Raport de activitati subsumate protectiei consumatorilor

de servicii financiare nebancare

prin intermediul Directiei Relatii cu Publicul, Petitii si Educatie Financiara

n anul 2016
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Anul 2016 a reprezentat pentru ASF un an de consolidare a obiectivelor sale fundamentale

referitoare la nevoile consumatorilor. Astfel, actiunile demarate in 2015 de nou infiintata

Directie de Protectie a Consumatorilor S-au intensificat si s-au diversificat Tn anul 2016.

Directia si-a adaptat organizational numele la activitatile desfasurate si la obiectivele stabilite,

fiind astfel redenumita Directia Relatii cu Publicul, Petitii si Educatie Financiara (DRPPEF).

Obiectivele principale au fost adoptate pentru:

e protejarea si apararea drepturilor consumatorilor impotriva practicilor incorecte, posibil

abuzive sau frauduloase,



e urmdrirea respectdrii prevederilor legale/contractuale incidente prin solutionarea

petitiilor adresate ASF sau prin actiuni de monitorizare,

e educarea si promovarea increderii in serviciile, produsele si instrumentele financiare

specifice pietelor nebancare,
e acordarea de asistenta de specialitate consumatorilor.

Tn 2016, activitatile Directiei au continuat sa fie complementare activitatilor de reglementare

si supraveghere prudentiala, prin aplicarea de strategii si proceduri specifice.
Activitatea DRPPEF s-a desfasurat pe patru directii de actiune, respectiv:

- monitorizarea conduitei entitatilor supravegheate in scopul identificarii de practici
neloiale, incorecte, potential abuzive sau frauduloase;

- solutionarea petitiilor adresate ASF de catre consumatori, cu identificarea
eventualelor deficiente sau practici incorecte in scopul apararii drepturilor acestora;

- acordarea de asistenta de specialitate consumatorilor;

- educatia financiara a consumatorilor.
Strategiile si procedurile utilizate de DRPPEF pentru realizarea obiectivelor sale au fost:

- intensificarea exercitiilor de mystery shopping pentru piata asigurarilor si pentru
sistemul de pensii private, testind reactia intermediarilor, a asiguratorilor si a
administratorilor fondurilor de pensii din perspectiva consumatorului, solicitand, in
cazurile in care s-au constatat derapaje, remedierea comportamentelor de conduita.
Scopul acestor exercitii a fost de a creste calitatea serviciilor oferite, printr-un nivel
ridicat de transparenta si printr-o mai buna abordare a nevoilor consumatorilor;

- efectuarea unei analize asupra continutului contractelor de asigurari pentru a stabili
daca acestea vin in intdmpinarea nevoilor reale ale consumatorilor si respecta
cerintele legale aferente drepturilor consumatorilor;

- efectuarea de analize la nivelul pietei asigurarilor, pornind de la informatiile rezultate
din activitatea de solutionare a petitiilor, in scopul promovdrii transparentei, a
dezvoltarii principiilor si practicilor europene — conceptul Business Conduct — in
relatia cu consumatorii. Analizele efectuate au urmarit:

e implementarea a trei indicatori specifici avand la bazid numarul petitiilor
inregistrate la ASF care evidentiaza pozitia fiecarei societdti autorizate de

catre ASF in raport cu nivelul pietei;



e aspecte de conformitate cu prevederile legale in ceea ce priveste duratele de
plata si solutionare a dosarelor de daund de catre societdtile autorizate sa

practice asigurarea obligatorie de raspundere civila auto RCA.

Fatd de aceste activitati, S-au propus o serie de modificari legislative, avand ca obiectiv

intarirea protectiei consumatorilor.

Prin activitatea depusa s-a participat activ la activitatea europeana referitoare la protectia
consumatorilor. Astfel, s-au raportat catre EIOPA si ESMA date privind tendintele de

consum, practicile locale si informatii din continutul reclamatiilor primite de la consumatori.

ASF a contribuit astfel la obtinerea unei imagini europene asupra consumatorului si a
factorilor care 1i afecteaza acestuia drepturile. Similar, ASF a participat la activitatea
specificd derulatd in cadrul grupului international de lucru INFE al OECD, precum si la
grupul international regional de lucru coordonat de Child&Youth Finance International,

ambele avand o activitate intensa in domeniul educatiei financiare.

Tn anul 2016, s-a sustinut in continuare interactiunea cu creditorii de asigurare ce provin din
relatia cu ASTRA, dar si cu cei care provin din relatiile cu Forte Asigurari si Carpatica Asig.
S-a continuat dezvoltarea unei comunicari deschise si cu un termen de raspuns cat mai scurt
(de exemplu, termenul mediu de raspuns in mediul Facebook de aproximativ 5 minute) cu
scopul de a veni in Intdmpinarea nevoilor asiguratilor si beneficiarilor de asigurdri afectati si
de a le asigura asistenta si indrumare. S-au elaborat ghiduri si s-au creat sisteme de

comunicare rapide prin call-center si prin sistemul de petitii.

Tot in scopul sustinerii unei protectii intarite a consumatorilor, a functionat sub coordonarea
Directiei Grupul Consultativ de Dialog Permanent in domeniul protectiei consumatorilor
creat de ASF cu asociatiile de protectie a consumatorilor, asociatii relevante ale pietelor
financiare, reprezentanti in grupurile internationale, ANPC, grup care se intalneste periodic si
emite opinii si reglementdri pentru sustinerea drepturilor consumatorilor. Colaborarea cu
asociatiile de protectie a consumatorilor a avut in vedere si abordarea mult mai aplicatda a

unor masuri de protectie.



In anul 2016 ASF a infiintat SAL-Fin, in baza implicarii directe a Directiei pentru a crea
cadrul necesar privind solutionarea alternativa a litigiilor in materie de consum (Directiva
2013/11/UE a Parlamentului European) si a punerii in aplicare a OG nr. 38/2015 privind
solutionarea alternativa a litigiilor dintre consumatori si comercianti. Toate demersurile
necesare infiintarii SAL-Fin s-au realizat cu succes, SAL-Fin fiind un centru de solutionare
alternativa a litigiilor cu entitdtile pietelor reglementate care pune la dispozitia oricarui
consumator un canal facil, rapid si gratuit de rezolvare a litigiilor. Infiintarea SAL-Fin in anul
2016 reprezinta un plus de valoare adaugat in protectia consumatorilor. Activitatea SAL-Fin

este sustinuta in continuare de activitatea Directiei.

Programul de educatie financiara demarat in anul 2015 adresat invatamantului preuniversitar
a devenit in 2016 program national. Au fost realizate noi actiuni dedicate educatiei financiare
a persoanelor din mediul universitar, precum si publicului larg. Pentru prima data in 2016
ASF a marcat pe harta evenimentelor internationale aferente educatiei financiare prezenta in
cadrul actiunilor de celebrare Global Money Week. De asemenea, spre finalul anului a fost
organizatd o dezbatere de amploare referitoare la necesitatea educatiei financiare. Acest

eveniment s-a inscris pe agenda programului Administratiei Prezidentiale Romdnia Educata.

Activitatea de Monitorizare

Aspecte calitative

S-au monitorizat drepturile esentiale ale consumatorilor de produse si servicii financiare si

s-au realizat actiuni specifice care au avut ca obiectiv intarirea acestor drepturi:

e dreptul la transparenta si de a fi informat,

dreptul de a-si cunoaste si intelege drepturile si obligatiile,

dreptul de a negocia, a plati un pret corect si de a putea compara preturile intre ele,

dreptul de a primi asistenta,

dreptul de a avea acces la petitionare si la un sistem de solutionare a disputelor.
Astfel, pentru intdrirea functiei ASF de protectie a consumatorilor:

e S-a realizat o analizd a activitdtii de monitorizare in urma careia s-au formulat

propuneri concrete de Intrire a cadrului de monitorizare.



S-au demarat actiuni de analizd a contractelor ce sunt obiectul relatiei dintre
consumator si entitatile din pietele reglementate, obtinand valoare adaugata protectiei
consumatorilor si stabilitatii financiare; analiza a vizat toate contractele pentru toate
produsele comercializate de top 3 asiguratori, iar la transmiterea observatiilor ASF

asigurdtorii au raspuns pozitiv, indicand termene de implementare a recomandarilor.

Din cadrul acestei activitati s-au desprins seturi de recomandari si exemple de practici
care au fost adresate pentru a fi remediate de toti asigurdtorii care oferd spre

comercializare asigurari de viata si sanatate, respectiv asigurari RCA si Casco.

Exercitiul descris mai sus s-a extins In ceea ce priveste asigurarea de malpraxis
medical, analiza cuprinzand toate contractele de asigurare de acest tip disponibile la

acel moment (toti asigurdtorii care ofereau acest serviciu).

S-au desfasurat activitati de monitorizare de tip bottom-up prin conceptul de
monitorizare de tip mystery shopping, utilizat pentru prima data in Romania pe piata
financiard nebancard; acest procedeu pune In prim plan consumatorul si are ca

obiectiv imbunatatirea protectiei acestuia.

Totodatd, s-au realizat actiuni de identificare si s-au luat masuri de reglare a
comportamentelor actorilor pietelor sau de reglementare a canalelor de distributie a

produselor vandute de acestia.

Tn anul 2016 s-a urmarit modul de interactionare consumator — entitate financiara prin
monitorizarea posibilelor practici neloiale, frauduloase, neautorizate, inselatoare sau
furnizarea de informatii neconforme sau incomplete, publicitdtii inselatoare,
activitatilor netransparente sau neautorizate, sau pentru prevenirea tratamentelor
discriminatorii.

Protectia consumatorilor a inclus in actiunile sale specifice nevoia de crestere a
increderii 1n functionarea pietele financiare; actiunile desfasurate au vizat sau s-au
concretizat Tn solicitarea unor actiuni de intarire a supravegherii sau de control a ASF,

in cazurile constatarilor de practici incorecte.

S-a realizat un proiect de Cod de conduita pentru toate entitdtile reglementate, care
reprezintd un sumar al legislatiei aplicabile inclusiv din perspectiva protectiei
consumatorilor, a practicilor incorecte, a comertului la distantd si a publicitatii

ingelatoare.



Aspecte cantitative

12 exercitii de mystery shopping (comert on-line, pensii Pilonul Il, pensii Pilonul 111,
asigurari RCA — 2 pentru persoane fizice si 1 pentru transportatori — si Casco,
asigurari de calatorie, publicitate inselatoare, asigurari de telefoane mobile, concursuri
cu premii asigurari prin intermediul Facebook, intermediari neautorizati). Ca urmare a
acestui tip de exercitii, ASF a sesizat anumite aspecte ce nu puteau fi identificate in
activitatea de supraveghere si s-a revizuit, de exemplu, aplicabilitatea normei privind
modalitatea de comercializare on-line a asigurarilor, acesta fiind un demers ce vine in
sprjinul consumatorilor, pentru a le fi oferite toate informatiile de care au nevoie, in
mod transparent, dar si de a le fi respectate drepturile stabilite de lege. Ca urmare a
exercitiilor de mystery shopping, fiecare entitate a fost informatd individual de

propriile observatii rezultate si s-au generat actiuni de remediere a acestora.

S-au realizat mai multe monitorizari ale diferitelor aspecte ale activitatii entitdtilor in
raport cu consumatorii. Astfel, s-a realizat o monitorizare a paginilor web (continut si

conformitate) a tuturor asigurdtorilor.

S-au realizat 7 actiuni de monitorizare a posibilelor activitati de intermediere/prestari
de servicii de catre firme neautorizate, pentru clientii de retail pe teritoriul Romaniei,
rezultatele fiind transmise autoritatilor competente pentru adoptarea masurilor ce se
impun in vederea protectiei consumatorilor de produse si servicii financiare, inclusiv
alte autoritdti financiare europene. Mai multe astfel de cazuri au fost retinute si
analizate si o serie de alerte publice au fost create si distribuite public astfel incét
consumatorul de servicii financiare sa fie informat de calitatea neautorizatd a unor
firme. In aceasta sfera de activitate, s-au transmis diferite raspunsuri persoanelor ce s-

au adresat ASF pentru solicitarea de informatii suplimentare sau clarificari legislative.

S-au colectat si raportat la nivel national date statistice necesare elaborarii raportului
Consummer Trends al EIOPA, diferitelor rapoarte si activitati din cadrul grupului de
lucru al EIOPA aferent protectiei consumatorilor, date statistice solicitate de ESMA,
IOPS, INFE, precum si de alte persoane (VVA Londra).

S-au analizat conditii contractuale ale unor posibile produse financiare de asigurare,
fiind transmise pentru formularea unui punct de vedere aferent protectiei

consumatorilor. S-a colaborat cu alte directii de specialitate la realizarea unor



raspunsuri catre alte autoritati europene (IVASS, Banca Nationald a Greciei, CySEC,

FSA Bulgaria), dar si nationale (ANAF, ANPC).

e Avandu-se Tn vedere diferitele aspecte constatate in activitatea de monitorizare, s-a
participat cu puncte de vedere la elaborarea diferitelor acte normative (IPID, auditul

IT, RCA, formarea profesionald, intermediarii Tn asigurari s.a.).

Activitatea de Educatie Financiard

Aspecte calitative

e In baza Strategiei de educatie financiard a ASF pentru 2015-2018, a Protocolului cu
Ministerul Educatiei si a acordurilor de colaborare cu inspectoratele scolare, in anul
scolar 2015-2016 s-a desfasurat programul pilot de educatie financiara nebancara,
adresat ciclului gimnazial si ciclului liceal; la acest program pilot au participat 3 orase
(Bucuresti, Tasi, Cluj) cu 19 scoli si peste 2500 de elevi. In acest an scolar programul
s-a completat cu organizarea in cadrul Sdptamanii Scoala Altfel de activitati practice:
vizite la sediul entitatilor financiare voluntare si organizarea unei simulari a bursei cu
strigare la sediul ASF. Tn acest program s-a urmdrit ca fiecare copil sau tanir si
beneficieze de un set de cunostinte de baza care sa il formeze un consumator informat
cunoasterea avantajelor, drepturilor si obligatiilor ce decurg din calitatea de utilizator

de produse, instrumente si servicii financiare.

e In cadrul Global Money Week s-au organizat evenimente de celebrare a pietei
financiare si de educatie financiara impreuna cu participantii la programele ASF de
educatie financiara, inclusiv organizarea Impreund cu ISF a celei de-a doua editii

anuale a evenimentului Fii destept! adresat copiilor cu varsta intre 9 si 14 ani.

e Incepand cu anul scolar 2016-2017, programul de educatie financiara dedicat
invatdmantului preuniversitar s-a extins la nivel national cu sprijinul asociatiilor
profesionale UNSAR si Asociatia Brokerilor, care au oferit lectori voluntari in cadrul
acestui program. Acestora li s-au adaugat profesorii de la Catedra de Finante a UVT
Timisoara. Astfel, programul s-a extins la 19 orage, cu un total de 89 de unitati scolare
si cu participarea a peste 12.000 de copii. Aceasta extindere a fost intimpinata cu

entuziasm, unitati scolare adresand ASF solicitarea de a fi incluse in program. De



asemenea, entitdtile reglementate au intAmpinat cu entuziasm programul, oferindu-se

sa se alature ASF in demersurile sale in acest domeniu.

In ceea ce priveste programul de educatie financiard adresat mediului universitar, anul
2016 a reprezentat pregatirea de programe adresate individualizat nevoilor acestui
grup tintd. Au fost incheiate protocoale de colaborare cu 5 centre universitare
importante, la care s-au adaugat acordurile de colaborare cu Camera Auditorilor
Financiari din Romania, Institutul National al Magistraturii si Institutul de Economie
Mondiala al Academiei Romane. A fost demarat proiectul Laboratorul Academic,
care a constat intr-o serie de workshop-uri pentru studii de caz. Au fost organizate
doud conferinte (Universitatea ALIL. Cuza lasi si Universitatea Babes-Bolyai Cluj) si

un workshop diversificat (Universitatea Crestind Dimitrie Cantemir Bucuresti).

ASF s-a alaturat si s-a implicat in sustinerea programului Administratiei Prezidentiale
— Romdnia Educata, care are In vedere Tmbundtatirea calitdtii Tnvatamantului din
Romania. In acest program ASF a organizat pe 1 noiembrie 2016 o dezbatere publicd
nationald cu privire la importanta educatiei financiare, rezultatele acestei dezbateri
fiind transmise pentru a face obiectul unei viitoare strategii nationale pentru

reformarea sistemului de invatamant.

ASF a participat, impreund cu BNR si MECS la organizarea la Bucuresti a summit-
ului international din acest an a Child & Youth Finance International, eveniment

important pe agenda internationala a educatiei financiare.

Implementarea comunicarii in mediile sociale - interactiunea directd cu consumatorii
prin intermediul Facebook. S-a raspuns individual fiecarei persoane care a solicitat
informatii sau care a expus o problema in mediul Facebook. Timpul mediu de reactie
la solicitarile consumatorilor fost de ordinul minutelor, indiferent de ziua din
saptamana (inclusiv sdmbata si duminica) sau ora (inclusiv seara si noaptea) la care o
problema a fost adresatd. Facebook a insemnat si un important canal de diseminare a
informatiei cu caracter informativ sau educational, in acest sens fiind realizate o serie

de postari destinate publicului larg.

Transmiterea de alerte, avertismente si informatii utile in vederea cresterii nivelului de
constientizare a publicului cu privire la anumite particularitati ale produselor si
serviciilor financiare. Totodata, s-a marit si diversificat seria de ghiduri educationale —
Colectia de ghiduri a ASF si s-a extins distribuirea acestor materiale cu caracter

educational la nivel national.



A fost realizatd o pagind de internet interactiva dedicatd educatiei financiare

www.asfromania.ro/edu, urmarindu-se prezentarea intr-un limbaj modern, facil si intr-

o forma graficd prietenoasd de cat mai multe informatii consumatorilor si viitorilor
consumatori de servicii financiare nebancare. Ulterior, in cadrul Directiei s-a preluat
gestionarea site-ului de educatie financiara si elaborarea continud de materiale

educationale.

Colaborarea cu BNR in domeniul educatiei financiare s-a transpus si in participarea la
crearea continutului revistei de educatie financiard — Educatie financiara pe intelesul
tuturor. Aceasta revistd este adresatd Invatimantului primar si este distribuitd de
BNR.

Elaborarea unei analize asupra consumatorului — profilul consumatorului roméan de

internet — Google Statistics).

Reprezentantii DRPPEF au participat la o serie de prezentari publice, interviuri si

conferinte 1n calitate de vorbitori pe teme de educatie financiara.

Aspecte cantitative

Au fost publicate trei ghiduri dedicate situatiei Forte Asigurdri si Carpatica Asig
(acesta din urma si in varianta in limba engleza si cu continut adaptat pentru ltalia),
prin care s-a urmarit oferirea de asistentd si informatii publicului larg. Obiectivul
acestora a fost de a clarifica situatii generale dar si punctuale cu care asiguratii s-au

confruntat.

Pentru sustinerea programului de educatie financiard dedicat invatdmantului
preuniversitar si extins la nivel national, s-au organizat mai multe sesiuni de tipul
train-the-trainer (la Bucuresti si Brasov) pentru a transmite lectorilor voluntari Tn
acest program obiectivele, modul de interactiune dorit si modul in car vor reprezenta
ASF. Ulterior demararii programului de educatie din anul scolar 2016-2017,
activitatea lectorilor voluntari externi a fost monitorizatd prin sondaj, inopinat, pentru

a ne asigura ca nivelul de reprezentare sa fie unul corespunzator.

Au fost realizate mai multe ghiduri si materiale tiparite destinate publicului larg —
ghidul PAD, ghidul participantului Pilon 11, ghidul micului actionar, ghidul
fondurilor de investitii, ghidul consumatorului SAL-Fin, ghidul consumatorului n

comertul on-line, ghidul consumatorului de asigurari de malpraxis medical, ghidul


http://www.asfromania.ro/edu

consumatorului in caz de redresare/ rezolutie/ insolventa/ faliment. La acestea se
adauga 3 trifold-uri dedicate educatiei financiare pentru copii si tineri, dintre care unul
este disponibil si in varianta in limba engleza, precum si un material de tip road-map
pentru explicarea modului in care functioneazd RCA. De asemenea, s-au realizat o
serie de alte materiale ce urmeazd a fi utilizate in actiunile specifice educatiei
financiare. Aceste obiecte cu caracter promotional au ca obiectiv distribuirea unui
mesaj specific.

e S-au organizat trei prezentari la sediul ASF pentru studentii de la UBB Cluj, Colegiul

Imre Cluj si de la MBA Paris, la solicitarea acestora.

e Au fost incheiate acorduri de colaborare cu asociatiile profesionale sau de protectie a
consumatorilor in scopul unirii eforturilor necesare pentru desfasurarea de programe
de educatie financiard: UNSAR, Asociatia Brokerilor, AAF, APAPR, Asociatia Pro
Antonius, APPE.

e Impreuni cu asociatia de protectie a consumatorilor InfoCons s-a realizat o sectiune
special dedicata consumatorilor de asigurari de viatd si pensii private pe site-ul
acestora, In care se pot regdsi informatii cu caracter general, de tipul celor
educationale, destinate cresterii nivelul de cunoastere a functiondrii acestor produse

financiare.

e Mai putin fericitd a fost situatia in care ASF a trebuit s@ intervina pentru a opri din
distributie Manualul de educatie financiara realizat de BVB si Junior Achievment, in

urma analizei continutului acestuia constatandu-se o serie de nereguli si erori.

e 1In ceea ce priveste interactiunea publici in mediul Facebook, frecventa postarilor s-a
situat la o medie de 2/saptamand. La finalul anului 2016 s-a atins un prag de
aproximativ 2.800 de persoane care urmaresc in mod constant pagina ASF
(followers), la care se adauga peste 2.800 de persoane care au apreciat aceastd pagina
(like) si astfel postarile ASF sunt preluate automat pe wall-ul fiecdrei persoane.
Postarile au in medie 1.700 de reach-uri, timpul de raspuns mediu este de 57 de
minute, cu 100% ratd de raspuns. Precizdm ca acesti indicatori sunt obtinuti organic

(fard promovare).

Nu Tn ultimul rénd, in 2016 in cadrul DPRPEF s-a coordonat activitatea Grupului nr. 7 format

de ASF la nivelul intregii piete financiare, respectiv pentru activititile aferente educatiei
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financiare si formare profesionald. Rezultatele concrete ale activitatii Grupului au fost
Tncheierea de acorduri de colaborare cu asociatiile profesionale (acorduri concretizate ulterior
prin realizarea de activitati comune, asa cum au fost descrise mai sus), precum si realizarea
unui mapping de actiuni de educatie financiara organizate in ultimii 5 ani de entitatile

financiare.

Profesionalizarea conceptelor aferente formarii profesionale a specialistilor pietei financiare
s-a realizat prin implicarea in reconstructia institutionala a Institutului de Studii Financiare in
scopul definirii cadrului ocupatiilor si a competentelor necesare unei activitati stabile si

eficiente si a elaborarii proiectului privind formarea profesionala.

Activitatea de gestiune a petitiilor

Prezentare generala

Activitatea de solutionare a petitiilor se desfasoard potrivit prevederilor Ordonantei
Guvernului nr. 27/2002 privind reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor, aprobata
prin Legea nr. 233/2002, precum si ale legislatiei incidente din domeniile de specialitate ale
ASF.

Aceastd activitate are ca obiective, pe langd solutionarea efectiva a aspectelor reclamate de
petenti, identificarea deficientelor, monitorizarea permanenta a acestora la nivel de entitate
supravegheata si/sau reglementatda de ASF, precum si analiza caracterului sistemic al acestor
deficiente la nivelul pietei, in scopul stabilirii masurilor care se impun pentru remedierea lor.
Totodata, prin raspunsurile comunicate petentilor, ASF acordad asistentd de specialitate in
ceea ce priveste reglementarile legale/contractuale incidente in spetd si recomanda petentilor
pasii procedurali pe care acestia trebuie sd-i urmeze pentru solutionarea aspectelor semnalate.
Astfel, in anul 2016, din activitatea de instrumentare si solutionare a petitiilor, au fost
identificate anumite deficiente/practici in activitatea entitatilor, fapt pentru care au fost
intocmite note si informari catre sectoarele de activitate sau catre Consiliul ASF. Acestea sunt
detaliate in cadrul prezentului raport la sectiunea ,,Aspecte Cantitative”, pentru fiecare

sector de activitate in parte, impreuna cu demersurile intreprinse.
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Aspecte calitative

1. Piata asigurarilor — reasigurarilor

Deficiente identificate din activitatea de instrumentare si solutionare a petitiilor:

1.

nerespectarea termenului legal de platd a despagubirilor aferente dosarelor de dauna
deschise in baza politelor RCA, prevazut la art. 36 alin. (5) din Norma pusa in aplicare
prin Ordinul CSA nr. 14/2011, respectiv art. 37 alin. (4) din Norma nr. 23/2014 privind
asigurarea obligatorie de raspundere civild pentru prejudicii produse prin accidente de
vehicule;

neinformarea persoanei pagubite cu privire la incadrarea daunei in categoria daunelor
majore si asupra modului de calcul al valorii maxime de despagubire prevazute la art.
51 alin. (11) din Norma 23/2014;

neefectuarea constatarilor si reconstatdrilor in termenul legal de 5 zile lucrdtoare,
respectiv 3 zile lucratoare de la solicitare, prevazut la art. 39 alin. (4), respectiv art. 42
alin. (2) din Norma 23/2014;

neindeplinirea obligatiei de inregistrare a tuturor documentelor aferente dosarelor de
daund RCA prevazuta la art. 39 alin. (3) din Norma 23/2014;

nerespectarea de catre asiguratori a termenului de 3 luni de la avizarea daunei pentru
transmiterea ofertei de despagubire, respectiv a notificarii privind respingerea totala sau
partiald a pretentiilor formulate, prevazut la art. 36 alin. (1) din Norma pusa in aplicare
prin Ordinul CSA nr. 14/2011, respectiv art. 37 alin. (1) din Norma RCA nr. 23/2014 ;
stabilirea valorii de piata de cdtre asiguratori, in cazul daunelor totale, fard a se tine
seama de toate dotarile vehiculelor in cauza, astfel cum prevede art. 52 alin. (1) din
Norma RCA nr. 23/2014;

intocmirea ofertelor de despagubire de catre asiguratori, fard a se face dovada folosirii
sistemelor de specialitate sau a preturilor practicate de catre unitdtile de specialitate,
astfel cum prevede art. 51 alin. (4) din Norma RCA nr. 23/2014;

nerespectarea de catre asiguratori/brokeri a termenului de transmitere a documentatiilor
solicitate de catre autoritate potrivit prevederilor art. 2 lit. f), respectiv art. 3 lit. d) din
Norma nr. 24/2014, respectiv transmiterea incompleta a acestora;

la incheierea unei noi polite de asigurare RCA, pentru un autovehicul nou dobandit, s-a
constatat ca unii asigurdtori nu au procedat la preluarea clasei de bonus/malus de la

vechiul vehicul, potrivit prevederilor Normei RCA aplicabile, desi acesta era instrainat
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10.

11.
12.

13.

14.

la data achizitiondrii noului vehicul, iar persoana asigurata a prezentat dovezi in acest
Sens,;

s-a constatat cd, la incheierea politelor de asigurare RCA, unii asiguratori/brokeri au
introdus eronat in baza de date CEDAM datele de identificare ale vehiculului ce urma
sa fie asigurat, respectiv serie de caroserie/numar de Tnmatriculare, generand incheierea
unor polite RCA cu clasa de bonus/malus diferita de cea care ar fi rezultat din
interogarea corectd a bazei de date. Acest fapt a determinat marirea sau micgorarea
artificiala a primelor de asigurare datorate;

comercializarea unor polite RCA false;

au fost identificate interpretari ale prevederilor legale specifice domeniului turismului,
cu impact negativ asupra drepturilor beneficiarilor politelor de asigurare a pachetelor de
servicii turistice in cazul insolventei agentiilor de turism.

in ceea ce priveste contractele de asigurari de bunuri si locuintd, in cazul producerii
evenimentului asigurat, s-au identificat situatii in care despagubirile solicitate nu au fost
aprobate la platd, ca urmare a interpretarii de catre asiguratori a conditiilor de asigurare
aferente politelor, in defavoarea asiguratilor;

au fost identificate practici incorecte ale unor unitati de specialitate: emiterea unor
devize care nu contin codurile pieselor utilizate in reparatii, preturile acestora fiind
introduse manual; utilizarea unor coeficienti pentru constanta materialelor de vopsitorie
peste valorile stabilite de producator; evidentierea distinctd a unor adaosuri la pretul
pieselor; neefectuarea reparatiilor in conformitate cu solutiile tehnice stabilite prin
procesele verbale de constatare/reconstatare; practicarea unor tarife orare de manopera
care depdsesc cu mult tarifele practicate la nivel de piatd de catre unitatile de

specialitate.

Demersuri intreprinse

S-au transmis sectorului de activitate SAR informari punctuale referitoare la
deficientele identificate din activitatea de solutionare a petitillor cu privire la
instrumentarea dosarelor de daund RCA de catre societdtile de asigurare autorizate sa
practice acest tip de asigurare;

Informarile Directiei Relatii cu Publicul, Petitii si Educatie Financiara referitoare la
deficientele identificate in activitatea societdtilor Carpatica Asig SA si Forte
Asiguriari-Reasiguriari SA ca urmare a solutionarii petitiilor, respectiv nerespectarea

termenelor legale de platd a despagubirilor si solutionarea cu mare intarziere a
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dosarelor de dauna, au contribuit la adoptarea deciziilor ASF de retragere a
autorizatiilor de functionare pentru cele douad societati de asigurare;

informarile aduse in atentia sectorului de activitate SAR si Consiliului ASF, asupra
deficientelor identificate in activitatea societatilor City Insurance SA si Asirom VIG
SA au contribuit la demararea unor actiuni de control la aceste societati.

Astfel, urmare finalizarii actiunii de control desfasurata la societatea City Insurance
SA, Consiliul ASF a decis sanctionarea societatii si a directorului general cu amenda,
precum si obligatia Indeplinirii unui set de masuri in sarcina societatii.

Tn ceea ce priveste actiunea de control la Asirom VIG SA, Consiliul ASF a decis
masuri de sanctionare pentru persoanele responsabile, precum si masuri de remediere a
celor constatate;

S-a implementat un sistem de monitorizare a deficientelor la nivel de societate,
transmitand lunar directiei de specialitate DSC-SAR informari centralizate referitoare la
deficientele identificate din activitatea de solutionare a petitiilor cu privire la
instrumentarea dosarelor de daund RCA de catre societdtile de asigurare autorizate sa
practice acest tip de asigurare;

Serviciul Petitii a transmis directiei de specialitate DSC-SAR informari asupra
problemelor apdrute in relatia dintre asiguratori si unitatile reparatoare, in special
raportate la societatea de asigurari Euroins SA;

Directia Relatii cu Publicul, Petitii si Educatie Financiara, prin intermediul Serviciului
Petitii, a facilitat intalniri ale consumatorilor cu entitatile reclamate, in scopul rezolvarii
pe cale amiabild a divergentelor existente;

in scopul apararii drepturilor asiguratilor/persoanelor prejudiciate, SP desfasoara in mod
permanent intdlniri cu reprezentantii societatilor/brokerilor de asigurare pentru
clarificarea aspectelor divergente rezultate din instrumentarea petitiilor, precum si
stabilirea masurilor ce se impun pentru remedierea deficientelor identificate;

din analiza aspectelor prezentate in petitii, au fost identificate prevederi legale neclare
specifice domeniului turismului, care pot conduce la interpretari cu impact negativ
asupra drepturilor beneficiarilor politelor de asigurare a pachetelor de servicii turistice
in cazul insolventei agentiilor de turism. Acestea au fost aduse la cunostinta Autoritatii
Nationale pentru Turism in vederea dispunerii masurilor de remediere;

analizarea si solutionarea tuturor petitiilor care au reclamat instrumentarea dosarelor de

dauna deschise la Fondul de Garantare a Asiguratilor;
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din aspectele sesizate in petitii, precum si din documentatiile puse la dispozitie de catre
societatile de asigurare, s-au constatat anumite practici incorecte sau potential abuzive,
a caror remediere nu intrd in aria de competenta a ASF, pentru care a fost informata

Autoritatea Nationald pentru Protectia Consumatorilor in vederea analizarii acestora.

In anul 2016, pe langa activitatea de instrumentare si solutionare a petitiilor, tinind seama de

aspectele constatate, Directia Relatii cu Publicul, Petitii si Educatie Financiara, prin

Serviciul Petitii, a demarat un amplu proces de monitorizare a relatiei asigurat-

asiguritor, precum si a gradului de conformitate a produselor de asigurare cu nevoile

consumatorilor de asigurari, proces complementar activitatii de supraveghere menit sa

aduca un plus de valoare addugata atat protectiei consumatorilor, cat si stabilitdtii financiare a

pietei asigurarilor. Astfel, au fost realizate urmiitoarele analize:

>

Implementarea, in premiera, a unui sistem de indicatori specifici activitatii de
protectie a consumatorilor de asigurdri care, pe baza petitiilor inregistrate la ASF de
catre entitatile supravegheate, permite Incadrarea acestora in grade de conformitate
din punct de vedere al produselor oferite, al conduitei entitatilor Tn activitatea de
instrumentare si lichidare a dosarelor de dauna, a solutiilor adoptate in dosarele de
dauna cu prevederile legale/contractuale;

Identificarea unor practici incorecte cu impact negativ asupra consumatorilor de
produse de asigurare aferente aparatelor de telefonie mobila/tablete, a condus la
efectuarea unei analize dedicate acestor produse de asigurare, in urma carora au fost
stabilite madsuri de remediere a acestora atat prin revizuirea conditiilor de asigurare cat
si prin modificari legislative;

Rezultatele analizei dosarelor de dauna deschise la asiguratori in Semestrul II 2015, Tn
baza politelor de asigurare obligatorie auto RCA, au determinat conducerea ASF sa
hotarasca efectuarea periodica a acesteia;

Analiza  situatiilor sesizate de persoanele prejudiciate/asigurati  privind
comportamentul asiguratorilor si a practicilor acestora in derularea dosarelor de dauna
RCA si CASCO a condus la formularea unor recomandari de revizuire a modului de
instrumentare a acestor dosare, precum si de actualizare a prevederilor conditiilor de
asigurare astfel incat sa fie eliminate deficientele/practicile incorecte identificate,
respectiv prevederile cu potential abuziv in cazul asigurarilor facultative auto;
Participarea activa la modificarile legislatiei asigurarilor obligatorii auto RCA;

Ghid de bune practici privind instrumentarea si solutionarea dosarelor de daund RCA

si Casco, care a fost aprobat de catre Consiliul ASF spre consultare publicd. Datorita
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modificarilor legislative intervenite pe piata RCA, s-a constatat necesitatea elaborarii
unor recomandari catre asiguratori privind desfasurarea activitatii pe segmentul RCA,
pe care acestia trebuie sd le puna in acord cu propriile politici scrise si proceduri
interne sau sa transmitd documentat refuzul aplicarii acestora. Aceste recomandari vor
fi prezentate sub forma unui ghid, care la aceastd dati se afla in curs de finalizare. Tn
ceea ce priveste segmentul de asigurari CASCO, urmeaza a se elabora un ghid distinct

Tn cursul anului 2017.

2. Piata pensiilor private

In cazuistica aferenta sistemului de pensii private, instrumentata la nivelul Serviciului Petitii,

au fost identificate o serie de deficiente:

neretinerea la timp de catre administrator a contributiilor in contul individual la
fondul de pensii private pentru un participant, pentru o perioada de 3 luni, in cadrul
verificarilor invocandu-se motivul de schimbare a unui program informatic. Datorita
demersurilor realizate de ASF, situatia a fost remediatd, prin retinerea mai multor
contributii simultan, intregindu-se activul personal net al participantuluti;

prezentarea eronatd de informatii de catre consultantii de asigurari ai unei companii
din sistem catre persoane interesate de sistemul de pensii, despre produse de asigurare
(ex. Pilonul IV) ca fiind pensii private, deci componentd a sistemului; demersurile
ASF au condus la decizia companiei declarata catre autoritate, de a lua masuri de
remediere atat in spetd, cat si general, astfel incit prezentarea de catre consultantii in
asigurdri sd fie facutd cu delimitarea clard intre produsele de asigurare de viata cu
componenta de pensie si pensiile private;

lipsa unor informadri corecte si complete din partea participantilor, necunoasterea de
catre participanti a drepturilor si obligatiilor ce le revin (ex. drepturi cuvenite
beneficiarilor, la deschiderea dreptului la pensie; modul de retinere a contributiilor in
contul de la fondul de pensii private), inclusiv de informare continua. Prin
raspunsurile formulate catre petenti, DRPPEF — SP a precizat pentru fiecare caz in
parte obligatiile ce le incumba, relatia directd ce o au cu administratorii, cunoasterea
in principal a prospectului de pensii private, iar catre administratori a reiterat
necesitatea sprijinirii petentilor si acordarea informatiilor despre sistem in mod

continuu si complet, in vederea eliminarii oricaror prejudicii ce le pot fi aduse.

In anul 2016, in cadrul activitatii de instrumentare si solutionare a petitiilor aferente pietei

pensiilor private, tinand cont de specificul acesteia si de problematica ridicata de catre
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petenti, in vederea elimindrii situatiilor ce puteau conduce la crearea de prejudicii
participantilor/beneficiarilor la sistem, Directia Relatii cu Publicul, Petitii si Educatie
Financiara, prin Serviciul Petitii, a realizat continuu si temeinic, demersuri legale si necesare
solutionarii favorabile si cu celeritate a petitiilor Inregistrate la nivelul ASF, ce semnifica:

» informari emise de Serviciul Petitii si transmise Sectorului de Pensii Private (DRA si
DSC) asupra problemelor aparute in relatia dintre administratori si participanti si
beneficiari;

» informari punctuale catre sectorul de specialitate si autoritatile competente (MMFPV,
respectiv. MFP) asupra problematicilor sesizate de catre petenti, precum si asupra
necesitatii promovarii cu celeritate a proiectului de lege privind furnizarea pensiilor
private, inclusiv asupra modificarii reglementarii in vigoare a modului de impozitare a
activului personal net restituit in platd unicd la momentul deschiderii dreptului la
pensie privatd/facultativa,

» directionarea aspectelor de verificare a modului de retinere si virare a contributiilor la
fondurile de pensii private la institutia competenta — CNPP.

» monitorizarea modului de solutionare/rdspuns a administratorilor la petitiile
inregistrate la nivelul acestora si directionate de ASF prin SP, precum si a modului de
relationare a acestora cu consumatorii, in vederea identificarii eventualelor
deficiente/nerespectari ale legislatiei aplicabile de catre administratori/agenti de
marketing, care ar putea conduce la crearea de nemultumiri, respectiv formularea de
petitii din partea participantilor/beneficiarilor la sistem, reveniri la petitiile initiale si
crearea unui risc reputational;

» transmiterea catre administratori, la dosarele instrumentate, cu extindere aplicatd la
toate cazurile inregistrate la nivelul administratorilor, a unor adrese prin care s-a
invederat continuu acestora, obligatia de conformare la legislatia aplicabild, de
informare corectd, completd si continud a participantilor/beneficiarilor la sistem,
depunerea tuturor eforturilor posibile in vederea respectarii drepturilor si solutiondrii

conform legii a aspectelor reclamate de cétre acestia.

3. Piata instrumentelor financiare

Tn anul 2016, in activitatea de instrumentare si solutionare a petitiilor au fost identificate
urmatoarele deficiente referitoare la:

Emitenti:
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nerespectarea drepturilor actionarilor minoritari, In ceea ce priveste: obligatiile de
transparentda, acordarea dreptului de retragere din societate, plata contravalorii
actiunilor, in conformitate cu Legea 151/2014;

aspecte circumscrise operatiunii de consolidare a valorii nominale a actionarilor;
neclaritati referitoare la aplicarea procedurii de rascumparare a unitatilor detinute in
cadrul fondurilor mutuale,

nerespectarea prevederilor legale referitoare la drepturile actionarilor, cu privire la:
neconvocarea AGA la solicitarea unor actionari cu o anumitd detinere din capitalul
social al societatii, incalcarea prevederilor legale referitoare la completarea
convocatorului, precum si nerespectarea conditiilor de cvorum;

reprezentativitatea in AGA pe baza procurilor/ reprezentativitatea in cadrul AGA
societatilor de investitii financiare de catre societatile de administrare a investitiilor;

neefectuarea platii actiunilor obiect al rdscumpararii in termenul legal de 30 de zile.

Intermediari

efectuarea de tranzactii si operatiuni pe platforme online (tranzactii de tip Forex) de
catre entitati sau persoane care nu sunt autorizate de catre ASF 1n vederea prestarii unor
activitati specifice pe piata de capital;

necunoasterea pe deplin de catre clienti a produselor structurate sau derivate cumparate
si a conditiilor si limitelor acestora;

clarificarea termenilor si conditiilor aferente produselor structurate;

neclaritati in ceea ce priveste plata taxelor si comisioanelor percepute pentru realizarea
tranzactiilor;

precizari referitoare la pastrarea evidentelor ordinelor de tranzactionare in arhivele

societatilor de servicii de investitii financiare.

Tn cursul anului 2016, Serviciul Petitii a participat activ in cadrul Proiectului de creare a noii

infrastructuri centralizate, cu precddere la implementarea noului “Sistem de gestionare a

petitiilor in cadrul ASF”. Prin urmare, incepand cu 01 octombrie 2016, a fost implementat

noul sistem informatic de gestiune a petitiillor, In scopul eficientizarii fluxurilor de

documente, serviciilor oferite consumatorilor, controlului si securitatii informatice, crearii si

mentinerii unui cadru organizatoric integrat, functional si eficient, automatizarii si

eficientizarii proceselor interne, urmarind astfel promovarea increderii in sistemul financiar

nebancar si diminuarea costurilor.
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Incepand cu luna octombrie 2016, la nivelul Serviciului Petitii a fost implementat un sistem
de monitorizare permanentd a deficientelor identificate in activitatea desfasurata de entitatile
autorizate/supravegheate de ASF.

Totodatd, Serviciul Petitii acordd o atentie deosebitda monitorizdrii modului de respectare a
prevederilor normelor emise de ASF privind solutionarea petitiilor de catre entitati, astfel
incat sa fie protejate drepturile si interesele consumatorilor de produse financiare nebancare.
Pentru a veni in sprijinul demararii si deruldrii in bune conditii a activitatii entitatii de
solutionare alternative a litigiilor in domeniul financiar nonbancar (SAL-FIN), Serviciul
Petitii a colaborat cu Institutul de Studii Financiare prin participarea directa in activitatea de
instruire si evaluare a conciliatorilor, pe cele trei domenii de activitate ale ASF.

Serviciul Petitii a participat la elaborarea strategiei ASF pentru anul 2017 prin stabilirea
obiectivelor specifice si a activitdtilor si actiunilor necesar a fi intreprinse pentru realizarea
acestora.

Tinand seama de specificul activitatii, Serviciul Petitii a identificat si cuantificat potentialele
riscuri care pot conduce la nerealizarea obiectivelor specifice, stabilind si masuri de tratare in

cazul producerii acestora.

Aspecte cantitative

In anul 2016, in cadrul Directiei Relatii cu Publicul, Petitii si Educatie Financiari s-a

inregistrat un numar total de 16.919 petitii, in scidere cu 5,50% fatd de anul 2015.

Situatia comparativa a numarului de petitii Inregistrate la Directia Relatii cu Publicul, Petitii
si Educatie Financiara in anul 2016, pentru cele trei piete supravegheate, este prezentatd in

tabelul si in graficul de mai jos:
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1. Sectorul asigurari — reasigurari

e pentru piata asigurdrilor — reasigurarilor S-a primit in total un numar de 15.419 petitii,
in scadere cu 2,96% fata de anul 2015;

e au fost inregistrate in mod unic pe petent, analizate si solutionate 9.156 petitii
transmise de catre asigurati/pagubiti, care intra in sfera de competenta a ASF, in
scadere cu 1,38% fata de anul 2015;

e au fost analizate separat un numar de 1.327 solicitdri de informatii, care au vizat, in
principal: aspecte legate de legislatia aplicabild anumitor produse de asigurare,

demersurile care trebuie intreprinse in vederea avizarii si deschiderii unor dosare de
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daund, modalitétile de stabilire a valorilor de rdscumpdrare in cazul asigurdrilor de viata,
etc;

e au fost analizate separat un numar de 1.378 solicitari ale petentilor referitoare la
societatile de asigurare Astra SA, Carpatica Asig SA si Forte Asigurare-Reasigurare SA,
societati carora ASF le-a retras autorizatia de functionare. In unele situatii
petentii au fost informati cu privire la modalitatile legale de solutionare a daunelor in
spetd, fiind Indrumati sa se adreseze Fondului de Garantare a Asiguratilor (FGA), iar in
alte situatii au fost solicitate puncte de vedere FGA;

e un numar de 42 petitii au facut referire la obiectul de activitate al altor directii de
specialitate din cadrul ASF, aceste solicitari fiind redirectionate catre directiile respective;

e restul petitiilor (3.516) au fost clasate, in conformitate cu prevederile Ordonantei nr.

27/2002 si procedurile interne.

Analiza 1n dinamica a petitiilor unice pe petent solutionate in perioada 2012 + 2016 este

prezentata in tabelul si graficul de mai jos:

= - Crestere
Numar petitii e
. . ~ nominala (%)
Perioada analizate in
. fata de anul
mod unic
precedent
2012 12.041 -
2013 13.475 11,91%0
2014 12.696 -5,78%
2015 9.284 -26,87%
2016 9.156 -1,38%
Numar petitii analizate in mod unic in perioada
2012-2016
13.475

15.000 - 12.041 12.696
10.000 5
9.284 9.156

5.000
0 T T T T T 1
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Nemultumirile exprimate de catre petenti

Aspectul cel mai des reclamat de catre petenti in 2016 a fost neplata/plata partiala a
despagubirilor / valorilor de rascumpéarare solicitate de cétre asigurati/pagubiti, in 7.345

cazuri, acestea reprezentand un procent de 80,22% din total. Printre alte aspecte sesizate s-
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au numdrat si solicitdri de recalculare a valorii despagubirilor, respectiv nerespectarea

conditiilor contractuale / Normelor RCA.

Structura petitiilor in functie de clasa de asigurare

In anul 2016, cea mai mare pondere o detin petitiile inregistrate pe clasa asiguririlor

generale, cu un numar de 8.956, reprezentand 97,82% din total.

Tn cadrul categoriei asiguririlor generale, ponderea importanti o detin petitiile inregistrate
pe clasa asigurarilor obligatorii de raspundere civila auto RCA si Carte verde, cu un
numar de 7.228 petitii, reprezentand 78,94% din totalul perioadei analizate, in crestere

cu 7,22% fata de anul 2015. Situatia petitiilor pe clase de asigurare este prezentata in tabelul

de mai jos:
eies e e Ponderea petitiilor
Petitii Ponderea petitiilor pe Petitii ’ Crestere /
- i L A - pe clase de y o
Tnregistrate [clase de asigurare din|Tnregistrate asiqurare din Total Scadere %
Tn anul Total Asigurari (I+I) | Tn anul As?gurﬁri (EHD) in in 2016 fata
N 0,
2015 in 2015 (%) 2016 2016 (%) de 2015
I. |Asiguriri generale (1+2+3+4) 9.119 98,22% 8.956 97,82% -1,79%
1] Asigurari tip CASCO 1.696 18,27% 1.204 13,15% -29,01%
2 \’jesrfgra“ oblig. RCA si Carte 6.741 72,61% 7.228 78,94% 7,22%
Asiguriri de m.cenc.in sialte 473 5,09% 311 3,40% -34,25%
3|daune la proprietati
4] Alte forme de asigurari generale 209 2,25% 213 2,33% 1,91%
Il |Asigurari de viatia 165 1,78% 200 2,18% 21,21%
Total asigurari generale i de 9.284 100,00% 9.156 100,00% -1,38%
viata (I. + IL)

Modalitatea de finalizare a petitiilor
Ponderea petitiilor finalizate in favoarea petentilor datoritd motivatiilor legitime ale
solicitarilor, in total petitii solutionate, a fost de 70,05% (respectiv 6.414 petitii), dintre

acestea, 68,30% fiind finalizate prin plata.

Petitiile constatate ca neintemeiat formulate, In numar de 2.742 sau asupra carora ASF nu are
capacitatea de interventie In aplicarea legislatiei actuale, au avut ca principale cauze,
urmatoarele: concluziile investigatiilor proprii ale asiguratorilor si/sau ale expertizelor
tehnice efectuate, care nu au confirmat dinamica accidentelor declaratd de parti (domeniu in
care ASF nu poate interveni in interpretare, fiind apanajul clarificarii doar la nivelul
instantelor de judecatd sau al Entitatii de Solutionare Alternativa a Litigiilor in domeniul

financiar non-bancar); pretentii care excedeaza cadrul legal/contractual: repere neconstatate
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in procesele verbale de constatare a avariilor, reparatii efectuate in unitati neautorizate RAR,

avarii preexistente.

) . o ) Analiza petitiilor raportati la clasa de
Modalitatea de solutionare a petitiilor in functie de clasa de ’

asigurare asigurare arata ca, pentru clasa

asigurarilor generale, 6.361 petitii

(71,03% din total de 8.956) au fost

8.000
7.000

1.728
m Petitii solutionatein favoarea

petentilor
6.000

5.000
4.000

Petitii constatate ca nefntemeiat

formulate

5.500 solutionate in favoarea petentilor:

. 5.500 petitii pe clasa asigurarilor

obligatorii auto (76,09% din totalul de

495
709

2.000
224

87

1.000 148 w7

, 65 53
Asiguraritip  Asigurarioblig.  Asiguréri de Alte forme de  Asigurari de viatd 7228 inregistrat pe aCCaSté ClaSﬁ); 709
CASCO RCAsi Carte verde incendii si alte asigurdri generale

daune la
proprietati

petitii pe clasa asigurarilor facultative
casco (58,89% din totalul clasei); 87
petitii pe clasa asiguririlor de incendii si alte daune la proprietati (27,97% din totalul

clasd).

Structura petitiilor in functie de entitatea reclamata

In ceea ce priveste structura petitiilor functie de entitatea reclamati, 99,29% din numdrul petitiilor
analizate Tn anul 2016 au fost Indreptate Impotriva societatilor de asigurare si un procent de 0,71% au

fost inregistrate impotriva brokerilor de asigurare

Situatia primelor societdti de asigurare pentru care s-au Inregistrat cele mai multe petitii in anul 2016,

precum si cresterile/scaderile comparativ cu anul 2015, este prezentata in tabelul de mai jos:

Petitii Procent petitii Petitii Procent petifii Crestere/

ot [Societate /Broker de Asigurare | ®SLRE | e ot | owanat|soctrie i o | anat 2076 g

2015 petitii 2015 (%) 2016 petitii 2016 (%) de anul 2015
1 [CITYINSURANCE SA 1.924 20,72% 3.329 36,36% 73,02%
2 |ASIROM SA 966 10,40% 1.813 19,80% 87,68%
3 |EUROINS SA 1.513 16,30% 1.103 12,05% -27,10%
4 |CARPATICA ASIGS.A. 995 10,72% 770 8,41% -22,61%
5 |OMNIASIGVIGSA 705 7,59% 479 5,23% -32,06%
6 |ALLIANZ -TIRIAC 401 4,32% 291 3,18% -27,43%
7 |UNIQA Asigurari SA 371 4,00% 273 2,98% -26,42%
8 |FORTE ASIGURARI SA 139 1,50% 208 2,27% 49,64%
9 |GROUPAMA 255 2,75% 193 2,11% -24,31%
10 |GENERALI ROMANIA SA 219 2,36% 169 1,85% -22,83%
11 |Alte societati/ brokeri de asigur] 1.796 19,35% 528 5,77% -70,60%
TOTAL 9.284 100,00% 9.156 100,00% -1,38%

Grafic, repartizarea petitiilor pe societati de asigurare se prezinta astfel:
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CITY INSURANCE SA
ASTROM SA

EUROINS SA
CARPATICA ASIG S.A.
OMNIASIG VIG SA

ALLIANZ -TIRIAC
UNIQA Asigurari SA

FORTE ASIGURARI SA

GROUPANMNMA

GENERALI ROMANIA SA

2. Piata pensiilor private

3.329

139 m Petitii inregistrate in anul 2016
1225 = Petitii inregistrate in anul 2015
169
219
500 1.000 1.500 2.000 2.500 3.000 3.500

cu 10,43% fata de anul 2015;

% fatd de anul 2015;

Restul petitiilor au avut ca obiect:

— solicitari care nu intrd in sfera de competentd a ASF (3);

pentru sectorul pensiilor private s-a primit in total un numir de 1.125 petitii, in scadere

au fost instrumentate/solutionate in mod unic pe petent 1.087 petitii, in scadere cu 10,82

— petitii clasate, conform prevederilor Ordonantei nr. 27/2002 si procedurilor interne (35).

Evolutia numarului de petitii unice pentru piata pensiilor private in intervalul 2012- 2016 este

prezentata in graficul de mai jos:

Numir petitii Cregtere Numiir petitii analizate in mod unic in perioada
. . .~ |nominala (%)
Perioada analizate in 2012-2016
- fata de anul | 2.000 1.681
mod unic
precedent 1.200 1.220

2012 1.681 -1 1.000 1.087
2013 1.299 -22,72% 041
2014 941 -27,56%
2015 1.220 29,65% 0 - ' ' ' ' !
5016 1.087 10.90% 2012 2013 2014 2015 2016

In tabelul de mai jos este prezentati

situatia comparativa a petitiilor Tnregistrate Tn 2016 in raport

anul 2015 pentru piata pensiilor private:

cu
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Crestere/ | 1400
Petitii , Petitii . ’ )
o | (T | ShdnTol | S |2 — Lots
souonare | o 015 i 016 | i fgide | O
’ 2015 2016 200
2015 .
Sl g wsm| 1 wam| | o
informti 200 &7 74
Instrumentare B S4% 74 B8l 1045% ’ Petitiiinregistrate in 2015 Petitiiinregistrate in 2016
TOTAL 1220 100100% 1087 100,00% 10,90% H Solicitari de informatii ®Instrumentare

Din totalul de 1.087 petitii solutionate, un numar de 1.013 (cu o pondere de 93,19 % din total) au
reprezentat solicitdri de informatii, iar un numar de 74 (6,81%0) petitii au necesitat instrumentare in

vederea rezolvarii aspectelor semnalate.

In ceea ce priveste tipul operatiunii reclamate, se constatd ca, in anul 2016, In sistemul pensiilor
private au fost inregistrate 1.003 (92,27%) petitii privind Pilonul II, in scadere cu 16,28% fatd de
anul 2015, in timp ce, petitiile transmise de cétre participantii care au aderat la un fond de pensii
facultative (Pilonul 111) reprezinta un procent de 2,94% din totalul petitiilor inregistrate, in crestere cu
45,45% fata de 2015.

In tabelul de mai jos este prezentata situatia comparativa a petitiilor inregistrate in anul 2016 pentru

piata pensiilor private fata de anul 2015:

Tipuri de TOta? peAt 1 % din Total Tota? pef 1 % din Total vcre’siere /
Overatiuni unice in itii 2015 unice in it 2016 Scadere in 2016
perafiunt 2015 | P 2016 | P! fatd de 2015
Pilonul I1. 1.198 98,20% 1.003 92,27% -16,28%
Pilonul I11. 22 1,80% 32 2,94% 45,45%
Altele 0 0,00% 52 4,78% 0
Total 1.220 100,00% 1.087 100,00% -10,90%

Modalitatea de finalizare a petitiilor instrumentate

Din totalul petitiilor care au necesitat instrumentare, un numar de 29 de petitii au fost finalizate n
favoarea petentilor - la acestea s-au putut determina solutii favorabile, intemeiate legal, la care
DRPPEF a avut temei cadrul normativ corespunzator rezolvarii disputei dintre parti, realizand
demersurile legale Tn acest sens.

Petitiile constatate ca neintemeiat formulate (in numar de 45) sau asupra cirora ASF nu a avut
competenta legala de interventie, au avut ca principale aspecte vizate, urmatoarele: modul de plata
al pensiilor private (domeniu in care ASF nu poate interveni in mod direct, intrucat autoritatea nu

detine capacitatea de initiativa legislativd); solicitari al cdror temei nu se regdseste in cadrul
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legal/contractual existent: retragerea din sistemul de pensii private; impozitarea doar a randamentului

obtinut, nu si a totalului contributiilor la fondul de pensii.

3. Piata instrumentelor si investitiilor financiare
e pentru sectorul instrumentelor financiare s-a primit in total un numiér de 375 petitii, in

scadere cu 50,53% fata de anul 2015.

e au fost solutionate in mod unic pe petent 331 de petitii, In scadere cu 54,03% fata de
2015;
e Restul petitiilor au avut ca obiect:

— solicitari care nu intrd in sfera de competentd a ASF (18);

solicitari referitoare la obiectul de activitate al altor directii de specialitate din cadrul ASF
si care au fost predate la directiile de specialitate (13);

— solicitari de informatii (11);

petitii clasate, in conformitate cu prevederile OG nr. 27/2002 si procedurile interne (2)

Evolutia numarului de petitii unice pentru piata instrumentelor si investitiilor financiare n intervalul

2014- 2016 este prezentata in graficul de mai jos:

Numar petitii no?r:?:atg?y) Numar petitii analizate in mod unic in perioada
Perioada analizate in o 2014-2016
. fata de anul |1 g
mod unic :
precedent
2014 580 | o 580 720 .
2015 720 24,14% 0
2016 331 -54,03% 2014 2015 2016

Din analiza petitiilor efectuata functie de entititile reclamate, reiese ca, cele mai multe au fost

inregistrare pentru emitenti 183, reprezentdnd 55,29% din total, in scadere cu 65,99% fata de anul

2015. Diminuarea referitd s-a datorat Incetdrii aplicarii dispozitiilor Legii nr.151/2014 privind

clarificarea statutului juridic al actiunilor care se tranzactioneaza pe piata RASDAQ sau pe piata

valorilor mobiliare necotate, precum si ale Regulamentului ASF nr.17/2014 emis in aplicarea legii.

Situatia comparativa a petitiilor inregistrate in anul 2016, pe tipurile de entitati, raportata la anul 2015,

este prezentata in tabelul de mai jos:
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Venind in sprijinul actionarilor care au formulat

. Ponderea .. Ponderea Crestere/
Total petitii . . Total petitii . . . "
N unice " | petitiilor functie - > | petitiilor functie |(Scidere % in
crt. Tipuri de Entitati tnreaistrate de Entitate din Inreaistrate deEntitate din anul 2016
: Tngz o1e . |Toral petirii 2015 Tngz o1e | Toral petirii 2016 | fata de anul
(%) (%) 2015
1 |Emitenti 538 74,72% 183 55,29% -65,99%
2 Intermediari/firme de investitii din 21 2.92% 9 2.72% 57.14%
state membre
Eval ii i
3 |Evaluatoriindependenti 51 7,08% 4 1,21% -92,16%
inregistrati la ASF
4 |Societati de administrare a 11 1,53% 5 1,51% -54,55%
investitiilor
5 |Forex/Servicil Entitati 47 6,53% 39 11,78% -17,02%
neautorizate
Altele (fc licitari
6 ele (forex, solicitari 52 7,22% 91 27,49% 75,00%
politie/parchet)
Total 720 100,00%0 331 100,00%0 -54,03%

sesizdri 1n legdturd cu unele rapoarte de evaluare

intocmite pentru evaluarea actiunilor, Autoritatea de Supraveghere Financiara a transmis rapoartele in

spetd catre AN.E.V.A.R. in vederea exprimarii unei opinii profesionale cu privire la acestea si a

instituit in sarcina societatilor ale caror valori mobiliare s-au tranzactionat pe piata RASDAQ,

obligativitatea refacerii rapoartelor de evaluare in baza carora a fost stabilit pretul aferent retragerii

actionarilor din societate.

In ceea ce priveste tipurile de operatiuni reclamate de catre petenti, din analiza si solutionarea

petitiilor s-a constatat ca cele mai multe petitii, respectiv 35,95% dintre acestea au solicitat verificarea

detinerilor de actiuni/vanzare fara acord/dividend, in crestere cu 230,56% fatd de inregistrarile anului

2015.

Incadrarea petitiilor primite pe Tipuri de operatiuni” este prezentata in tabelul de mai jos:

Ponderea Ponderea
.. i .. . Crestere’
Total petitii | petitiilor functie | Total petitii | petitiilor functie Scade : % 3
Nr. ) ) L. unice de Tipul de unice de Tipul de cagere <o I
Tipuri de Operatiuni " i . . oa " . . . anul 2016
crt. : inregistrate | Operatiuni din | inregistrate | Operatiuni din fati de 7
a anu
in 2015 Total petitii 2015 in 2016 Total peritii 2016 : 2015
(%) (%)
1 A dministrare societate 19 2.64% 16 4.83% -15.79%
2 Conduita SSIF / firme de investitii 21 2.92% 6 1.81% -71.43%
3 Convocare si desfasurare AGA 20 2.78% 5 1.51% -75.00%
4 Respectare drepturi actionari 440 61.11% 46 13.90% -89.55%
7 Obligatii de transparenta 29 4.03% 3 0.91% -89.66%
8 Verificare detineri actiuni /dividend 36 5.00% 119 35.95% 230.56%
o |Activitai Socictafl administrare 11 1.53% 4 1.21% -63.64%
investitii / Fonduri de investitii
Diverse (solicitare modificare
10  |reglementari, informari, solicitari 62 8.61% 91 27.49% 46.77%
parchet. solicitari audient)
11 Forex, sle:w'icii prestate de entitagi 47 6.53% 19 11.78% -17.02%
neautorizate
12 |Activitate evaluatori independenti 35 4.86% 2 0.60% -94 299%
Total 720 100,00% 331 100,00% -54,03%
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4. Indicatori ai petitiilor pe piata asigurarilor-reasigurarilor

Pentru relevanta informatiilor rezultate din analiza petitiilor primite la ASF pentru sectorul

asigurari - reasigurari, s-a constatat necesitatea implementdrii unor indicatori relativi, specifici

activitatii de protectie a consumatorilor, valorile acestor indicatori fiind mai concludente decét cifrele

absolute.

Cei trei indicatori specifici activitatii de protectie a consumatorilor pentru piata asigurarilor —

reasigurarilor permit analizarea, din punct de vedere al petitiilor inregistrate la ASF, a pozitiei fiecarei

entitati supravegheate si/sau reglementate de catre ASF in raport cu nivelul pietei, si anume:

a)

b)

Indicatorul petitii/contracte - 1p/c - masoara variatia ponderii petitiilor in contractele n
vigoare la sfarsitul perioadei de raportare pentru fiecare societate analizata, fata de nivelul
aceluiasi indicator determinat la nivelul pietei.

Indicatorul exprimd gradul de conformitate a produselor unei societdti cu drepturile si
nevoile financiare ale consumatorilor de asigurari. Cu cat valorile acestui indicator sunt
mai mici, cu atat gradul de conformitate este mai mare.

Indicatorul petitii/daune avizate - Ip/d - masoara variatia ponderii petitiilor unice in
dosarele de dauna avizate intr-o anumita perioada, pentru fiecare societate analizata, fata
de nivelul aceluiasi indicator determinat la nivelul pietei

Indicatorul exprima gradul de indeplinire a obligatiilor societdtii in activitatea de
instrumentare si lichidare a dosarelor de dauna. Cu cat valorile acestui indicator sunt mai
mici, cu atat gradul de conformitate este mai mare.

Indicatorul petitii favorabile/daune avizate — I1pf/d - masoara variatia ponderii petitiilor
unice finalizate favorabil petentilor in daunele avizate intr-o anumitd perioada, pentru
fiecare societate analizata, fata de nivelul aceluiasi indicator determinat la nivelul pietei.
Indicatorul exprima gradul de conformitate a solutiilor adoptate in dosarele de daund cu
prevederile legale/contractuale. Cu cét valorile acestui indicator sunt mai mici, cu atat

gradul de conformitate este mai mare.

Pe baza analizei acestor indicatori s-a realizat o clasificare a societitilor autorizate de catre

ASF, in cadre de conformare bune, medii si reduse, in functie de plafoanele de 100%, respectiv 200%:

— Valorile indicatorilor mai mici sau egale cu nivelul de referinta al pietei de 100% denota un

grad bun al conformitatii produselor societitii in raport cu drepturile si nevoile

financiare ale consumatorilor acestora;

— Indicatorii cu valori intre 100% si 200% denota un grad mediu de conformitate a

produselor societatii cu nevoile financiare ale consumatorilor sai;
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— Indicatorii cu valori peste 200% denota un grad scazut de conformitate a produselor.

Avand in vedere faptul cd intre valorile indicatorilor, inregistrate pentru societatile care se
incadreazd in marja de pand la 100%, exista diferente importante, pentru relevanta analizei s-a
considerat necesara cresterea gradului de granularitate a datelor, fapt pentru care prezentarea acestora
este realizata si raportat la nivelul de 50%. Aceasta raportare fatd de nivelul de 50% are drept scop
evidentierea corectd a nivelului indicatorilor in intervalul de valori 0 - 100% pentru fiecare dintre
societatile analizate, fara a schimba insa incadrarea in cadrul de conformare bun.

Valorile rezultate din analiza efectuatd pe datele statistice existente la sfarsitul anului 2016 au
confirmat deciziile luate de catre Consiliul ASF cu privire la societdtile de asigurare Carpatica Asig
SA si Forte Asigurari —Reasigurari SA, respectiv de retragere a autorizatiilor de functionare.

Analiza valorilor celor trei indicatori calculati pentru piata asigurarilor, efectuatd pe datele
anului 2016, aratd urmatoarele:

e Societati de asigurare cu un grad de conformitate bun:

— Allianz-Tiriac SA, Groupama SA si Generali Roméania SA se incadreaza in grad de
conformitate bun, valorile indicatorilor Ip/c, Ip/d si Ipf/d fiind sub pragul de 50%;

— Omniasig VIG SA se incadreaza in grad de conformitate bun pentru toti indicatorii
calculati, valorile indicatorilor Ip/d si Ipf/d fiind sub pragul de 50%;

— Uniqa Asigurari SA se incadreaza in gradul de conformitate bun pentru toti indicatorii
calculati, valoarea indicatorului Ipf/d fiind sub pragul de 50%:

— Carpatica Asig SA s-a incadrat in gradul de conformitate bun pentru indicatorul Ip/c;

— Euroins SA se incadreaza in gradul de conformitate bun pentru indicatorul Ip/c;

o Societiti de asigurare cu un grad de conformitate mediu:

— Euroins SA inregistreaza valori ale indicatorului petitii/daune si petitii favorabile/daune
cuprinse intre 100,00% si 200%;

e Societiti de asigurare cu un grad de conformitate redus:

— Carpatica Asig SA a inregistrat valori ale indicatorului petitii/daune si petitii
favorabile/daune peste 200%;
— City Insurance SA si Asirom VIG SA inregistreaza, pentru toti cei trei indicatorii

analizati, valori peste 200%;

29



Activitatea de Relatii cu Publicul

Aspecte calitative

Tn perioada ianuarie 2016 — decembrie 2016, activitatea de Relatii cu Publicul a reprezentat un sprijin

al consumatorilor de produse financiare nebancare prin:

acordarea asistentei de specialitate de calitate in vederea clarificarii tuturor solicitarilor
acestora, facilitdnd totodata accesul nediscriminatoriu catre sistemele active de solutionare a
cererilor, solicitarilor de informatii si petitiilor;

asistentd in respectarea formalitatilor legale privind depunerea si completarea documentatiei de
catre consumatori, in vederea solutionarii tuturor aspectelor prezentate de acestia verbal,
telefonic, in scris sau direct la sediul ASF;

integrarea si perfectarea circuitului petitiilor, standardizarea tipologiilor de cereri si formulare
in vederea facilitarii accesului nediscriminatoriu al consumatorilor de produse financiare
nebancare la mecanismele de solutionare a petitiilor, in vederea automatizatii, eficientizarii si
facilitarii relatiei cu consumatorii, minimizarea proceselor manuale si armonizarea
reglementdrilor interne cu practicile si legislatia europeand;

uniformizarea modului de raspuns la solicitarile de informatii, si cresterea adaptabilitatii
informatiilor transmise la nevoile reale ale consumatorilor;

functionalitatea de punct unic de intrare si iesire pentru comunicarea informatiilor solicitate de
diverse categorii de public pentru toate petitiile privind activitatea entitatilor specifice pietelor
financiare nebancare supravegheate;

identificarea posibilelor nereguli/nerespectari ale legislatiei aplicabile, cu risc de amplificare si
generare de petitii precum §i actionarea cu promptitudine in vederea preintdimpinarii acestora;
gestionarea situatiei de exceptie n cazurile ASTRA, FORTE si CARPATICA - centralizarea
individuala a apelurilor cu subiectele mentionate; informarea eficientd a petentilor asupra
aspectelor semnalate in petitiile adresate ASF cu subiectele ASTRA, FORTE si CARPATICA;
colaborare cu FGA in vederea solutionarii aspectelor prezentate de consumatori,

dezvoltarea continuda a procesului de asistentd de specialitate acordatd consumatorilor prin
cresterea calitativa a actului de asistenta. (Ex: consumatorul care apeleaza la Call Center-ul
ASF este identificat din punct de vedere al nivelului de cunostinte si experienta in domeniu, iar
apoi 1i sunt transmise informatiile solicitate, Ti sunt specificate riscurile la care se poate expune
in cazul alegerii unor produse financiare neconforme pregatirii si experientei sale si este sfatuit
sa adopte decizii investitionale doar atunci cand acestia inteleg riscurile asociate si pot sustine

financiar eventualele pierderi);
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e supervizarea permanentd a administratorilor fondurilor de pensii administrate privat in ceea ce
priveste statusul solicitarilor consumatorilor de produse financiare non-bancare, participanti in
sistemul de pensii administrate privat — Pilonul 1l, in vederea solutionarii aspectelor prezentate
de consumatori, prin intermediul aplicatiei: “Afla la ce fond de pensii esti!”

e integrarea Tn cadrul SRP a Secretariatului Tehnic SAL-Fin - entitatea de Solutionare
Alternativa a Litigiilor in domeniul financiar non-bancar, care si-a inceput oficial activitatea n
cadrul Autoritatii de Supraveghere Financiara din data de 19 iulie 2016;

e SRP dispune incepand din data de 14 iulie 2016, de un nou call-center modern care permite
gestionarea eficientd a apelurilor primite din partea consumatorilor. Astfel, ASF pune la
dispozitia cetatenilor un sistem performant de preluare a solicitarilor telefonice care ofera
solutii cu privire la managementul apelurilor si la vizualizarea si generarea rapoartelor de trafic.
Acest sistem optimizeaza timpul de asteptare al consumatorului, prioritizeaza apelul in functie
de zona de interes si oferd un acces facil la informatii. La atingerea numarului maxim de
apeluri aferente unei linii, apelantul va fi redirectionat catre celelalte linii libere, in functie de
nivelul de competenta al specialistilor din call-center.

e implementarea sistemului Net Promoter Score (NPS) odatd cu Proiectul de infrastructura
centralizatd — “Sistemulul de gestionare a petitiilor in cadrul ASF” - un instrument de
management care poate fi utilizat pentru a masura loialitatea consumatorilor, fiind o alternativa
la cercetarea traditionald de satisfactie a consumatorilor. Scopul principal al metodologiei Net
Promoter Score este de a evalua satisfactia consumatorilor. Acest lucru poate fi evaluat pe o

scala de evaluare de 11 puncte, variind de la O (nu este deloc probabil) la 10 (foarte probabil).

Aspecte cantitative

Tn cursul anului 2016, Call Center-ul ASF a inregistrat un numar total de 18.241 de apeluri telefonice
primite, in crestere cu 28% fati de anul precedent. Din acest total un numar:
e 2.805 apeluri au fost informatii oferite consumatorilor in speta Asigurare-Reasigurare Astra
SA,;
e 2.047 de apeluri au reprezentat informatii oferite consumatorilor in speta Carpatica Asig
SA,;
e 22 de apeluri au reprezentat informatii oferite in cazul FORTE Asigurari Reasigurari S.A.;
De asemenea, Serviciul Relatii cu Publicul a efectuat un numar de 1.376 apeluri in afara institutiei.

Aceste apeluri vin in sprijinul consumatorilor acolo unde se constatd ca acestia au nevoie de sprijin

31



telefonic suplimentar, sprijin ce este menit sa faciliteze accesul acestora catre informatii mai rapid,
evitdndu-se astfel formatul letric/electronic al unei petitii mai ales in situatiile in care acestea

excedeaza competentei ASF.

In ceea ce priveste numarul de apeluri pierdute, Call Centerul ASF a inregistrat un procent de 2,5%

din total apelurilor primite.

e Timp mediu inregistrat pe convorbire este de 3 minute si 20 de secunde.
e 82,1 % din apelurile primite au ca si timp de raspuns intre 0-5 minute;

e 14,3 % din apeluri sunt finalizate Tn perioada 5-10 minute;

e 2,6% din apeluri sunt finalizate Tn perioada 10-15 minute;

e 0,6% din apeluri sunt finalizate Tn perioada 15-20 minute;

e 0,3% din apeluri sunt finalizate Tn perioada 20-30 minute;

e 0,01% din apeluri sunt finalizate in perioada peste 30 minute.

Noul Call Center ASF faciliteazd accesul consumatorilor la informare rapida, modernd prin
intermediul a 7 linii telefonice: Asigurari, Pensii, Piata de capital, Alte informatii, Abuz de piata,
Engleza si SAL-Fin prin stabilire clard de competente pe fiecare specialist in parte. Astfel, pentru
prima data s-a putut forma o imagine exacta a numarului de apeluri impartit pe spete, dupa cum
urmeaza:

Asigurari: 6835 apeluri

Alte informatii: 1497 apeluri

Pensii: 758 apeluri

Piata de capital: 398 apeluri

Engleza: 315 apeluri

Entitatea de solutionare alternativa a litigiilor: 209 apeluri

In urma calculului realizat in functie de punctajul dat la intrebarea Net Promoter Score (ati fost

multumit de informatiile oferite, v-au fost de folos?), Call Centerul ASF a obtinut un punctaj de

93.3% consumatori multumiti in anul 2016.

Tot in cadrul Serviciului Relatii cu Publicul s-au mai desfasurat urmatoarele activitati cu impact direct
in activitatea de protectie a consumatorilor:
e centralizarea si furnizarea datelor (petitii Inregistrate si apeluri) pentru Comandamentul

ASTRA care are rolul de a monitoriza platile creditorilor societatii dupd momentul analizarii
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cererilor de plata de cdtre Fondului de Garantare a Asiguratilor si aprobarea sau respingerea
sumelor cuvenite de catre Comisia Speciald din cadrul FGA;

e derularea a 7 (sapte) proiecte de tip Mystery Shopping astfel:

4 exercitii de mystery shopping pe sectorul asigurari — reasigurari referitoare la activitatea
de constatare a daunelor pe RCA si la preturile politelor RCA;

1 exercitiu de mystery shopping pe sectorul instrumentelor si investitiilor financiare
avand ca obiective, printre altele, constatarea eventualelor comportamente incorecte ale
personalului entitdtilor pietei de capital in relatia cu consumatorii/potentialii
consumatori de produse financiare nebancare;

1 exercitiu de mystery shopping pe sectorul sistemului de pensii private referitor la
calitatea serviciilor de asistenta telefonica oferite de entitatile din piata pensiilor private;

1 exercitiu de mystery shopping desfasurat in vederea analizarii modului de informare a
consumatorilor cu privire la existenta SAL-FIN, prin intermediul entitatilor autorizate,
reglementate si/sau supravegheate de A.S.F.

e elaborarea proiectului NPS (Net Promoter Score) acesta fiind un instrument de management
care poate fi utilizat pentru a masura loialitatea consumatorilor, fiind o alternativa la cercetarea
traditionala de satisfactie a consumatorilor;

e prelucrarea raportarilor periodice transmise de entitdti privind situatia petitiilor receptionate de
acestea si raportarea catre ESMA (European Securities and Markets Autority) a datelor globale
rezultate (trimestrial);

e participarea la diferite survey-uri desfasurate de ESMA si furnizarea informatiilor solicitate
(ex. Tendintele investitorilor de retail),

e implementarea pe segmentul de Pensii Private a proiectului ,,Vizualizarea electronica a
denumirii Fondului de Pensii Administrat Privat — FPAP” care constd in accesarea unei
aplicatii electronice denumita: “Afld la ce fond de pensii esti!”, usor de utilizat de catre
consumatori prin intermediul website-ului ASF, astfel incat acestia sa interactioneze direct cu
administratorii fondurilor de pensii private, pe baza datelor detinute de ASF referitoare la
repartizarea acestora, cu posibilitatea de actualizare a datelor personale, fara a mai astepta un
raspuns 1n scris (format letric) din partea Autoritdtii;

e necesitatea proiectului constd in acordarea sprijinului participantilor la Pilonul II, ale caror
solicitari privind aflarea apartenentei la un fond de pensii administrat privat reprezentau peste
90% din obiectul petitiilor referitoare la sectorul pensiilor private primite de catre ASF. Mai
mult decat atat, in anul 2016 a fost inregistrata pe acest segment o crestere cu aproape 40% a
numarului de solicitari fata de anul anterior (de la 817 la 1.129), formulate in principal de

catre participantii alocati ca efect al procesului de repartizare aleatorie la fondurile de pensii.
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aplicatia “Afla la ce fond de pensii esti!” a avut impact maxim in randul participantilor la
sistemul Pilonului Il, avand in vedere ca in termen de 10 zile de la implementare a fost
posibila preluarea si rezolvarea a 2216 de solicitéri privind apartenenta.

participarea si implicarea directd in cadrul Proiectului de infrastructura centralizata — constand
n achizitia echipamentelor hardware, soft si servicii IT pentru implementarea “Sistemului de
gestionare a petitiilor in cadrul ASF”, reusindu-se automatizarea si eficientizarea proceselor
interne, imbunatatirea controlului, securitdtii informatice, fluxurilor de documente, a serviciilor
oferite consumatorilor precum si crearea si mentinerea unui cadru organizatoric integrat,
functional si eficient in domeniul protectiei consumatorilor si educatiei financiare; promovarea
increderii Tn sistemul financiar, diminuare costurilor, imbunatatirea relatiei si a serviciilor catre
petent;

activitatea complexa a Secretariatului Tehnic SAL-Fin printre care verificarea conditiilor de
eligibilitate a persoanelor Tn vederea inscrierii in Registrul conciliatorilor; propunerile Tnaintate
spre aprobare Consiliului A.S.F. pentru inscrierea conciliatorilor eligibili Tn Registrul
conciliatorilor, asistenta oferita partilor in alegerea procedurilor SAL-Fin - peste 1000
solicitari, administrarea propriului site internet (www.salfin.ro), care permite partilor accesul
facil la informatiile referitoare la procedurile SAL, derulate si sustine in rezolvarea on-line a

litigiilor si nu numai.
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