum.

7.

Aderenii trebuie 4 depur toate eforturile pentru a asigura aplicarea, atiee@csti colectori de
debite, a standardelor prezentului Cod pentru adimamea situatiei cligior aflati in dificultati
financiare.

78.
Aderenii trebuie 4 transmidi informatiile complete pentru a le permite soéidor de colectare
a debitelor 8 recupereze debitele respective.

79.

Aderenii trebuie & dea dovasl de diligena atunci cand selecteaain ter pentru vanzarea
debitelor. Orice contract nou trebui@ asigure respectarea détre tex a legislaiei privind
protegia datelor, legislgei privind creditele de consumgi standardelor Codului pentru
gestionarea dificuitilor financiare, chiar dac cumpgiratorul debitelor nu este un Aderent.
Aderentul va informa teul in leditura cu orice Tirelegeri anterioare realizate cu clientul.

80.

In cazul in care un client a notificat formal unekent asupra faptuluicoreste intocmirea unui
plan pentru restructurarea debitelor sale restgrdeprezentat documentele justificative cate s
sugina aceast cerind, se recomarid Aderentului 8 suspende activitatea de colectare in
perioada in care contiauliscuiile in acest sens, cu comidica acesteadie finalizate in termen
de 30 de zile. In cazul incheierii si semnarii dgre frti a unui plan pentru restructurarea
debitelor, Aderentul va suspenda activitatea deatate pentru perioada in care indeplinirea
obligaiilor de citre client se realizeazonform nelegerii grtilor.

Comunicarea cu cliertii

81.

Ori de céte ori este posibil, comuiriée cu clienii ar trebui 4 ia in considerargi sa reflecte
orice disctii anterioare. Aderen trebuie & fie deschgi sa comunice cu cliet prin telefon,
posta, email sau fax.

82.
Aderenii trebuie & pura la dispoziie un nunir de telefon dedicat la care clientul va putea
contacta persoana desendrsdu echipa care se oduge cazurile de dificudti financiare.
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Atunci cand clientul nusi indeplingte obligaiile de plat si nu raspunde la Tncedcile
Aderentului de a-l contacta sau furnizam nunir de telefon care nu este valid/actual,
Aderentul poateascontactezagi terte persoane, saie justificat de interesul legitim al acestuia
n asi recupera debitele.

Proceduri de recuperare a debitelor

84.

In cazul in care clientul nu coopergazu Aderentul, insearinci nu poate fi elaborat niciun
plan de restructurare a debitelor restante, iaréal poate & continue procedurile normale de
recuperare a debitelor. Lipsa coagpgérinseamd lipsa unui #spuns la incetrile Aderentului
de a contacta clientul, soligitle nerezonabile formulate détce client, de exemplu solicitarea
ca datoria & fie anulai sau rambursatpe o perioadl de timp foarte lung chiar dag
respectivul cliengi-ar permite § efectueze rambuis rezonabile.

85.

Este recomandat ca Aderentdl B in considerare orice alte credite pe care tllefe-a
contractat de la Aderent, in cazul Tn care mait@xatorii Tn legturi cu acestea. In plus, dac
un client dispune de active aror posibilitate de vanzare poate fi anticipat mod rezonabil
pentru reducerea datoriilor existente, Aderentatesolicita clientuluizsaila Tn vedere aceast
optiune. Este recomandat ca Aderentalis permit clientului g ramari cu sume de bani
suficiente pentru acoperirea cheltuielilor zilnrezonabiletindnd seama de situ@ individuak.
Aderenii nu vor hartui cliertii si nu vor face presiuni necuvenite atunci cand dispwoblemele
acestora.

Sediunea 8: Servicil pentru clierti

86.

Toti Aderertii trebuie & dispurd de un set de proceduri interne pentru gestionaaamaiilor
si comunidrilor provenite de la clien iar personalul care lucreazu clienii trebuie 4 stie care
sunt aceste proceduri. Procedurile trebaigesclaresi bine definite.

87.
Detalii privind procedurile interne trebuie transmniclienilor care dorescasfaci o reclamée,
cu condiia ca Aderentulsconsidere aceéstiez\aluire a informaiilor adecvai.

88.
De asemenea, Clientul trebuig fe informat asupra posibiditi de transmitere a reclamei
catre Autoritatea Ngonalk pentru Protega Consumatorului.

89.

Pentru a imbuttati intelegerea deatre clierti a produselor de creditarg pentru a reduce
numarul de reclamgi posibile, Adereni se vor implica in activiiti de educare financiar

Sediunea 9: Implementareasi monitorizarea Codului
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Prezentul Cod trebuie considerat parte a docunwngthtutare ale ALBi trebuie tratat ca
atare.

Responsabilitatea Adergior este & se asigureorice tet sau agent care @eneaz in numele
lor respect Codul in legtura cu orice produse sau servicii caredrgub incidera acestuia.

Aderenii trebuie & pura la dispoziia clientilor informatii asupra faptului £ Aderentul respest
Codul. Aceste inform@ vor fi puse la dispozia cliertilor cel putin printr-un link &tre
versiunea Codului pe site-ul de internet al Aderkemti, in funcie de opiunea Aderentului, se
vor face trimiteri la Cod in cadrul documenteleraeditare.

91.
Aderenii trebuie & desemneze un @ér de Conformitate cu Codul care poate fi persakn
contact pentru completarea dectaiade conformitate anuale.

Prezentul Cod se semnéaastizi 17.11.2011 de atre tqi membrii industriei creditului de

consum din cadrul ALBsi de ctre reprezentantul ALB in 8 exemplare in limba roing 8
exemplare in limba engl&zcate unul pentru fiecare parte semriatar

1. S.C. BRD Finance IFN S.A

2. S.C. Cetelem IFN S.A

3. S.C. EFG Retall Services IFN S.A

4. S.C. Provident Financial Services IFN S.A

5. S.C. TBI Credit IFN S.A.

6. S.C. Ralfi IFN S.A.

7. S.C. Unicredit Consumer Financing IFN S.A

8. Asocigia Socieitilor Financiare — ALB Romania

Prezentul Cod infirin vigoare incepand cu data de 01.05.2012.
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