Principii de Bune Practici Bancare si de Conduita a Bancilor
in Relatia cu Debitorii Consumatori confruntati cu situatii de
Dificultate de plata ori reprezentand un Caz Social

in cadrul acestui document se are in vedere definirea unui cadru
general de conduitda a Bancilor in relatia cu Debitorii aflati Tntr-o
situatie de Dificultate de plata sau in privinta carora este iminenta
aparitia unei asemenea situatii, precum si in relatia cu Debitorii
reprezentand Cazuri Sociale. Tindnd cont de faptul ca fiecare
consumator Tn parte are propriile particularitati, acest document nu-si
poate insa propune identificarea unor solutii generalizate, aplicabile
pentru toti Debitorii si pentru toate situatiile care ar putea sa apara in
practica.

Concret, pornind de la principiile generale reflectate in acest
document, fiecare banca va realiza o analiza punctuala a fiecarui caz
in parte si va aplica solutii individuale, adaptate la circumstantele
specifice ale Debitorului si conforme cu dispozitiile legale in vigoare.

1. Termeni utilizati

Debitor — desemneaza un consumator, client al unei banci, care a
contractat unul sau mai multe credite de la banca respectiva si care, cu
buna-credinta, a manifestat disponibilitate (i) de a pune la dispozitia
bancii documente si informatii care dovedesc Dificultatea de plata sau
faptul ca reprezinta un Caz social si (ii) de a identifica, Tmpreuna cu
banca, o solutie adecvata pentru situatia sa particulara.

Dificultate de plata — desemneaza situatia unui Debitor care are o
situatie financiara depreciata semnificativ fatda de momentul incheierii
contractului/contractelor de credit si nu dispune de active suficiente
prin a caror valorificare sa poata asigura rambursarea
creditului/creditelor fara a surveni deteriorarea severa a conditiilor de
viata ale sale si ale membrilor familiei. O asemenea deteriorare poate fi
generata, de exemplu, de pierderea locului de munca, de diminuarea
semnificativa a veniturilor si/sau cresterea simultana a obligatiilor de
plata aferente creditelor (inclusiv din cauza fluctuatiei cursului valutar,
ratei dobanzii etc.).
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Caz social — desemneaza situatia acelor Debitori, definiti ca atare in
normele interne ale bancii, aflati in Dificultate de platad sau in privinta
carora este iminenta aparitia Dificultatii de plata, intervenita ca urmare
a unor evenimente exceptionale in plan personal si/sau financiar, atat
in cazul debitorului, cat si/sau in cazul unui membru al familiei acestuia
(de exemplu: decesul, dobandirea unei afectiuni grave sau incurabile,
pierderea partiala sau totala a capacitatii de munca) si avand o
asemenea severitate incat banca, in conformitate cu normele sale
interne, poate adopta masuri exceptionale in vederea sprijinirii
respectivilor Debitori.

2. Principii de conduita
2.1.Cazurile de Dificultate de plata

in relatia cu Debitorii, bancile vor avea in vedere, n tratarea situatiilor de Dificultate
de plata, principiile de conduita evidentiate in continuare, cu precizarea ca functie de
principiile proprii fiecarei institutii de credit, le pot extinde, fara a se limita doar la
acestea:

2.1.1. Implementarea unor masuri preventive precum:

2.1.1.1. identificarea in cel mai scurt timp a situatiei de Dificultate de Plata sau
a iminentei aparitiei unei astfel de situatii de Dificultate de Plata;

2.1.1.2. abordarea cu maxima rapiditate si disponibilitate a situatiilor
intempestive cu impact imediat asupra capacitatii de rambursare a
Debitorului;

2.1.1.3. colaborarea eficienta cu Debitorul in diferite situatii sau etape de
derulare ale contractului de credit, in vederea identificarii unor solutji
rezonabile pentru ambele parti contractante de natura a preveni
acumularea de restante, declararea scadentei anticipate si/sau
declangsarea executarii silite, raportate insa la capacitatea de
rambursare — actuala si previzionata — a Debitorului;

2.1.2. Identificarea si aplicarea celor mai potrivite solutii pentru gestionarea
situatiei specifice a Debitorului

Fiecare Banca va realiza o analiza punctuala a fiecarui caz in parte si va propune
solutii individuale/particularizate raportat la circumstantele specifice ale Debitorului.

Tn acest sens, se vor avea in vedere:

2.1.2.1. abordarea cu atentie, responsabilitate si deschidere a fiecarui caz de
Dificultate de plata;
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2.1.2.2. analiza unei palete cat mai largi de optiuni pentru solutionarea situatiei
Debitorului, tinand cont, printre altele, de aspecte precum:

veniturile debitorului si ale sotului/sotiei, respectiv gradul de
certitudine al acestora,

gradul de indatorare total al debitorului si al familiei acestuia;
patrimoniul debitorului si/sau al sotului/sotiei, respectiv
starea/destinatia bunurilor imobile din patrimoniu;
circumstantele familiale ale debitorului (ex. stare civila,
persoane in intretinere);

posibilele efecte (ex. costuri suplimentare) pe care trebuie sa
le suporte Debitorul in urma sau n legatura cu
implementarea solutiei (ex. onorarii notariale, cheltuieli de
inregistrare a unor modificari in registrele de publicitate);
istoricul colaborarii cu Debitorul si comportamentul de plata a
acestuia;

valoarea si structura garantiilor;

informatiile rezultate in urma verificarilor efectuate de catre
banca in bazele de date centralizate (de exemplu: Biroul de
Credit, Buletinul Insolventei, Recom, ANAF).

2.1.2.3. aplicarea unor solutii conforme cu dispozitile legale si cu cadrul
normativ intern al Bancii, viabile si adecvate Debitorului, putand fi avute
in vedere, printre altele solutii precum:

prelungirea duratei contractului de credit;

schimbarea tipului contractului de credit;

modificarea datelor de scadenta ale obligatiilor de plata ale
Debitorului;

amanarea, totala sau partiala, pentru o anumita perioada de
timp, a obligatiilor de plata ale Debitorului;

ajustarea, pentru o anumita perioada de timp, a structurii de
costuri a contractului de credit;

modificarea nivelului si/sau tipului ratei de dobanda;
modificarea valutei contractului Tn moneda in care Debitorul
isi realizeaza veniturile, utilizdnd cursul de schimb valutar de
la data realizarii modificarii;

consolidarea mai multor contracte de credit;

acordarea dreptului de vanzare a bunului imobil ipotecat
direct de catre Debitor (vanzare voluntara), urmata de
rambursarea anticipata, totala sau partiala a creditului
garantat cu respectivul bun, utilizadnd integral - Tnsa in limita
valorii totale a sumelor datorate Bancii - fondurile obtinute in
urma procesului de valorificare a garantiei.
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2.1.3. Comunicarea cu Debitorul va fi:
2.1.3.1. proactiva si accesibila, atat ca limbaj si continut, cat si ca mediu de
comunicare, pe toatd perioada de derulare a contractului de credit. In
acest sens:

e Banca va proceda la contactarea Debitorului in cazul
constatarii unei intarzieri de plata de mai mult de 30 de zile in
scopul:

o identificarii cauzelor aparitiei intarzierii de plata si a
intelegerii situatiei specifice a Debitorului;

o furnizarii de informatii complete privind situatia la zi a
platilor/ intarzierilor de plata, respectiv in privinta
posibilelor consecinte legate de persistenta si/sau
amplificarea intarzierilor de plata;

o identificarii celor mai potrivite solutii pentru achitarea
obligatiilor de plata/ sprijinirea Debitorului, in vederea
evitarii procesului de executare a garantiilor reale
si/sau personale.

e Banca va furniza Debitorului, in mod clar si intr-un limbaj
simplu:

o informatii cu privire la importanta cooperarii Debitorului
cu Banca pentru a rezolva situatia de Dificultate de
plata;

o informatii cu privire la consecintele neefectuarii platilor,
inclusiv. cu privire la acumularea dobéanzilor
penalizatoare si  efectele declararii  scadentei
anticipate, respectiv a declansarii procedurilor de
executare silita;

o informatii cu privire la drepturile si obligatiile
Debitorului, asa cum sunt mentionate in prevederile
legislatiei in vigoare si reflectate in documentatia
contractuala.

o informatii cat mai detaliate cu privire la solutiile posibil
a fi implementate pentru achitarea obligatiilor de plata;
sprijinirea  Debitorului, inclusiv din  perspectiva
consecintelor asupra valorii totale ce va fi datorata de
catre acesta.

2.1.3.2. adecvata si proportionald cu nevoia de informatii, inclusiv in cazul in

care Banca mandateaza o terta parte sa pastreze legatura cu
Debitorul.

4/7



2.2.Cazurile sociale

Bancile vor avea in vedere, in tratarea Cazurilor sociale, urmatoarele principii de
conduita in relatia cu Debitorii:

2.2.1. Implementarea unor masuri precum:
2.2.1.1. abordarea cu atentie, responsabilitate, disponibilitate si discretie a
Cazurilor sociale de indata ce Debitorul informeaza justificat Banca
privind situatia severa in care se gaseste sau cu care ar urma sa se
confrunte;
2.2.1.2. colaborarea eficientd cu Debitorul in vederea documentarii situatiei
exceptionale in care acesta se gaseste.

2.2.2. Identificarea celor mai potrivite solutii pentru sprijinirea Cazurilor
sociale; Se vor avea in vedere:
2.2.2.1. analiza unei palete cat mai largi de optiuni pentru sprijinirea Debitorului,
tindnd cont de particularitatiie Cazului social si de circumstantele
concrete in care Debitorul se gaseste;
2.2.2.2. aplicarea unor solutii, conforme cu dispozitiile legale, viabile si adecvate
Debitorului, putand fi avute Tn vedere fie una sau mai multe dintre
masurile prevazute la pct. 2.1.2.2 de mai sus, sau aplicarea unor masuri
exceptionale, cum ar fi stoparea/ renuntarea la calcularea unor costuri
aferente creditului sau chiar reducerea datoriei.

2.2.3. Comunicarea cu Debitorul va fi:
2.2.3.1. proactiva si accesibila, atat ca limbaj, cat si din punct de vedere al
continutului;
2.2.3.2. adecvata si proportionala cu nevoia de informatii.

2.3. Creditarea responsabila ca masura de prevenire a situatiilor
de Dificultate de Plata

In vederea limitarii consecintelor pe care Dificultdtile de platd le genereaza atat
pentru Debitori, cat si pentru creditori, bancile vor urmari aplicarea unui cadru de
creditare responsabila, care cuprinde, printre altele:

. furnizarea unui produs adecvat profilului fiecarui Debitor, atat ca structura,
cat si ca grad de complexitate;
. asigurarea unei instruiri adecvate a personalului, in special a celor care

interactioneaza cu consumatorii, astfel incat comunicarea cu consumatorii:
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o sa fie cat mai clara, inteligibila si corecta, inclusiv din perspectiva
explicarii principalelor riscuri si beneficii pe care si le asuma
consumatorii;

o sa fie adecvata, tinand cont de circumstantele individuale ale
consumatorilor, drepturile si interesele acestora,

o sa fie cat mai facila, inclusiv din perspectiva intelegerii termenilor
tehnici sau neuzuali;

o sa fie proactiva, inclusiv in sensul incurajarii Debitorilor sa isi calculeze
cu atentie bugetul si sa se informeze corect si complet asupra tuturor
caracteristicilor creditului pe care doresc sa il achizitioneze, asupra
costurilor, riscurilor si beneficiilor acestuia astfel sa analizeze daca acel
credit le este cu adevarat necesar si daca isi permit, pe termen lung,
rambursarea lui.

informarea corespunzatoare a Debitorului, inca din etapa precontractuala,
Cu privire la:
o drepturile si obligatiile ce decurg din contractul de credit;
o riscurile asumate de catre Debitor prin semnarea contractului de credit,
inclusiv cele referitoare la:

variatia dobanzii;
fluctuatia cursului valutar;

= pierderea locului de munca;

= diminuarea veniturilor familiei;
desfasurarea unor campanii de publicitate a produselor de creditare ce vor
avea in vedere folosirea unui limbaj cat mai clar si usor de inteles, astfel
incét sa se evite crearea de asteptari neintemeiate ale consumatorilor;
informarea Debitorului, pe parcursul derularii contractului, asupra
modificarii oricaror elemente relevante in legatura cu derularea creditului,
in conformitate cu cerintele legale si/ sau contractuale aplicabile;
incurajarea consumatorului pentru o planificare financiara solida a
veniturilor si cheltuielilor.

3. Colaborarea cu debitorul

Eficacitatea demersurilor bancilor pentru gestionarea situatiilor de Dificultate de plata
si a Cazurilor sociale este influentata, in bund masura, de calitatea cooperarii cu

Pentru gestionarea cu succes a situatiilor de Dificultate de platd si a Cazurilor
sociale, Debitorii sunt incurajati sa adreseze proactiv situatile/ modificarea situatiei
de viata cu care se confrunta, sa raspunda cu promptitudine solicitarilor bancii, in
special, in ceea ce priveste furnizarea de informatii relevante si corecte pentru
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solutionarea cazului, inclusiv informatii despre situatia lor financiara, si s& manifeste
deschidere pentru discutarea diverselor solutii propuse de catre banca.

in acelasi timp, ori de cate ori un Debitor considera ca informatiile primite din partea
bancii sunt neclare sau ambigue sau ca solutile oferite de catre banca si/sau
recomandarile acesteia nu raspund situatiei sale specifice, acesta este incurajat sa
solicite clarificari de la personalul bancii sau de la o terta parte specializata, inclusiv
de la asociatii de protectie a consumatorilor.

De asemenea, in masura in care un Debitor considera oportun, se poate adresa
Centrului de Solutionare Alternativa a Litigiilor din Domeniul Bancar (CSALB-
www.csalb.ro), astfel incat un conciliator independent si impartial, analizand
interesele, cerintele si punctele de vedere ale ambelor parti, sa incerce sa identifice
o solutie reciproc acceptabila atat pentru Debitor, cat si pentru banca.

Un Debitor aflat intr-o situatie de Dificultate de plata sau care reprezinta un Caz
Social poate avea in vedere si recurgerea la aplicarea pentru deschiderea procedurii
insolventei persoanelor fizice, procedura ce urmareste acordarea unei sanse
debitorilor de buna credinta de redresare a situatiei financiare si de sprijinire a iesirii
din starea de insolventa.

Eficienta insa a oricarei solutii de gestionare eficientd a situatiilor de Dificultate de
plata si/sau a Cazurilor Sociale depinde de gradul de colaborare si disponibilitate a
partilor in identificarea si implementare a unei astfel de solutii.

Principiile de bune practici bancare si de conduita a Bancilor sunt
parte integranta din Codul de conduitd al comunitatii bancare.
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