Autoritatea de Supraveghere Financiara

Analiza petitiilor si informarilor de neconformitate
inregistrate la A.S.F.
in semestrul 1 al anului 2020

Activitatea de solutionare a petitiilor se desfasoara in cadrul A.S.F. potrivit prevederilor
Ordonantei Guvernului nr. 27/2002 privind reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor, cu
modificarile si completarile ulterioare, aprobata prin Legea nr. 233/2002 pentru aprobarea Ordonantei
Guvernului nr. 27/2002 privind reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor, cCu respectarea
legislatiei incidente domeniilor de specialitate ale A.S.F. si ale prevederilor stabilite Tn Regulamentul
nr.10/2016 privind organizarea si functionarea A.S.F..

Aceastd activitate are ca obiective, pe langd solutionarea efectiva a aspectelor reclamate de
petenti, identificarea aspectelor neconforme, monitorizarea permanenta a acestora la nivel de entitate
supravegheata si/sau reglementatd de A.S.F., precum si analiza caracterului repetitiv la nivelul pietei, in
scopul stabilirii masurilor care se impun pentru remedierea lor.

Totodata, in considerarea faptului ca dreptul de creanta rezultat dintr-un contract de cesiune nu
poate fi echivalat cu dreptul de despagubire al persoanei prejudiciate (un drept ,,intuitu personae”, strans
legat de persoana care a suferit prejudiciul), care In cazul asigurdrii obligatorii de raspundere civila
decurge din lege, A.S.F. a instituit mecanisme pentru a permite si a incuraja raportarea catre
aceasta a informatiilor privind cazurile de nerespectare, potentiali sau efectivi, a prevederilor
legale.

Astfel, in acord cu dispozitiile art. 4 alin (25)! din Legea nr. 236/2018 privind distributia de
asigurari, in semestrul I al anului 2020, D.R.P.P.E.F. a gestionat Tn mod distinct fatd de petitii,
informdrile privind nerespectarea cadrului legal de catre asiguratori, transmise la A.S.F. de cétre
cesionari sau imputerniciti ai acestora, in baza unor contracte de cesiune de creantd incheiate cu
persoanele prejudiciate Tn dosarele de dauna RCA. Acestea au fost incadrate ca informari de
neconformitate si inregistrate in aplicatia de petitii Portal Intern- Sectiunea “General”, cu provenienta:
cesionar si cesionar — unitate reparatoare.

Pentru o evidentiere corecta si pentru comparabilitatea datelor cu cele aferente perioadei de
referinta (semestrul 1 al anului 2019), in analiza intocmita pentru semestrul I al anului 2020 numarul
petitiilor si al informarilor de neconformitate Inregistrat la A.S.F. in aceasta perioadd se va prezenta
cumulat.

11 Art. 4 alin. (25) din Legea nr. 236/2018 privind distributia de asigurari: ,,A.S.F. instituie mecanisme eficace pentru a
permite §i a incuraja raportarea cdtre aceasta a informatiilor privind cazurile de nerespectare, potentiala sau efectiva, a
prevederilor legale de punere in aplicare a prezentei legi (...)”
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1. Aspecte generale

Autoritatea de Supraveghere Financiara

Tn semestrul 1 al anului 2020, in cadrul Directiei Relatii cu Publicul, Petitii si Educatie Financiara
s-a Inregistrat un numar total de 21.861 petitii si informéri de neconformitate, in crestere cu 114,85%
fata de numarul total inregistrat in semestrul I al anului 2019, repartizate astfel:
- 97,18% petitii si informari de neconformitate pentru piata asigurarilor-reasigurarilor;

Autoritatii de Supraveghere Financiara (excedeaza competenta A.S.F.).

2,16% petitii pentru piata pensiilor private;

0,36% petitii pentru piata instrumentelor si investitiilor financiare;

0,30% solicitari diverse care nu vizeaza aspecte aferente domeniului de activitate al

Situatia numarului total de petitii si informari de neconformitate inregistrat in semestrul | al
anului 2020, comparativ cu semestrul | al anului 2019 este prezentata in tabelul nr. 1 si graficul nr. 1.

Tabel nr. 1: Numarul total al petitiilor si informarilor de neconformitate Tnregistrat la A.S.F. Tn semestrul | al anului 2020,
comparativ cu numdrul total inregistrat in sSemestrul | al anului 2019, cu evidentierea acestora pe fiecare dintre pietele
supravegheate de A.S.F.

Ponderea *Numdrul Ponderea numérului | Cresterea /Scaderea
Numirul numiralui t(;ltal alu total al petitiilor si numdrului total al
total al petitiilor inregistrat petitiilor si ;r;%cﬁgilrﬁiaiz in;o erZIZZer?Z}; il de
Nr. . o petitiilor pentru piata informarilor - . - <
Piata supravegheata | . L N inregistrat pentru neconformitate in
crt Hp ’ Inregistrat supravegheatd In de iata supravegheata Sem. 1 2020 fata de
in Sem. | numdrul total al neconformitate an ’numgrul : ftal al nu;na“ru | total al
2019 petitiilor inregistrat | Tnregistrat in e e .
in Sem. 1 2019 (%) Sem. | 2020 E)etlpllor inregistrat petitiilor din Sem. |
) ’ in Sem. 1 2020 (%) 2019 (%)
1 fe‘zifgfrl;?lrjrr”or ) 9.436 92,74% 21.244 97,18% 125,14%
2 Piata pensiilor private 578 5,68% 473 2,16% -18,17%
3 | Piata instrumentelor si 118 1,16% 78 0,36% -33,90%
investitiilor financiare
4 Solicitari diverse 43 0,42% 66 0,30% 53,49%
Total 10.175 100,00% 21.861 100,00% 114,85%

* Tn semestrul | al anului 2020 au fost inregistrate la A.S.F. petitii - in aplicatia de petitii Portal Intern- Sectiunea “Petitii” si
informari de neconformitate primite din partea cesionarilor - inregistrate in aplicatia de petitii Portal Intern- Sectiunea

“General” (cu selectia: provenientd = cesionar / cesionar — unitate reparatoare).

Grafic nr. 1: Numarul total al petitiilor si informarilor de neconformitate inregistrat la A.S.F. in semestrul | al anului 2020,
comparativ cu numdarul total al petitiilor inregistrat in semestrul | al anului 2019, cu evidentierea acestora pe fiecare dintre

pietele supravegheate de A.S.F.
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Numarul total al petitiilor si informarilor de neconformitate inregistrat in semestrul I al anului
2020 este compus din:
» 20.533 petitii inregistrate in aplicatia de petitii Portal Intern- Sectiunea “Petitii”;
» 1.328 informari de neconformitate - inregistrate 1n aplicatia de petitii Portal Intern- Sectiunea
“General” (cu selectia: provenienta = cesionar / cesionar — unitate reparatoare).

Din punct de vedere al canalelor de primire a petitiilor si informarilor de neconformitate la
A.S.F. se constata ca 37% dintre acestea au fost primite prin e-mail, 53% au fost petitii primite pe
portalul extern, 2% dintre petitii s-au primit direct la sediul A.S.F., iar 8% s-au primit prin posta si fax,
asa cum este prezentat Tn graficul nr. 2 de mai jos:

Grafic nr. 2: Canale de primire la A.S.F. a petitiilor si informarilor de neconformitate In semestrul | al anului 2020
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Evolutia numarului total al petitiilor si informiérilor de neconformitate inregistrat la A.S.F.
n perioada 01.01.2018 + 30.06.2020, pe semestre, este prezentata in tabelul nr. 2 si graficul nr. 3.
Tabel nr. 2: Evolutia numarului total al petitiilor si Grafic nr. 3: Evolutia numarului total al petitiilor si informarilor

informarilor de neconformitate inregistrat in perioada  de neconformitate inregistrat in perioada 01.01.2018 + 30.06.2020
01.01.2018 + 30.06.2020

Cresterea / 25000
- Scaderea
Numir total o .
etitii si numarului total
N . | petitits al petitiilor si 20000 . 12020;
Perioada informari de . [
crt. . informarilor de 21.861
neconformitate .
inregistrat neconformitate 15.000
Jata de semestrul
precedent (%) 10.000
1 Sem |1 2018 5.496 - Sem.T2019;
2 Sem. 11 2018 6.492 18,12% < 000 10.175
3 [ sem.12019 10.175 56,73% T semt2018; 0 oy
4 | Sem. 112019 16.847 65,57% 5.496 )
5 Sem. |1 2020 21.861 29,76% 0

Analiza in dinamicd a numairului total al petitiilor si informérilor de neconformitate
Tnregistrat la A.S.F. in perioada 01.01.2018 + 30.06.2020 arata faptul cd acesta a crescut in fiecare
semestru fatd de perioada anterioara. Petitiile si informirile de neconformitate inregistrate in
semestrul I al anului 2020 au Inregistrat crestere cu 297,76% fata de semestrul I al anului 2018 si cu
114,85% fata de semestrul I al anului 2019.
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Tn semestrul | al anului 2020, 69,55% din numarul total al petitiilor si informarilor de
neconformitate au fost transmise de catre persoane fizice, iar 30,45% au fost transmise de catre
persoane juridice.

Situatia repartizarii numarului de petitii si informari de neconformitate pe pietele supravegheate
de A.S.F., in functie de calitatea persoanei reclamante, este prezentata in tabelul nr. 3 de mai jos:

Tabel nr. 3: Repartizarea pe pietele de activitate supravegheate de A.S.F. a numarului total al petitiilor si informarilor de
neconformitate Tnregistrat in semestrul | al anului 2020, in functie de calitatea persoanei reclamante

Numarul total al

petitiilor si

Numirul petitiilor
si informarilor de

Numirul petitiilor
si informarilor de

Nr. . < informarilor de - -
ort Piata supravegheati neconformitate neconformitate neconformitate
' inregistrat in Sem transmis de transmis de
9 1 2020 ' persoane fizice persoane juridice
1 | Piata asigurarilor -reasigurarilor 21.244 14.608 6.636
Ponderea numarului petitiilor si informarilor de
neconformitate transmis in numarul total al petitiilor 100,00% 68,76% 31,24%
inregistrat pentru piata asigurarilor - reasigurarilor (%)
2 Piata pensiilor private 473 469 4
Pond.ei'"'ea nymaryluzpetz;zzlor t'ransmzs in numqrul toéal 100,00% 99,15% 0,85%
al petitiilor inregistrat pentru piata pensiilor private (%)
3 | Piata instrumentelor si investitiilor financiare 78 71 7
Ponderea numarului petitiilor transmis in numarul total
al petitiilor inregistrat pentru piata instrumentelor si 100,00% 91,03% 8,97%

investitiilor financiare (%)

4 Solicitari diverse 66 57 9

Ponderea numarului solicitarilor diverse transmis in

0 9 )

numdrul total al solicitarilor inregistrat (%) 100,00% 86,36% 13,64%

Total Petitii si informari de neconformitate 21.861 15.205 6.656
Ponderea numarului petitiilor si informarilor de

neconformitate transmis in numarul total al petitiilor 100,00% 69,55% 30,45%

inregistrat la A.S.F. in Sem. 1 2020 (%)

Facem precizarea ca cifrele prezentate sunt in concordantd cu informatiile existente in aplicatia
informatica de petitii. Acestea, insa, pot sd nu reprezinte o imagine fideld a realitdtii calitatii petentilor,
intrucét portalul extern de Inregistrare a petitiilor si informarilor de neconformitate in aplicatie nu a
permis inregistrarea distincta a petentilor ca persoane juridice. Pana la acest moment, singura posibilitate
de inregistrare a unui petent este numai ca persoana fizici. In prezent DOIT lucreazi la eliminarea acestei

limitari.

Provenienta petitiilor si informarilor de neconformitate inregistrate la A.S.F.
Din punct de vedere al provenientei petitiilor si informarilor de neconformitate inregistrate la
A.S.F. in semestrul I al anului 2020, se evidentiaza urmatoarele tipuri de petenti:
e petenti (persoane fizice sau juridice), care au transmis petitii in nume propriu: 49,13%;
e imputerniciti/cabinete de avocatura, unitati service, care au transmis petitii si informari de
neconformitate in baza contractelor de mandat, cesiune de creanta si imputerniciri acordate
de catre persoanele prejudiciate: 48,63%);
e alte entitati: 2,24%.
Situatia numarului de petitii si informari de neconformitate Tnregistrat in semestrul | al anului
2020, 1n functie de provenienta acestora, este prezentata in tabelul nr. 4 de mai jos:
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Tabel nr. 4: Repartizarea petitiilor si informarilor de neconformitate inregistrate Tn semestrul | al anului 2020, in functie de
provenienta acestora

Numiirul total al Ponderea numarului petitiilor si
petitiilor si informarilor de neconformitate
Nr. . oee - <o . informarilor de transmis de o anumitd entitate in
Provenienta petitiilor si informérilor de neconformitate - . o .
crt. neconformitate numarul total al petitiilor §i
inregistrat in informarilor de neconformitate
Sem. | 2020 inregistrat in Sem. | 2020 (%)
1 | Petitii transmise de petenti in nume propriu 10.741 49,13%
Petitii si informari de neconformitate transmise prin imputerniciti ai
2 persoanelor prejudiciate, mandatari, cesionari, cabinete de avocatura, 10.632 48,63%
unitati service
Petitii transmise prin Autoritatea Nationala pentru Protectia
3 | Consumatorilor, alte asociatii si fundatii pentru protectia 352 1,61%
consumatorilor
Petitii transmise prin brokeri de asigurare, autoritati de supraveghere
4 | din Uniunea Europeana, Biroul Asiguratorilor de Autovehicule din 12 0,05%
Romaénia (BAAR)
Petitii transmise prin Administratia Prezidentiala, Parlamentul
5 A Ace s . 78 0,36%
Romaniei, Guvernul Romaniei si Avocatul Poporului
6 | Altele 46 0,22%
Total 21.861 100,00%

Gestionarea si solutionarea petitiilor si informarilor de neconformitate

Petitiile si informarilor de neconformitate nregistrate la A.S.F. in semestrul I al anului 2020 au
fost gestionate si solutionate astfel:
» 17.516 petitii si informari de neconformitate (80,12%) au fost analizate si solutionate de catre
Serviciul Petitii, acestea fiind complexe, necesitdnd instrumentare;

» 4,345 petitii simple (solicitari de informatii, redirectiondri) si informari de neconformitate
(19,88%), care nu au necesitat instrumentare, au fost solutionate de catre Serviciul Relatii cu
Publicul.

Repartizarea pe servicii n cadrul Directiei Relatii cu Publicul, Petitii si Educatie Financiara a
petitiilor si informarilor de neconformitate inregistrate la A.S.F. in semestrul I al anului 2020, in functie
de complexitatea acestora, este prezentatd comparativ cu semestrul | al anului 2019, in tabelul nr. 5 de
mal JOs:

Tabel nr. 5: Repartizarea pe serviciile din cadrul D.R.P.P.E.F. a petitiilor si informarilor de neconformitate inregistrate in
semestrul | al anului 2020, comparativ cu petitiile inregistrate in semestrul | al anului 2019

Numiirul total al petitiilor Tnregistrat la

Numarul total al petitiilor si informérilor de
A.S.F.in Sem. 1 2019

neconformitate inregistrat la A.S.F. in Sem. | 2020

NF De_nl_Jmi'fea_ Ponderea numarului Numiral vetitiilor si Ponderea numdrului
' serviciului din Numarul petitiilor petitiilor repartizate . pets ’ petitiilor si informarilor de
crt. drul L S A informarilor de . -
cadru repartizate serviciului Tn neconformitate repartizate neconformitate repartizate
D.R.P.P.E.F. serviciului din numarul total al P

cadrul D.R.P.P.E.F.

petitiilor inregistrat

serviciului din cadrul

serviciului Tn numarul total
al petitiilor inregistrat la

la AS.F. (%) DRPPEF. AS.F. (%)
1 | Serviciul Petitii 8.494 83,48% 17516 80,12%
g | Serviciul Relatii 1.681 16,52% 4.345 19,88%
cu Publicul
TOTAL 10175 100,00% 21.861 100,00%
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Autoritatea de Supraveghere Financiara

Petitii si informari de neconformitate inregistrate pentru pietele supravegheate

Din totalul de 21.861 petitii si informéri de neconformitate inregistrate in semestrul | al anului

]

2020, pentru pietele supravegheate de citre A.S.F. au fost Inregistrate 21.795 petitii si informéri

de neconformitate, 66 petitii fiind solicitari diverse care nu vizeaza aspecte aferente domeniului de

activitate al Autorittii de Supraveghere Financiara (excedeaza competenta A.S.F.).

Cele 21.795 petitii si informari de neconformitate inregistrate pentru pietele supravegheate
de A.S.F., au fost gestionate astfel:
» 18.602 petitii si informari de neconformitate au fost analizate in mod unic;
= 17.475 petitii:
» 1.127 informari de neconformitate
» 3.193 petitii si informari de neconformitate au fost conexate sau clasate;
= 2.992 petitii
. 201 informari de neconformitate.

Tabel nr. 6: Gestionarea petitiilor si informarilor de neconformitate inregistrate in semestrul I al anului 2020, functie de
pietele supravegheate

Numair total petitii si informari de neconformitate
Nr inregistrat in Sem. I 2020, repartizat pe piata
' Categorii de petitii / informari de neconformitate supravegheatia Total

crt. ) < . " . . .

Piata Piata pensiilor | Piata instrumentelor si

asigurarilor private investitiilor financiare
1 Petitii Tnregistrate Tn mod unic pe petent 16.984 438 53 | 17.475
2 Petitii conexate / clasate conform OG 27/2002 si 2032 35 o5 2992

procedurilor interne

3 Informiiri de neconformitate inregistrate in mod unic 1.127 0 0 1.127
4 Informari de neconformitate conexate / clasate 201 0 0 201
TOTAL 21.244 473 78 | 21.795

Grafic nr. 4: Gestionarea petitiilor si informarilor de neconformitate inregistrate in semestrul | al anului 2020, functie de
piefele supravegheate
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In ceea ce priveste modalitatea de solutionare a petitiilor si informirilor de neconformitate
analizate in mod unic in semestrul | al anului 2020 (18.602), rezulta ca 10.228 petitii (54,98%0) au
fost solutionate favorabil, iar 8.374 petitii (45,02%0) au fost solutionate nefavorabil sau constatate

ca fiind neintemeiat formulate, repartizarea pe pietele supravegheate fiind prezentata in graficul nr. 5.

Grafic nr. 5: Modalitatea de solutionare a petitiilor si informarilor de neconformitate analizate in mod unic, nregistrate
n semestrul | al anului 2020, repartizate pe pietele supravegheate
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u Petitii si informari de neconformitate solutionate nefavorabil sau constatate ca neintemeiat formulate

Petitii si informari de neconformitate solutionate favorabil

Facem precizarea ca informarile de neconformitate au fost solutionate astfel:
- 656 informarile de neconformitate (58%) au fost solutionate favorabil, dintre acestea, 53,20%
(349) fiind finalizate prin plata;
- 471 informari de neconformitate (42%) au fost constatate ca neintemeiat formulate sau
solutionate nefavorabil.

2. Piata asigurarilor — reasigurarilor

Tn semestrul 1 al anului 2020, pentru piata asiguririlor — reasiguririlor s-au primit 21.244 petitii
si informari de neconformitate, in crestere cu 125,14% fata de numarul petitiilor inregistrat in
semestrul | al anului 2019, gestionate astfel:

e 18.111 petitii si informari de neconformitate au fost Tnregistrate in mod unic, in crestere
cu 133,75% fatd de numarul petitiilor inregistrat in semestrul I al anului 2019:
o 16.984 petitii;
o 1.127 informari de neconformitate;
o 3.133 petitii si informari de neconformitate au fost conexate sau clasate:
o 2.932 petitii;
o 201 informari de neconformitate.
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Autoritatea de Supraveghere Financiara

Tabel nr. 7 : Numdarul total al petitiilor si informarilor de neconformitate Thregistrat la A.S.F. Tn semestrul | al anului 2020
pentru piata asigurdrilor - reasigurdrilor, comparativ cu numarul total al petitiilor inregistrat in semestrul | al anului 2019,
cu evidentierea acestora pe categorii de petitii si informari de neconformitate

PonEierzlea_ B C;’ezv;erea /
numarufut *Numirul total | numarului petitiilor caderea
< petitiilor o . . o numarului total
Numiirul L al petitiilor $i si informarilor de o .
. e inregistrat pe o . < . ’ n al petitiilor si
Categorii de petitii / total al . informarilor neconformitate . o
Nr. informari d titiil anumita - istrat informarilor de
crt. nlelcl:oor:flgfr::i taete TmPee ilé;lrgtrin categorie in de . |nregt|§ rat pe 0. neconformitate in
Sen? | 2019 | Mumérul total al neconformitate | anumita C? tegtolr‘; Sem. 1 2020 fati
' petitiilor inregistrat in 1n;1tl.1.r1narﬂu ota - de numarul total
Tnregistrat in Sem. 12020 | pe é’u Orl 1121(r)ezg01s or/a al petitiilor din
Sem. | 2019 (%) fn Sem. (%) | sem. 12019 (%)
Petitii i informari de
1 | neconformitate analizate 7.748 78.78% 18.111 85,25% 133,75%
in mod unic
Petitii si informari de
2 neconformitate conexate / 1.688 21.22% 3.133 14,75% 85,60%
clasate
Total 9.436 100.00% 21.244 100,00% 125,14%

in functie de calitatea persoanei reclamante, se constatd ca 68,76% din numarul total al
petitiilor si informarilor de neconformitate au fost transmise de catre persoane fizice, iar 31,24% au fost
transmise de catre persoane juridice. Situatia repartizarii numarului de petitii si informari de
neconformitate, in functie de calitatea persoanei reclamante, pentru piata asigurarilor — reasigurarilor,
este prezentata in tabelul nr. 8 de mai jos:

Tabel nr. 8: Repartizarea numdarului total al petitiilor si informarilor de neconformitate Tnregistrat ih semestrul | al anului
2020 pentru piata asigurarilor — reasigurarilor, in functie de calitatea persoanei reclamante

“Numirul total al Numar petitii si Numar petitii si
cee .. < . informari de informari de
ch:. Piata supravegheata petg:lnoerczln}';fronzﬁ:trglor neconformitate neconformitate
. nregistrat in Sem. 1 2020 transmis de transmis de
g ' persoane fizice persoane juridice
Piata asigurarilor -reasigurarilor 21.244 14.608 6.636
Ponderea numarului petitiilor si
1 ) mforrzzarllor de necow.’.ormzﬁtate {ransmzs 100,00% 68.76% 31.24%
in numarul total al petitiilor inregistrat pe
piata asigurarilor - reasigurarilor (%)

Facem precizarea ca cifrele prezentate sunt in concordanta cu informatiile existente in aplicatia
informatica de petitii. Acestea, insa, pot sa nu reprezinte o imagine fidela a realitatii calitatii petentilor,
Tntrucét portalul extern de inregistrare a petitiilor si informarilor in aplicatie nu a permis inregistrarea
distincta a petentilor ca persoane juridice. Pana la acest moment, singura posibilitate de Tnregistrare a
unui petent este numai ca persoana fizica. In prezent DOIT lucreazi la eliminarea acestei limitari.

Din punct de vedere al provenientei petitiilor si informarilor de neconformitate inregistrate la
A.S.F. in semestrul I al anului 2020 pentru piata asigurarilor - reasigurarilor, se constata ca 47,80%
dintre acestea au fost transmise de catre petenti (persoane fizice sau juridice) in nume propriu, iar 49,99%
au fost transmise prin imputerniciti ai petentilor, cabinete de avocatura si / sau cesionari, inclusiv unitati
service care au transmis petitii in baza contractelor de mandat, cesiune de creanta si Tmputerniciri
acordate de catre persoanele prejudiciate. Restul, de 2,21% au fost transmise de alte entitati.
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Situatia numarului petitiilor si informarilor de neconformitate inregistrat in semestrul I al anului

2020 pentru piata asigurarilor - reasigurarilor, in functie de provenienta, este prezentata in tabelul nr. 9.

Tabel nr. 9: Provenienta petitiilor si informarilor de neconformitate inregistrate la A.S.F. pentru piata asigurarilor —
reasigurarilor in semestrul | al anului 2020

} 2 = —— -
*Numirul total .anderfa.numaruluz petz,tzzllor i
g . informarilor de neconformitate
- —_— a6 e . al petitiilor si . s e o
Provenienta petitiilor si informérilor de neconformitate . o . transmise de o anumita entitate in
Nr. | - 3 . s s o informarilor de . o .
inregistrate la A.S.F. pentru piata asiguririlor — reasigurarilor 5 numarul total al petitiilor §i
crt. P - neconformitate . . .
in semestrul I al anului 2020 inregistrat in informarilor de neconformitate
9 inregistrat pe piata asigurarilor -
Sem. | 2020 e .
reasigurarilor (%)
1 | Petitii transmise de petenti in nume propriu 10.155 47,80%
Petitii si informari de neconformitate transmise prin imputerniciti
2 ai persoanelor prejudiciate, mandatari, cesionari, cabinete de 10.619 49,99%
avocaturd, unitdti service
Petitii transmise prin autoritati, asociatii si fundatii pentru protectia
3 ’ TS prin autorttai, st i pentru protect 347 1,63%
consumatorilor
Petitii transmise prin intermediari, autoritati de supraveghere din
4 | Uniunea Europeana, Biroul Asiguratorilor de Autovehicule din 12 0,06%
Romania (BAAR)
Petitii transmise prin Administratia Prezidentiala, Parlamentul
5 o A ’ 71 0,33%
Romaniei, Guvernul Romaniei
6 | Altele 40 0,19%
Total 21.244 100,00%

Un numar de 41 petenti / cesionari - persoane fizice sau juridice au transmis la A.S.F. mai mult
de 50 petitii si informari de neconformitate per petent / cesionar in perioada analizata, respectiv 7.706,
reprezentand 36,27% din total.
Facem precizarea ca petitiile si informarile de neconformitate inregistrate de cei 41
petenti/cesionari au la baza imputerniciri, contracte de mandat sau cesiuni de creanta incheiate de catre
persoanele prejudiciate cu firme de consultanta, unitdti service auto si rent a car.

Evolutia numérului de petitii si informari de neconformitate inregistrat semestrial pentru
piata asigurarilor-reasigurarilor in perioada 01.01.2018 + 30.06.2020, este prezentata in tabelul nr.
10 si graficul nr. 7.

Tabel nr. 10: Evolutia numdrului total de petitii si informari
de neconformitate Tnregistrat pentru piata asigurdrilor-
reasigurarilor in perioada 01.01.2018 + 30.06. 2020

Cresterea /
Numir total é‘cade_r ed
s o numdrului total al
petitii si ... .
informari de petitiilor si
Nr. s - informdrilor de
Perioada neconformitate :
crt. N - neconformitate
inregistrat - .
. inregistrat pentru
pentru piata . L,
asiguriirilor piata asigurdrilor
Jati de semestrul
precedent (%)
1 Sem 12018 4.690 -
2 Sem. 11 2018 5.859 24,93%
3 Sem. 1 2019 9.436 61,05%
4 Sem. 11 2019 16.242 72,13%
5 Sem. | 2020 21.244 30,80%

Grafic nr. 7: Evolutia numarului total de petitii si informari
de neconformitate inregistrat pentru piata asigurarilor
-reasigurarilor in perioada 01.01.2018 + 30.06.2020
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Analiza in dinamicd a numarului total al petitiilor si informarilor de neconformitate
Tnregistrat la A.S.F. in perioada 01.01.2018 + 30.06.2020 pentru piata asigurarilor — reasigurarilor
arata faptul ca acestea au crescut in fiecare semestru fatd de perioada anterioara. Petitiile si informarile
de neconformitate Tnregistrate in semestrul 1 al anului 2020 au consemnat crestere cu 352,96% fata de
semestrul I al anului 2018 si cu 125,14% fata de semestrul | al anului 2019.

Analiza petitiilor si informirilor de neconformitate unice

Raportat la datele furnizare de catre societatile de asigurare la A.S.F. cu privire la numarul
contractelor in vigoare si numarul dosarelor de dauna avizate in perioada analizata, se constata ca cele
18.111 petitii si informari de neconformitate analizate si solutionate Tn mod unic in semestrul I al anului
2020 reprezintd 2,80% din numairul total al dosarelor de dauna avizate de catre asiguratori in
semestrul I al anului 2020 si 0,11% din numirul contractelor de asigurare in vigoare la data de
30.06.2020.

Nemultumirile exprimate de catre petenti | cesionari

Aspectul cel mai des reclamat in semestrul I al anului 2020 a fost nerespectarea prevederilor

legislatiei in domeniu si a normelor A.S.F. / conditiilor contractuale, aspect regasit in 17.554 cazuri
(96,92%).

Tabel nr. 11: Numarul petitiilor si informarilor de neconformitate analizat in mod unic Tn semestrul | al anului 2020,
comparativ cu numdrul petitiilor unice inregistrat in semestrul | al anului 2019, cu evidentierea acestora pe speta reclamatd

Ponderea - < Ponderea numarului
o ] Numarul ... .
< numarului .ee . petitiilor si
Numérul .. petitiilor si . I
itiil petitiilor informirile informarilor de
Speta reclamata petifitior nregistrat pe o ttormartior neconformitate
Nr. . 00 1 — unice S s de NS
(Obiectul petitiei / informarii de - . anumita speta n . analizate in mod
Crt. : inregistrat < neconformitate - o
neconformitate) - numarul total al - - unic pe o anumita
in Sem. | o . analizate in s a <
2019 pAen;ul_or unice mod unic in spegal in n}lmanil
inregistrat n Sem. 1 2020 total inregistrat in
Sem. 1 2019 (%) ' Sem. 1 2020 (%)
1 | Clauze abuzive 0 0,00% 1 0,01%
2 Diverse (reclama negativa, propuneri) 82 1,06% 11 0,06%
3 Informatii referitoare la Sistemul bonus-malus 196 2,53% 70 0,39%
4 Neiplata / E)lata partiala a valorii de despagubire 1152 14.87% 343 1,89%
/ rascumpdrare
5 Restituire diferenta prima de asigurare 14 0,18% 9 0,05%
Nerespectarea prevederilor legislatiei in
6 domeniu si a normelor A.S.F. / Conditiilor 6.067 78,30% 17.554 96,92%
contractuale
7 Polite de asigurare dublate, nule, false, reziliate 53 0,68% 33 0,18%
8 Recalculare valoare despagubire / raiscumparare 64 0,83% 44 0,24%
9 Valori necompletate pentru speta, la nivel de 120 1,55% 46 0,26%
lucrare
TOTAL 7.748 100,00% 18.111 100,00%
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Structura petitiilor si informarilor de neconformitate analizate in mod unic in functie de
clasa de asigurare

Tn semestrul | al anului 2020, cea mai mare pondere o detin petitiile si informarile de
neconformitate analizate Tn mod unic Tnregistrate pe clasa asiguririlor generale, respectiv 18.034
petitii, reprezentand 99,57% din numarul total al acestora inregistrat la A.S.F. pentru piata asigurarilor
— reasigurarilor.

In cadrul categoriei asigurarilor generale, ponderea importanti o detin petitiile si informarile de
neconformitate inregistrate pentru clasa A10 - asigurari obligatorii de raspundere civila auto (RCA si
Carte verde), cu 17.346 petitii si informari de neconformitate (95,78%), in crestere cu 141,79% fata de

numarul petitiilor inregistrat pe aceasta clasa in semestrul I al anului 2019.

Pentru clasa A3 - asigurari facultative auto (CASCO) in semestrul I al anului 2020 s-au inregistrat
367 petitii, in crestere cu 91,15% fata de semestrul I al anului 2019, in timp ce pentru asigurarile de

incendii si alte daune la proprietati (clasele A8 si A9) s-au inregistrat 172 petitii, In crestere cu 0,58%

fata de numarul petitiilor inregistrat pentru aceeasi clasa de asigurare in semestrul | al anului 2019.

Repartitia pe clase de asigurare a petitiilor si informarilor de neconformitate analizate in mod
unic inregistrate in semestrul I al anului 2020, comparativ cu semestrul | al anului 2019, este prezentata

Tn tabelul nr. 12;

Tabel nr. 12: Numdrul petitiilor si informarilor de neconformitate analizate in mod unic la A.S.F. in semestrul | al anului
2020, comparativ cu numarul petitiilor unice inregistrat in semestrul | al anului 2019, cu evidentierea acestora pe clase de
asigurari

Ponderea Cresterea /
40 Ponderea 4
numarului < RN Scaderea
o numarului petitiilor . .
petitiilor *Numarul si informarilor de s
Numiirul nregistrat oo . ; - petitiilor si
oo e petitiilor si neconformitate . ..
] petitiilor | pentru o anumitd | . < . . - informarilor de
Clasa de asigurare la care se . « informirilor de analizate Tn mod .
g face referire in petitie / uhice PR neconformitate unic pentru o AR THOTTENE
Crt. | . petitie inregistrat asigurare in - N o < analizate in mod
informare de neconformitate a b analizate in anumita clasa de S
in Sem. | numarul total al mod unic in g unic in Sem. |
2019 petitiilor unice 9 2020 fatd de
N - Sem. 1 2020 numarul total . .
inregistrat la I numarul petitiilor
- inregistrat la A.S.F. | . . =
A.S.F.in Sem. | in Sem. 1 2020 (%) inregistrat in Sem.
2019 (%) ' 0 1 2019 (%)
l. Asigurari generale (1+2+3+4) 7.658 98,84% 18.034 99,57% 135,49%
Asigurari facultative auto tip 0 o o
1 CASCO 192 2,48% 367 2,03% 91,15%
o | Asigurari de incendii si alte 171 2,21% 172 0,95% 0,58%
daune la proprietati
Asigurari obligatorii auto - o o N
3 RCA si Carte verde 7.174 92,59% 17.346 95,78% 141,79%
Alte forme de asigurari o o 0
4 generale 121 1,56% 149 0,81% 23,14%
Il. | Asiguriri de viati 90 1,16% 77 0,43% -14,44%
Total asigurari generale si de 7.748 100,00% 18.111 100,00% 133,75%
viata (L. + IL.)

Pentru clasa asiguririlor de viata au fost inregistrate 77 petitii (0,43%), in scadere cu 14,44%
fata de numarul petitiilor inregistrat pe aceasta clasa in semestrul | al anului 2019.
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Modalitatea de solutionare a petitiilor si informari de neconformitate unice

In semestrul | al anului 2020 au fost solutionate favorabil 9.780 petitii si informiri de
neconformitate analizate in mod unic (54,00%). Dintre acestea, 77,47% au fost finalizate prin plata,
solicitarile avand legitimitate si cadru legal de solutionare.

Tabel nr. 13: Modalitatea de solutionare a petitiilor si informdarilor de neconformitate analizate in mod unic la A.S.F. In
semestrul | al anului 2020, comparativ cu numdrul petitiilor unice inregistrate in semestrul I al anului 2019,

N o0 Ponderea numarului - « A Ponderea numarului petitiilor si
Tipuri de petitii si < opss . . Numair petitii si . 2o o
: or Numar petitii | petitiilor solutionate 5 < . informarilor de neconformitate
informari de q 4 2 = informari de . 5 .
Nr. . A . unice intr-un anumit mod in - analizate in mod unic §i
neconformitate in functie | . " A . neconformitate . . ;
crt. - inregistrat in numarul total - - solutionate intr-un anumit mod
de modalitatea de P a analizate in mod . - L .
solutionare Sem. 1 2019 inregistrat in Sem. | unic in Sem. 1 2019 in numarul total inregistrat in
uit 2019 (%) : Sem. 1 2020 (%)
Petitii si informari de
1 neconformitate solutionate 4,528 58,44% 9.780 54,00%
favorabil
Petitii i informari de
2 neconformitate solutionate 3220 41,56% 8.331 46,00%
nefavorabil sau constatate
ca neintemeiat formulate
TOTAL 7.748 100,00% 18.111 100,00%

Au fost constatate ca neintemeiat formulate sau solutionate nefavorabil 8.331 petitii si
informari de neconformitate analizate in mod unic (46,00%), reprezentand spete asupra carora

A.S.F. nu are capacitatea de interventie in aplicarea legislatiei actuale si/sau pentru care A.S.F. nu poate

solicita asiguratorilor plata pretentiilor de despagubire formulate.

Principalele cauze care au condus la incadrarea Tn aceasta modalitate de finalizare sunt:

>
>
>

>

clauze de excludere din asigurare, riscuri neacoperite prin contractele de asigurare;

pretentii ale persoanelor prejudiciate care excedeaza cadrul legal/contractual;

solicitarea de catre persoanele prejudiciate a platii unor repere neconstatate de catre
inspectorii constatatori ai societatilor de asigurare in procesele verbale de constatare a
avariilor, reparatii efectuate in unitdti neautorizate RAR, avarii preexistente, culpa comuna;
concluziile investigatiilor proprii ale asiguratorilor si/sau ale expertizelor tehnice efectuate
de experti tehnici autorizati, care nu au confirmat dinamica accidentelor declarata de parti.
Potrivit competentelor legale, A.S.F. nu se poate pronunta asupra acestor aspecte, clarificarea
acestora fiind apanajul instantelor de judecata sau al Entitatii de Solutionare Alternativa a
Litigiilor in Domeniul Financiar Nebancar (SAL-Fin);

neacordarea de catre asiguratori a cuantumului despagubirii solicitate prin cererile de
despagubire, prin neacceptarea tarifului ora-manoperad practicat de unitatea reparatoare si
inscris in documentele de reparatie, respectiv a tarifului de nchiriere practicat de entitatea
autorizata si Inscris in documentele justificative emise;

alte aspecte, inclusiv lipsa calitatii in dosarele de dauna reclamate.

Analiza modalitatii de solutionare a petitiilor si informarilor de neconformitate raportata
la clasa de asigurare arata ca, pentru clasa asigurarilor obligatorii auto, 9.433 petitii (54,38% din totalul
de 17.346) au fost solutionate favorabil, iar 7.913 petitii (45,62%) au fost solutionate nefavorabil sau
constatate ca fiind neintemeiate.
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De asemenea, au fost solutionate in favoarea petentilor 184 petitii aferente clasei asigurarilor
facultative casco (50,14% din totalul clasei), 73 petitii aferente clasei asigurarilor de incendii si alte
daune la proprietati (42,44% din totalul clasei). Pentru clasa asigurarilor de viata, 37 petitii au fost
solutionate in favoarea petentilor (46,84% din totalul clasei), iar 42 petitii (53,16% din totalul clasei) au
fost constatate ca fiind neintemeiate.

Graficul nr. 8: Modalitatea de solutionare a petifiilor si informarilor de neconformitate analizate in mod unic Tn semestrul |
al anului 2020, in functie de clasa de asigurare
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Asigurari facultative Asiguraride incendii Asigurari obligatorii Alte forme de Asigurari de viata
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proprietati verde

Petitii si informari de neconformitate solutionate favorabil

M Petitii si informari de neconformitate solutionate nefavorabil sau constatate ca neintemeiat formulate

Concluzie:

Se constata ca ponderea petitiilor si a informarilor de neconformitate unice solutionate favorabil
depaseste 54% pe segmentul asigurarilor auto (RCA si CASCO) si 41% pe segmentul asigurarilor
facultative non-auto si de viata. Aceasta stare de fapt aratd ca pe segmentul asigurdrilor auto s-au
nregistrat cele mai multe aspecte neconforme, in principal Tn instrumentarea dosarelor de dauna din
punct de vedere al respectarii prevederilor legale si/sau contractuale.

Pentru remedierea aspectelor neconforme identificate, D.R.P.P.E.F.—Serviciul Petitii a intreprins
toate masurile necesare potrivit prerogativelor conferite de ROF al A.S.F..

Structura petitiilor si informarilor de neconformitate analizate in mod unic in functie de
entitatea reclamata

Situatia numarului petitiilor si informarilor de neconformitate analizate in mod unic si nregistrat
la A.S.F. in semestrul | al anului 2020, comparativ cu numarul petitiilor unice inregistrat in semestrul |
al anului 2019 pentru societatile de asigurare cu cele mai multe inregistrari, este prezentata in tabelul nr.
14 si graficul nr. 9 de mai jos:
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Tabel nr. 14: Societatile de asigurare pentru care s-au nregistrat cele mai multe petitii si informari de neconformitate
analizate in mod unic in semestrul | al anului 2020, comparativ cu numdarul petitiilor unice inregistrat de aceste societdti de
asigurare in semestrul I al anului 2019

Ponderea *Numérul Ponderea numarului Cresterea / Scaderea
Nul.n.z'}rul num_ﬁ_r.ului petitiilor si ‘ petigi}lgr si numdmlui !J?ti;iilor i
I e R i o I

Nr. Entitate reclamati fnregistrat | societate in ameeﬁ?;;?erimn '?g% an_alizate in mod anali;ate n mod u_nic si
crt. de numarul total N unic si Tnregistrat Tnregistrat de societate

societate in | Tnregistrat la anelé?;fc:rgt de de societate n in Sem. | 2020 fata de

Sem. | AS.F.in societate in Sem nu_mérul total numdi_’ul peti}iilor_unice

2019 Sem. | 2019 1 2020 | inregistrat la A.S.F. | Tnregistrat de societate

(%) in Sem. 1 2020 (%) in Sem. 1 2019 (%)

1 Euroins S.A. 3.747 48,36% 11.225 61,98% 199,57%
2 | City Insurance S.A. 2.146 27,70% 5.129 28,32% 139,00%
3 | Omniasig VIG S.A. 394 5,09% 418 2,31% 6,09%
4 | Allianz —Tiriac S.A. 165 2,13% 204 1,13% 23,64%
5 | Groupama S.A. 126 1,63% 198 1,09% 57,14%
6 | Asirom VIG S.A. 465 6,00% 188 1,04% -59,57%
7 | Wartford ICE 34 0,44% 168 0,93% 394,12%
8 Generali Romania S.A. 103 1,33% 126 0,70% 22,33%
9 Grawe Romania S.A. 86 1,11% 117 0,65% 36,05%
10 | Uniqa Asigurari S.A. 65 0,84% 61 0,34% -6,15%
11 | pesocietat/ 417 5,37% 277 151% -33,57%
TOTAL 7.748 100,00% 18.111 100,00% 133,75%

Repartitia numarului de petitii si informari de neconformitate analizate in mod unic la A.S.F. in

semestrul I al anului 2020, pe tipuri de entitati reclamate, evidentiaza urmatoarele:
- 97,98% au fost indreptate impotriva societatilor de asigurare din Romania - autorizate de

catre Autoritatea de Supraveghere Financiara;
- 0,17% au fost inregistrate Tmpotriva intermediarilor;
- 1,23% au fost indreptate impotriva asiguratorilor / intermediarilor din Spatiul Economic

European care desfasoard activitate de asigurare iIn Roménia in baza principiului liberei
circulatii a serviciilor, respectiv in baza dreptului de stabilire;

- 0,62% sunt solicitari diverse.

Grafic nr. 9: Societatile de asigurare pentru care s-au inregistrat cele mai multe petitii si informari de neconformitate
analizate in mod unic in semestrul | al anului 2020, comparativ cu numdarul petitiilor unice inregistrat de aceste societdti de
asigurare in semestrul I al anului 2019
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Analiza petitiilor inregistrate la A.S.F. in semestrul | al anului 2020 pentru societatile de

asigurare cu cele mai multe petitii inregistrate la A.S.F. evidentiaza urmatoarele:

v

societatea de asigurare cu cel mai mare numar de petitii si informari de neconformitate
analizate Tn mod unic in semestrul | al anului 2020 este Euroins Roménia S.A., cu 11.225
petitii si informiri de neconformitate (61,98% din numarul total), in crestere cu 199,57%
fata de semestrul I al anului 2019;

societatea City Insurance S.A. a Tnregistrat 5.129 petitii si informari de neconformitate
analizate Tn mod unic in semestrul | al anului 2020 (28,32% din numarul total), in crestere
cu 139,00% fata de semestrul | al anului 2019;

cele doud societati de asigurare au cumulat 90,30% din numarul petitiilor si informarilor de
neconformitate analizate Tn mod unic: Euroins Romaénia S.A. (61,98%) si City Insurance SA
(28,32%);

societatile de asigurare Asirom VIG S.A si Uniqa Asigurari S.A. au inregistrat scadere a
numarului petitiilor si informarilor de neconformitate analizate in mod unic in semestrul | al
anului 2020 fata de semestrul I al anului 2019, cu 59,57%, respectiv 6,15%;

celelalte societdti de asigurare analizate au Inregistrat Cresteri cuprinse intre 6,09%

(Omniasig VIG S.A.) si 394,12% (Watford ICE).

Din punct de vedere al modalitatii de solutionare a petitiilor si informarilor de neconformitate
analizate Tn mod unic pentru societatile de asigurare care au cele mai multe inregistrari in semestrul | al
anului 2020, se constata ca doar pentru societatile Euroins S.A. si City Insurance S.A. procentul petitiilor
solutionate in favoarea petentilor depaseste 50%.

Tabel nr. 15: Modalitatea de solutionare a petitiilor si informarilor de neconformitate analizate in mod unic pentru
societdtile de asigurare cu cele mai multe inregistrari in semestrul | al anului 2020

*Numarul Ponderea numarului quﬂﬁrul, Pondere'a”numé.rului
petitiilor si Numarul petitiilor si . iP etmvll?ll;)f_l e iano inrig;{;g*:l i
informarilor petitiilor si informarilor de ntormartio .
de informari de neconformitate neconf_ormlicate r:_econff) rmltzte .
Nr. Societate/ broker de | neconformitate | neconformitate | analizat Th mod unic ?::(;'E?]tii 'sr; ana Isziaggrlgtgzgteumc
crt. Asigurare analizat in analizat Tn si solutionat 2 ; .
mod unic si mod unic si | favorabil in numarul ng?:\f;?;?ﬁe nZTerfl?;/rz;?:tl If%s;t;; ie
inregistrat de solutionat total inregistrat la sau ca . orul total
societate in favorabil A.S.F. de societate A . | marut [ota
Sem. 1 2020 %) neintemeiat |nreg|str_at laA.S.F.de
' formulate societate (%)
1 Euroins S.A. 11.225 5.707 50,84% 5.518 49,16%
2 City Insurance S.A. 5.129 3.387 66,04% 1.742 33,96%
3 Omniasig VIG S.A. 418 141 33,73% 277 66,27%
4 Allianz —Tiriac S.A. 204 85 41,67% 119 58,33%
5 Groupama S.A. 198 94 47,47% 104 52,53%
6 Asirom VIG S.A. 188 69 36,70% 119 63,30%
7 Wartford ICE 168 63 37,50% 105 62,50%
8 Generali Romania S.A. 126 27 21,43% 99 78,57%
9 Grawe Romania S.A. 117 38 32,48% 79 67,52%
10 | Uniqa Asigurdri S.A. 61 14 22,95% 47 77,05%
17 | Altesocietati/ 277 155 55,96% 122 44,04%
intermediari
TOTAL 18.111 9.780 54,00% 8.331 46,00%
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Celelalte societati analizate au Inregistrat procente mai mari de 60% pentru petitiile si informarile
de neconformitate analizate in mod unic si constatate ca neintemeiat formulate sau solutionate
nefavorabil.

Analiza numadrului petitiilor §i informarilor de neconformitate unice nregistrat la A.S.F.
raportat la numdarul contractelor in vigoare la data de 30.06.2020 si la numdarul dosarelor de
daund avizate la societdtile de asigurare in semestrul | al anului 2020

Analiza numarului petitiilor si informarilor de neconformitate unice Tnregistrat la A.S.F. in
semestrul I al anului 2020, raportat la numarul contractelor in vigoare la data de 30.06.2019 si la numarul
dosarelor de daund avizate la societatile de asigurare in semestrul | al anului 2020, efectuata pentru
societatile de asigurare care au cele mai multe inregistrari, este prezentata in tabelul nr. 16 de mai jos.
Tabel nr. 16: Analiza numarului petitiilor si informdrilor de neconformitate unice inregistrat la A.S.F. pentru societatile de

asigurare cu cele mai multe petitii si informari de neconformitate in semestrul | al anului 2020 raportat la numdarul dosarelor
de dauna avizate in aceastd perioadd si la numarul contractelor de asigurare in vigoare la 30.06.2020

. . . Numirul
Numérul petitiilor . Numérul S e
. . Numrul oo .| Numir petitii petitiilor si
. siinformarilor de L petitiilor si | °.. . . .
Numiérul ) petitiilor si SO . siinformaride | informarilor de
L neconformitate | . . Numér petitii | informarilor . .
_ | petitiilor si al NN informarilorde | .. . neconformitate | neconformitate
_ o [***Numir | © L analizate in mod . si informari de de o A
e **Cota **Numar informérilor A neconformitate | . ) analizate in | analizate in mod
Societiti de N | dosare de unicin Sem. | A neconformitate [ neconformitat . . .
Nr. | . T totald de | contracte n N de . analizate h mod . o mod unic,  [unic, solutionate
asigurare autorizate . . dauna ) 2020 / Numérul L analizate in | e analizate in . .
crt. piatiin | vigoare la .. |neconformitate unic in Sem. | . ) solutionate | nefavorabil sau
ke ASF avizate in R total al . mod unic, mod unic, .
Sem. 12020 | 30.06.2020 analizate in 2020 / Numérul . . nefavorabil sau | constatate ca
Sem. 12020 N contractelor solutionate | solutionate N .
mod unic in s dosarelor de —— o constatateca | neintemeiat
societatii-in SRR favorabil favorabil / N .
Sem. 12020 | . ’ daund avizate in N neintemeiat formulate /
vigoare la data de Sem 1 2020 (06) Numir daune formulate Numird
30.06.2020 (%) ; ’ avizate (%) i caunte
avizate (%)
1 |Euroins S.A. 11,94% 3.197.292 57.872 11.225 0,35% 19,40% 5.707 9,86% 5518 9,53%|
2 [City Insurance S.A. 19,33% 3.011.618 87.345 5.129 0,17% 587% 3.387 3,88% 1742 1,99%
3 |Omniasig VIGS.A. 11,53% 1.280.625 74.783 418 0,03% 0,56% 141 0,19% 217 0,37%|
4 |Allianz-Tiriac S.A. 12,14% 2344931 130.001 204 0,01% 0,16% 85 0,07% 119 0,09%|
5 |Groupama S.A. 9,33% 740977 53.261 198 0,03% 0,37% 9% 0,18% 104 0,20%]
6 |AsiromVIGS.A. 5,67% 852.028 40,660 188 0,02% 0,46% 69 0,17% 119 0,29%|
7 |Grawe Roménia S.A. 1,49% 288.220 8.883 117 0,04% 1,32% 38 0,43% 79 0,89%
8 |Generali Romania S.A. 521% 609.000 2619 126 0,02% 0,48% 27 0,10% 9 0,38%|
9 [Uniga Asigurdri S.A. 321% 296.737 19.177 61 0,02% 0,32% 14 0,07% 47 0,25%|
Alt ietati
10 [ ¢ Soce 00%| 3175321 147517 445 0,0% 0,30% 218 0,15% 21 0,15%
[intermediari
TOTAL | 100,00% | 15.796.755 645.784 18.111 0,11% 2,80% 9.780 1,51% 8.331 1,29%

loc1 loc 2

** Conform informatiilor transmise de societdtile de asigurare la A.S.F. si preluate din aplicatia de raportiri EWS — urmare
acceptului transmis in data de 28.08.2020 de catre directia de specialitate DSC-SAR
*** Conform informatiilor transmise de societdtile de asigurare la A.S.F., in temeiul dispozitiilor Normei nr. 18/2017

Concluziile acestei analize evidentiaza faptul ca cele douad societati de asigurare care cumuleaza

90,30% din petitiile si informarile de neconformitate analizate in mod unic, inregistreaza si cele mai
mari valori ale indicatorilor analizati, $si anume:
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Autoritatea de Supraveghere Financiara

neconformitate analizate in mod unic in semestrul | al anului 2020, respectiv 11.225 (61,98%
din total). Societatea se afla pe primul loc 1n ceea ce priveste valorile indicatorilor analizati:

Euroins S.A. a inregistrat o cota de piata de 11,94% si cele mai multe petitii si informari de
Numar petitii si informari de neconformitate analizate in mod unic /Total numar
contracte in vigoare (0,35%).

avizate (19,40%),

Numar petitii si informari de neconformitate analizate in mod unic /Total numar daune
Numar petitii si informari de neconformitate analizate in mod unic solutionate

favorabil /Total numar daune avizate (9,86%),

Numar petitii si informari de neconformitate analizate in mod unic constatate ca

neintemeiate /Total numar daune avizate (9,53%)

— City Insurance S.A. ainregistrat cea mai mare cota de piata (19,33%), se claseaza pe locul al

doilea din punct de vedere al numarului de petitii si informari de neconformitate analizate in

mod unic Tn semestrul | al anului 2020, cu 5,129 (reprezentand 28,32% din total) si tot pe locul
al doilea 1n ceea ce priveste valorile indicatorilor analizati:

Numar petitii si informari de neconformitate analizate in mod unic /Total numar daune
avizate (5,87%),

Numar petitii si informari de neconformitate analizate in mod unic /Total numar
contracte in vigoare (0,17%),

Numar petitii si informari de neconformitate analizate in mod unic solutionate

favorabil /Total numar daune avizate (3,88%);

—  Numar petitii si informari de neconformitate analizate in mod unic constatate ca
neintemeiate /Total numar daune avizate (1,99%).

Celelalte societati de asigurare analizate au valori sub 0,05% pentru indicatorul Numar petitii si
informari de neconformitate analizate in mod unic /Total numar contracte in vigoare si sub 1,33%
pentru ceilalti trei indicatori calculati.

Aspecte identificate din activitatea de instrumentare si solutionare a petitiilor in semestrul |
al anului 2020 aferente pietei asigurarilor — reasigurarilor

Din activitatea de solutionare a petitiilor pentru piata asigurdrilor — reasigurdrilor au fost
identificate urmatoarele aspecte neconforme:

baza contractelor RCA;

despagubire;

1. depasirea termenului legal de plata a despagubirilor aferente dosarelor de dauna deschise in
2. neinformarea in termenul legal a persoanei pagubite cu privire la valoarea maxima de

3. depasirea termenului legal pentru efectuarea constatarilor / reconstatarilor;

4. neinregistrarea de catre asiguratori a tuturor documentelor aferente dosarelor de daund
deschise Tn baza contractelor RCA,

5. netransmiterea in termen a notificarii de respingere a despagubirii;
6. netransmiterea in termen a ofertei de despagubire;
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nerespectarea termenului de intocmire a procesului-verbal de constatare si/sau suplimentar de
constatare;

stabilirea valorii de piata de cétre asiguratori, in cazul daunelor totale, fara a se tine seama de
toate dotarile vehiculelor in cauza;

justificarea insuficienta a solutiilor adoptate de cétre asiguratori si comunicate A.S.F. pentru
solutionarea petitiilor;

neplata penalitatilor de Intarziere odatd cu plata despagubirii;

oferta de despagubire transmisd persoanelor prejudiciate nu este intocmitd conform
dispozitiilor legale.

Alte aspecte identificate din activitatea de solutionare a petitiilor:

>

neacordarea de cdtre asigurator a cuantumului despagubirii solicitate de catre persoana
prejudiciata, prin neacceptarea tarifului ora-manopera inscris in documentele de reparatie de
unitatea reparatoare auto;

neacordarea de cdtre asigurator a cuantumului despagubirii solicitate de catre persoana
prejudiciata, prin neacceptarea tarifului de inchiriere inscris in documentele justificative emise
de entitatea autorizata.

Directia Relatii cu Publicul, Petitii si Educatie Financiara, prin intermediul Serviciului Petitii, a

informat saptamanal sectorul de activitate — Sectorul Asigurari - Reasigurari cu privire la aspectele
neconforme identificate Tn activitatea de solutionare a petitiilor cu privire la instrumentarea dosarelor de

daund RCA de catre asigurdtorii autorizati sa practice acest tip de asigurare.

Pentru semestrul | al anului 2020 au fost transmise Sectorului Asigurari - Reasigurari informari

pentru un numar de 4.903 aspecte neconforme identificate Tn activitatea de solutionare a petitiilor, din
care 98,65% s-au referit la Euroins S.A. si City Insurance S.A., repartizarea pe societati de asigurare
fiind prezentata in tabelul nr. 17 de mai jos:

Tabel nr. 17: Aspecte neconforme identificate in semestrul I al anului 2020 in activitatea societdtilor de asigurare autorizate
sa practice asigurarile obligatorii auto RCA

Nerespec- Nerespec-
~ tarea Nerespec- tarea Netran smi- Nerespectarea
Nerespec- : - :
termmenu- tarea termenului terea in N termenului de
tarea . . _ . Nerespectarea .
Alte nide termenului de termen a | Netransmiterea N comunicare a
- . R termenu- . - - e e e - termenului de P
Nr. Societatea de asigurare R aspecte | communi- de intocmire a | notificari in termen a R notificari
, hide N R . B R R conmnicare a o Total
crt. reclamata = identifi- care a |intocmire a | procesului- de ofertei de . privind
plataa . .. . ) . . . rezultatuloi . .
N cate wvalorii |procesului- verbal respingere | despagubire | | - intentia de a
despa- . . ) - investigatiilor
birii maxime de| verbal de |suplimentar| a despa- desfasura
gubmi despa- |constatare de gubini nvestigatii
gubire constatare
1 ASIROM VIG S A 11 1 5 1 18
2 |EUROINS 5. A 2514 196 27 94 164 227 177 2 3401
3 CITYINSURANCE 5. A 1373 21 1 23 2 15 1 1436
4 OMNIASIG VIG S A 3 1 5 1 12
s GROUPAMA ASIGURARI s 1 4 2 1s
SA
6 |GRAWEROMANIA S A. 2 4 1 7
7 |IBAAR 1 1
3 ALLIANZ - TIRIAC ° 3 5
ASIGURARI § A - ’ -
9 |GENERALIROMANIA SA 2 2
WL A TN
10 WATFORD INSURANCE 2 2 1 1 6
COMPANY EUROPE
Total 3920 220 30 125 168 257 180 2 1 4903
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3. Piata pensiilor private

Autoritatea de Supraveghere Financiara

Tn semestrul | al anului 2020 pentru piata pensiilor private s-au Tnregistrat 473 petitii, In scidere

cu 18,17% fatd de numarul petitiilor inregistrate in semestrul I al anului 2019:

e au fost instrumentate/solutionate in mod unic pe petent 438 petitii, in scadere cu 19,63%

fatd de semestrul I al anului 2019;

e 35 petitii au fost clasate sau conexate, conform prevederilor Ordonantei Guvernului nr.

27/2002 si procedurilor interne

Tabel nr. 18: Numadrul total al petitiilor inregistrat la A.S.F. pentru piata pensiilor private Tn semestrul | al anului 2020,
comparativ cu numarul total inregistrat in semestrul | al anului 2019, cu evidentierea acestora pe categorii de petitii

Ponderea . Ponderea numarului Crezsterea 4
. . . i Numirul el A . Scaderea
Numirul numdrului petitiilor petitiilor inregistrat - .
P total al o numarului total al
total al inregistrat pe ees pe o anumita e
Nr. - - T = . petitiilor A < petitiilor in Sem. |
Categorii de petitii petitiilor 0 anumita categorie a f categorie in numarul
crt. ’ A - A A < inregistrat o 2020 fata de
inregistrat in | in numarul total al - total al petitiilor o
SN . in Sem. | P A numarul total al
Sem. 1 2019 petitiilor inregistrat 2020 Inregistrat in Sem. | petiiilor din Sem
1 0 0 / :
in Sem. 1 2019 (%) 2020 (%) | 2019 (%)
1 | Petifil inregistrate in mod 545 94,29% 438 92,60% -19,63%
unic pe petent
Petitii conexate/clasate,
2 conform OG 27/2002 si 33 5,71% 35 7,40% 6,06%
procedurilor interne
Total Petitii 578 100,00% 473 100,00% -18,17%

Din punct de vedere al provenientei petitiilor inregistrate la A.S.F. in semestrul I al anului 2020
pentru piata pensiilor private, se constata ca 97,46% dintre acestea au fost transmise de catre petenti —
n nume propriu, 2,54% fiind transmise de alte entitati, situatia fiind prezentata in tabelul nr. 19 de mai
jos:

Tabel nr. 19.: Repartizarea numdrului total al petitiilor pentru piata pensiilor private nregistrat in semestrul | al anului
2020, in functie de provenienta petitiilor

Numarul total

Nr. Provenienta petitiilor N al pe:th:ulol‘
crt. ’ ’ inregistrat in

Ponderea numarului petitiilor
transmise de o anumita entitate In
numarul total al petitiilor

Sem. 1 2020 inregistrat in Sem. 1 2020 (%)
1 | Petitii transmise de petenti in nume propriu 461 97,46%
2 | Petitii transmise prin alte entitati 12 2,54%
Total 473 100,00%

Analiza petitiilor unice inregistrate la A.S.F.

Din numarul total de 438 petitii unice analizat Tn semestrul I al anului 2020, petitiile simple au
reprezentat 86,07% (377), prin acestea fiind solicitate informatii, atat de ordin general, cat si individuale
pe caz si persoand, iar 13,93% petitii (61) au reprezentat petitii complexe, care au necesitat instrumentare
in vederea rezolvarii aspectelor semnalate.

In tabelul nr. 20 este prezentati situatia numarului petitiilor unice nregistrat la A.S.F. n
semestrul | al anului 2020 pentru piata pensiilor private, comparativ cu semestrul | al anului 2019, in
functie de complexitatea petitiilor.
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Tabel nr. 20: Clasificarea petitiilor unice inregistrate Tn semestrul | al anului 2020 pentru piata pensiilor private, prezentatd
comparativ cu semestrul I al anului 2019, finctie de complexitatea acestora.

Numa Ponderea numarului Ao
smar 20 - g Numir petitiilor unice, functie
Ao e n . petitii unice petitiilor unice, functie de A : NN
Nr. Tipuri de petitii in functie de 5 - e < petitii unice de complexitate Tn
. inregistrat complexitate Tn numarul AT A B .
crt. complexitate A . S inregistrat in numarul total de petitii
in Sem. | total de petitii analizat in Sem. 1 2020 analizat in Sem. | 2020
2019 Sem. 1 2019 (%) : %) '
1 Petlgu_le c_omplexe, care au 79 14,50% 61 13.93%
necesitat instrumentare
p | Petitii simple (solicitari de 466 85,50% 377 86,07%
informatii, redirectionari)
TOTAL 545 100,00% 438 100,00%

In ceea ce priveste tipul fondului de pensii la care se face referire in petitii, se constata ca in
semestrul | al anului 2020 au fost Tnregistrate 365 petitii (83,33%) privind Pilonul 11, in scadere cu
22,17% fata de semestrul I al anului 2019, in timp ce petitiile transmise de catre participantii care au
aderat la un fond de pensii facultative (Pilonul I11) reprezinta 0,68% din total, in scadere cu 50,00%
fata de semestrul 1 al anului 2019. Diferenta de 15,98% reprezinta petitii pentru care nu a fost selectat
niciun tip de fond de pensii.

Tn tabelul nr. 21 este prezentati situatia comparativd a numarului de petitii unice nregistrat in
semestrul | al anului 2020 pentru piata pensiilor private fata de semestrul I al anului 2019, Tn functie de
tipul fondului de pensii la care se face referire.

Tabel nr. 21: Tipul fondului de pensii la care fac referire petitiile unice inregistrate la A.S.F. in semestrul | al anului 2020
pentru piata pensiilor private comparativ cu semestrul | al anului 2019.

. Ponderea
Ponderea numarului DR Cresterea /
P 9 numarului petitiilor . . .
< .... | petitiilor inregistrat Numir A : Scaderea numarului
Numir petitii it tio d S inregistrat pe un iilor i .
Nr Tipul fondului de unice pe un anumit t.l.pA ¢ Petlt". Umee | anumit tip de fond petijitior tnregistrat
' - - - - fond de pensii in inregistrate S pe un anumit tip de
crt. pensii inregistrat in o - de pensii in oo
Sem. 1 2019 numarul total de in Sem. | numarul total de pensii in Sem. |
' petitii analizat Tn 2020 S i 2020 fata de Sem. |
0, H 0,
Sem. 1 2019 (%) Sem. | 2020 (%) 2019 (%)
1 | Fond pensii administrate 469 86,06% 365 83,33% 22,17%
privat - Pilon Il
2 and pensii facultative - 6 1,10% 3 0,68% -50,00%
Pilon 111
3 | Petitii carc nu vizeazd 70 12,84% 70 15,99% 0,00%
niciun fond de pensii
Total 545 100,00% 438 100,00% -19,63%

Modalitatea de solutionare a petitiilor

Din totalul petitiilor analizate In mod unic, un numar de 410 petitii (93,61%) au fost solutionate
in favoarea petentilor - la acestea s-au putut determina solutii favorabile, intemeiate legal. Cu privire
la numarul de petitii solutionate in favoarea petentilor, Directia Relatii cu Publicul, Petitii si Educatie
Financiara — Serviciul Petitii a avut ca temei cadrul normativ corespunzator rezolvarii solicitarilor
petentilor, realizand demersurile legale n acest sens.

Au fost constatate ca neintemeiat formulate sau solutionate nefavorabile 28 petitii.
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Tabel nr. 22: Modalitatea de solutionare a petitiilor unice inregistrate la A.S.F. in semestrul | al anului 2020 pentru piata
pensiilor private comparativ cu semestrul | al anului 2019.

Ponderea numarului Ponderea numarului
Tipuri de petitiiin functie Numﬁr. petitii peti,tiilor solu,tif)nate ntr-un Numir Apeti]iilor soly;ionatf
Nr. de modalitatea de unice anumit mod in numdrul petitii unice intr-un anumit mod Tn
crt. . inregistrat in total de petitii unice inregistrat in numdrul total de petitii
selutiopare Sem. | 2019 nregistrat in Sem. 1 2019 Sem. | 2020 unice Tnregistrat in Sem. |
(%) 2020 (%)
1 Petitii solutionate favorabil 533 97,80% 410 93,61%
Petitii solutionate nefavorabil
2 sau constatate ca neintemeiat 12 2,20% 28 6,39%
formulate
TOTAL 545 100,00% 438 100,00%

Tn semestrul 1 al anului 2020, din activitatea de solutionare a petitiilor pentru piata pensiilor
private nu au fost identificate aspecte neconforme.

4. Piata instrumentelor si investitiilor financiare

Tn semestrul 1 al anului 2020, pentru piata instrumentelor si investitiilor financiare s-au inregistrat

n total 78 petitii, in scidere cu 33,90% fata de numarul petitiilor inregistrat in semestrul | al anului
20109:

e au fost solutionate in mod unic pe petent 53 petitii, in scadere cu 30,26% fata de semestrul
| al anului 2019;

e 25 petitii au fost clasate sau conexate, in conformitate cu prevederile Ordonantei Guvernului
nr. 27/2002 si procedurile interne

Tabel nr. 23: Numdrul total al petitiilor inregistrat la A.S.F. pentru piata instrumentelor si investitiilor financiare n

semestrul | al anului 2020, comparativ cu numarul total al petitiilor inregistrat in semestrul | al anului 2019, cu evidentierea
acestora pe categorii de petitii

Ponderea Cresterea /
Numirul Ponderea numarului Numirul numarului Scaderea
tgg?;lll petitiilor inregistrat tg;;‘;lll petitiilor procentuald a
NI c . L petitiilor pe o aPumltaw petitiilor Inreglistrat peo Anuma_ruluz IAoetz,mlor
ategorii de petitii A : categorie Tn numarul | . ; anumita categorie | Tnregistratin Sem. |
crt. ’ inregistrat e inregistrat | - g .
in Sem. | total al petitiilor in Sem. | In numarul total al 2020 fata de
2019' nregistrat in Sem. | 2020' petitiilor numdrul petitiilor
2019 (%) nregistrat in Sem. | Tnregistrat in Sem. |
1 2020 (%) 2020 (%)
1 Pe?lgu analizate in mod 76 64,41% 53 67.95% -30,26%
unic pe petent
Petitii conexate /clasate,
2 | conform OG 27/2002 si 42 35,59% 25 32,05% -40,48%
procedurilor interne
Total Petitii 118 100,00% 78 100,00% -33,90%

Din punct de vedere al provenientei petitiilor inregistrate la A.S.F. in semestrul I al anului 2020

pentru piata instrumentelor si investitiilor financiare, se constata ca 84,62% dintre acestea au fost

transmise de catre petenti — In nume propriu, restul fiind transmise prin alte entitati, asa cum este
prezentat in tabelul nr. 24.
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Tabel nr. 24: Repartizarea numdrului total al petitiilor Inregistrat pe piata instrumentelor si investitiilor financiare, In
semestrul | al anului 2020, in functie de provenienta petitiilor

< Ponderea numarului petitiilor
Numarul total al . T .
Nr. 5 — T e & . . transmise de o anumita entitate din
Provenienta petitiilor petitiilor Inregistrat in - Sy .
crt. ’ ’ " Sem. 1 2020 numarul total al petitiilor inregistrat
’ in Sem. 1 2020 (%)

1 Petitii transmise de petenti in nume propriu 66 84,62%
2 Petitii transmise prin imputerniciti, cabinete de avocatura 8 10,26%
3 Petitii transmise prin alte entitati 4 5,12%
Total 78 100,00%

Analiza petitiilor unice inregistrate la A.S.F.

Repartitia petitiilor unice pe tipuri de entitati reclamate arata ca 18,87% au fost inregistrate
pentru emitenti, 9,44% au fost inregistrate pentru societati de administrare a investitiilor, 9,44% au fost
inregistrate pentru entitati neautorizate, iar 62,25% sunt inregistrate pentru alte entitati, situatie
evidentiata Tn tabelul nr. 25 de mai jos:

Tabel nr. 25: Numarul petitiilor unice Inregistrat la A.S.F. pentru piata instrumentelor si investitiilor financiare In semestrul

I al anului 2020, comparativ cu numarul petitiilor unice Tnregistrat in semestrul | al anului 2019, cu evidentierea acestora
pe tipurile de entitati reclamate

< . < . Cresterea /
< Ponderea numarului < Ponderea numarului 7
Numar il Y Numair il .. Scaderea
itii petlg.u or unlge n petitii petl';.u or unlc.e in numdérului
petit functie de Entitatea > functie de Entitatea e .
Nr. o s unice < unice < petitiilor unice
Tipuri de Entitati A " reclamata in A " reclamata in L.
crt. ’ inregistrat < inregistrat < pentru o anumita
o numarul total al - numarul total al g -
IS5, petitiilor unice in 7S5 petitiilor unice in ANEUD 1) S |
2019 ’ 7 2020 ’ 7 2020 fata de Sem.
Sem. 1 2019 (%) Sem. 1 2020 (%) 1 2019 (%)
1 | Emitenti 19 25,00% 10 18,87% -47,37%
o | Societate de administrare a 0 0,00% 5 9,44% +500,00%
investitiilor
g | Societate de servicii de 8 10,53% 2 3,77% -75,00%
investitii financiare
4 Entitati neautorizate 14 18,42% 5 9,43% -64,29%
5 | Altele 35 46,05% 31 58,49% -11,43%
Total 76 100,00% 53 100,00% -30,26%

In ceea ce priveste tipurile de operatiuni reclamate de citre petenti in semestrul I al anului
2020, s-a constatat ca cele mai multe petitii au vizat efectuarea tranzactiilor pe piata Forex de catre
entitati neautorizate (13,21%), precum si verificarea detinerilor de actiuni / plata dividend (13,21%),
conform informatiilor prezentate Tn tabelul nr. 26 de mai jos.
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Tabel nr. 26: Numarul petitiilor unice inregistrat la A.S.F. Tn semestrul | al anului 2020 pentru piata instrumentelor si
investitiilor financiare comparativ cu numdrul petitiilor unice Tnregistrat in semestrul | al anului 2019, cu evidentierea
acestora pe tipurile de operatiuni reclamate

Ponderea Ponderea Cresterea /
Numir numarului « numarului Scdderea
petitii petitiilor unice pelt\iltl;in::;ce petitiilor unice numdrului
Nr. R A unice functie de Tipul A functie de Tipul petitiilor unice
crt. Tipuri de Operatiuni Tnregistrat Operatiunii in I?r:?elz:r?t Operatiunii in nregistrat in
n Sem. | numarul total al 2020' numarul total al Sem. | 2020 fata
2019 petitiilor unice in petitiilor unice in | de Sem. 12019
Sem. | 2019 (%) Sem. | 2020 (%) (%)
1 | Conduita SSIF / firme de investitii 5 6,58% 3 5,66% -40,00%
2 Convocare si desfasurare AGA 1 1,32% 1 1,89% 0,00%
3 Respectare drepturi actionari 6 7,89% 3 5,66% -50,00%
4 V_er_lﬁcare detineri actiuni/plata 12 15,79% 7 13.21% -41.67%
dividend
5 | Activitdl socictéti administrare 6 7,89% 3 5,66% -50,00%
investitii / Fonduri de investitii
6 Forex servicll prestate de entitati 14 18,42% 7 13.21% -50,00%
neautorizate
7 | Obligatii de transparenta 3 3,95% 0 0,00% -100,00%
8 | Diverse (inclusiv propuneri) 29 38,16% 29 54,71% 0,00%
Total 76 100,00% 53 100,00% -30,26%

Modalitatea de solutionare a petitiilor

Din totalul petitiilor analizate Tn mod unic, 38 petitii (71,70%) au fost finalizate in favoarea

petentilor - |a acestea s-au putut determina solutii favorabile, intemeiate legal. Cu privire la numarul de

petitii solutionate in favoarea petentilor, Directia Relatii cu Publicul, Petitii si Educatie Financiara —

Serviciul Petitii a avut ca temei cadrul normativ corespunzator rezolvdrii aspectelor reclamate de petenti,
realizand demersurile legale in acest sens.

Au fost constatate ca neintemeiat formulate sau solutionate nefavorabil 15 petitii.

Tabel nr. 27: Modalitatea de solutionare a petitiilor unice inregistrate la A.S.F. in semestrul | al anului 2020 pentru piata
instrumentelor si investitiilor financiare comparativ cu semestrul I al anului 2019.

Tipuri de petitii in

Numarul total
al petitiilor

Ponderea numarului
petitiilor unice solutionate

Numarul total
al petitiilor

Ponderea numarului
petitiilor unice solutionate

Nr. . - . ntru-un anumit mod Tn - ntru-un anumit mod Tn
functie de modalitatea unice o "y unice 9 "y
crt. de solutionare inregistrat in nu_maIA'ul to_tal al Petl'gulor inregistrat in nu_mal:ul to_tal al Petlgulor
’ Sem. 1 2019 unice inregistrat in Sem. | Sem. 1 2020 unice fnregistrat in Sem. |
) 2019 (%) ) 2020 (%)
1 | Petitii finalizate favorabil 65 85,53% 38 71,70%
Petitii solutionate
2 nefavorabil sau constatate 11 14,47% 15 28,30%
ca neintemeiat formulate
TOTAL 76 100,00% 53 100,00%

investitiilor financiare au fost identificate aspecte neconforme referitoare la:
» Intermediari autorizati

Aspecte identificate Tn activitatea de instrumentare si solutionare a petitiilor aferente pietei
instrumentelor i investitiilor financiare n semestrul | al anului 2020

In activitatea de instrumentare si solutionare a petitiilor aferente pietei instrumentelor si

pentru realizarea tranzactiilor;

. neclaritdti in ceea ce priveste plata taxelor si comisioanelor percepute
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> Intermediari neautorizati: efectuarea de tranzactii si operatiuni pe platforme online (tranzactii de

tip Forex) de catre entitdti sau persoane care nu sunt autorizate de catre A.S.F. in vederea prestarii
unor activitati specifice pe piata de capital.

Demersuri intreprinse referitoare la:
» Intermediari autorizati: Acordarea informatiilor necesare petentilor referitoare la prevederile
Ordinului M.E.F. - C.N.V.M. nr. 3483/144/2008 pentru aprobarea Normelor privind

determinarea, retinerea si virarea impozitului pe castigul de capital rezultat din transferul
titlurilor de valoare, obtinut de persoanele fizice;

» Intermediari neautorizati: au fost aduse in atentia petentilor urmatoarele:

e prestarca de servicii de investitii pe platforme Forex este efectuatd de catre firme
neautorizate, care nu au obligatia de a respecta regulile de protectie a investitorilor
prevazute de Directiva Europeanda MIFID, referitoare la: conduita intermediarului,
pastrarea activelor clientilor, oferirea de informatii cu privire la riscurile aferente acestor
produse financiare, accesul la schemele de compensare a investitorilor in situatiile de
frauda;

e dintre produsele financiare care se tranzactioneaza pe piata Forex, cea mai mare parte sunt
similare din punct de vedere al functiei economice, caracteristicilor si a riscurilor asumate
cu instrumentele financiare derivate conforme MiFID.

Totodata, petentii au fost informati ca directiva MiFID specifica faptul ca CFD-urile (contracte pe
diferenta - instrumente financiare derivate similare contractelor futures) sunt instrumente financiare, cat
timp ele sunt tranzactionate pe o piata reglementata, iar in conditiile in care piata Forex nu este, nici
CFD-urile pe valuta nu pot intra sub incidenta legii pietei de capital din Romania.
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Anexanr. 1

Autoritatea de Supraveghere Financiara

Analiza numirului petitiilor si informarilor de neconformitate unice raportat la
numaérul de daune avizate, pentru societitile de asigurare care au inregistrat la A.S.F.
cele mai multe petitii si informaéri de neconformitate in semestrul I al anului 2020

Conform datelor inregistrate la A.S.F., numarul total al dosarelor de dauna avizate in semestrul | al
anului 2020 este de 645.784

Ponderea
Ponderea numarului
numarului Numir petitii si petitiilor si
Numar l.\llumér p:atitii . peti;iil(-)r si informﬁri_ de informﬁn'lrfr de
 —— si lnforman_-l de lnfomuinla?r de neconfoArmltate neconformitate
NS SOCIETATEA DE . dauni neconfo_rmltate ne_conform_ltate ur'[lce unice solu;_ionate

-y AS IGURARE Clasa de asigurare e un‘lce unice s.olilﬂonate solutmn.ate nefavorabil sau

T T solupul_IaAte favoral?‘ll n Sevm. 1 | nefavorabil sau Aconsta_bate R

Sem. I 2020 favorabil Tn 2020 in numarul constatate neintemeiate Tn

Sem. |1 2020 |dosarelor de dauna |neintemeiate Tn Sem. | 2020 n
avizate Tn Sem. | Sem. 1 2020 numarul dosarelor
2020 (%) de dauna avizate in

Sem. I 2020 (%)
1 |ALLIANZ - TIRIAC S.A. |Clasa de asigurare 130.091 85 0,065% 119 0,09199
I.Asigurari generale Asiguriri facultative auto tip CASCO 31.019 5 0,016% 6 0,019%
Asiguriari de incendii si alte daune la proprietati 7.359 4 0,054% 9 0,122%
Asigurari obligatorii auto - RCA si Carte verde 9.304 65 0,699% 98 1,053%
Alte forme de asigurari generale 80.511 6 0,007% 5 0,006%|
11. Asigurari de viata Asiguréri de viata 1.898 5 0,263% 1 0,053%
2 |ASIROM VIG S .A. Clasa de asigurare 40.660 69 0,170% 119 0,293%|
I.Asigurari generale Asiguriri facultative auto tip CASCO 11.500 4 0,035% 12 0,104%
Asigurari de incendii si alte daune la proprietati 1.406 9 0,640% 7 0,498%|
Asiguriari obligatorii auto - RCA si Carte verde 5.819 54 0,928% 89 1,529%|
Alte forme de asigurari generale 6.432 2 0,031% 8 0,124%
Il. Asigurari de viata Asigurari de viata 15.503 o} 0,000% 3 0,019%
3 |CITY INSURANCES.A. |Clasade asigurare 87.345 3.387 3,878% 1.742 1,99499
I.Asigurari generale Asiguriri facultative auto tip CASCO 7.070 144 2,037% 90 1,273%)
Asiguriari de incendii si alte daune la proprietati 1.101 15 1,362% 20 1,817%|
Asigurari obligatorii auto - RCA si Carte verde 78.665 3.219 4,092% 1.618 2,057%
Alte forme de asigurari generale 509 9 1,768% 14 2,750%|
11. Asigurari de viata Asiguréri de viata [¢] [¢] 0,000% (o] 0,000%
4 |EUROINS ROMANIA Clasa de asigurare 57.872 5.707 9,861% 5.518 9,535%0
I.Asigurari generale Asigurdri facultative auto tip CASCO 74 6 8,108% 7 9,459%
Asigurari de incendii si alte daune la proprietati 355 6 1,690% 5 1,408%
Asigurari obligatorii auto - RCA si Carte verde 57.169 5.692 9,956% 5.492 9,607%|
Alte forme de asigurari generale 274 3 1,095% 14 5,109%|
Il. Asigurari de viata Asigurari de viata o} [} 0,000% [0} 0,000%
5 |GENERALI ROMANIA Clasa de asigurare 26.195 27 0,103% 99 0,378%|
I.Asigurari generale Asiguriri facultative auto tip CASCO 11.615 o} 0,000% 3 0,026%
Asigurari de incendii si alte daune la proprietati 2.364 3 0,127% 5 0,212%
Asigurari obligatorii auto - RCA si Carte verde 3.790 20 0,528% 80 2,111%
Alte forme de asigurari generale 5.431 1 0,018% 8 0,147%|
1. Asigurari de viata Asigurari de viata 2.995 3 0,100% 3 0,100%
6 |GRAWE ROMANIASA [Clasa de asigurare 8.883 38 0,428% 79 0,889%|
I.Asigurari generale Asigurari facultative auto tip CASCO 197 o} 0,000% o} 0,000%
Asiguriri de incendii si alte daune la proprietiti 107 1 0,935% 1 0,935%
Asigurari obligatorii auto - RCA si Carte verde 3.878 37 0,954% 76 1,960%|
Alte forme de asigurari generale 38 (o) 0,000% 1 2,632%
Il. Asigurari de viata Asigurari de viata 4.663 (o} 0,000% 1 0,021%
7 |GROUPAMA S.A. Clasa de asigurare 53.261 94 0,176% 104 0,195%|
I.Asigurari generale Asiguriri facultative auto tip CASCO 32.695 8 0,024% 11 0,034%
Asiguriari de incendii si alte daune la proprietati 3.752 8 0,213% 19 0,506%
Asigurari obligatorii auto - RCA si Carte verde 6.408 69 1,077% 63 0,983%)|
Alte forme de asigurari generale 6.149 7 0,114% 6 0,098%|
1. Asigurari de viata Asigurari de viata 4.257 2 0,047% 5 0,117%
8 |OMNIASIG VIG S .A. Clasa de asigurare 74.783 141 0,189% 277 0,370%0
I.Asigurari generale Asiguriri facultative auto tip CASCO 33.431 9 0,027% 24 0,072%
Asiguriri de incendii si alte daune la proprietati 3.435 7 0,204% 14 0,408%
Asiguriari obligatorii auto - RCA si Carte verde 9.955 124 1,246% 230 2,310%
Alte forme de asigurari generale 27.962 1 0,004% 9 0,032%|
Il. Asigurari de viata Asigurari de viata o} o} 0,000% [0} 0,000%
9 |UNIQA ASIGURARI S .A. |Clasa de asigurare 19.177 14 0,073% 47 0,245%9
I.Asigurari generale Asiguriri facultative auto tip CASCO 12.115 4 0,033% 19 0,157%
Asigurari de incendii si alte daune la proprietati 4.914 2 0,041% 3 0,061%
Asigurari obligatorii auto - RCA si Carte verde 1.429 7 0,490% 21 1,470%
Alte forme de asigurari generale 719 1 0,139% 0,556%|
1. Asigurari de viata Asigurari de viata o} o} 0,000% 0 0,000%
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Anexanr. 2
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Analiza numarului petitiilor si informarilor de neconformitate solutionate favorabil,

raportat la cota totala de piata si la numarul contractelor in vigoare la data de 30.06.2020,

care au inregistrat la A.S.F. cele mai multe petitii si informéari de neconformitate in
semestrul I al anului 2020

Conform datelor inregistrate la A.S.F., numarul total de contracte in vigoare la data de 30.06.2020 este de: 15.796.755

Ponderea numdrului

COta_ l.\I.umir pftitii ' petitiilor si informarilor
“’:‘l“ §1 '“f"f‘"ma'." de Numir |4e neconformitate unice
Nr. Societatea de : CE || NCEENTOITINEE || COMEEEE 0N || s b fr
N Clasa de asigurare piata unice vigoare la 4 ~ o
crt. asigurare =~ a Sem. I 2020 in numarul
n solutionate data de o tel - N
Sem. 1| favorabil Tn 30.06.2020 | ¢ontractelor in vigoare
2020 Sem. |1 2020 la data de 30.06.2020
(%)
1 |ALLIANZ-TIRIAC SA 12,14% 85 2.344.931 0,004%0
Asigurari facultative auto tip CASCO 5 296.189 0,002%
Asigurari de incendii si alte daune la proprietati 879.541 0,001%
I. Asigurari generale
Asigurari obligatorii auto - RCA si Carte verde 65 321.687 0,007%
Alte forme de asigurari generale 6 705.822 0,001%
II. Asigurari de viata Asigurari de viata 5 141.692 0,004%
2 |ASIROM VIG SA 5,67% 69 852.028 0,008%
Asigurari facultative auto tip CASCO 91.632 0,002%
Asigurari de incendii si alte daune la proprietati 9 294.969 0,010%
I. Asigurari generale
Asigurari obligatorii auto - RCA si Carte verde 54 250.701 0,018%
Alte forme de asigurari generale 2 174.907 0,001%
ITI. Asigurari de viata Asigurari de viata (0] 39.819 0,000%
3 |CITY INSURANCESA 19,33% 3.387 3.011.618 0,112%0
Asigurari facultative auto tip CASCO 144 138.025 0,006%
Asigurari de incendii si alte daune la proprietati 15 186.544 0,011%
I. Asigurari generale
Asigurari obligatorii auto - RCA si Carte verde 3.219 2.283.909 1,726%
Alte forme de asigurari generale 9 403.140 0,002%
I1. Asigurari de viata Asigurari de viata [0} o 0,000%
4 |EUROINS RO MANIA SA 11,94%b 5.707 3.197.292 0,178%0
Asigurari facultative auto tip CASCO 6 2.060 0,000%
Asigurari de incendii si alte daune la proprietati 6 70.507 0,291%
I. Asigurari generale
Asigurari obligatorii auto - RCA si Carte verde 5.692 2.626.552 8,073%
Alte forme de asigurari generale 3 498.173 0,001%
II. Asigurari de viata Asigurari de viata [0} o 0,000%
5 |GENERALI ROMANIA SA 5,27% 27 609.000 0,004%0
Asigurari facultative auto tip CASCO o 68.515 0,000%
Asigurari de incendii si alte daune la proprietati 3 185.556 0,004%
I. Asigurari generale
Asigurari obligatorii auto - RCA si Carte verde 20 106.613 0,011%
Alte forme de asigurari generale 1 56.864 0,002%
II. Asigurari de viata Asigurari de viata 3 191.452 0,002%
6 |GRAWERO MANIA SA 1,49% 3 288.220 0,001%%6
Asigurari facultative auto tip CASCO o 444 0,000%
Asigurari de incendii si alte daune la proprietati 27 9.622 6,081%
1. Asigurari generale
Asigurari obligatorii auto - RCA si Carte verde o 171.297 0,000%
Alte forme de asigurari generale 3 17.895 0,017%
II. Asigurari de viata Asigurari de viata 20 88.962 0,022%
7 |GROUPAMA ASIGURARI SA 9,33% 94 740.977 0,013%0
Asigurari facultative auto tip CASCO 8 138.241 0,004%
Asigurari de incendi alte daune la proprietati 8 377.052 0,006%
I. Asigurari generale
Asigurari obligatorii auto - RCA si Carte verde 69 178.783 0,018%
Alte forme de asigurari generale 7 32.381 0,022%
II. Asigurari de viata Asigurari de viata 14.520 0,014%
8 |OMNIASIG VIG SA 11,53% 141 1.280.625 0,011%06
Asigurari facultative auto tip CASCO 190.089 0,003%
Asigurari de incendii si alte daune la proprietati 7 254.934 0,003%
I. Asigurari generale
Asigurari obligatorii auto - RCA si Carte verde 124 304.658 0,065%
Alte forme de asigurari generale 1 530.944 0,000%
I1. Asigurari de viata |Asigurari de viata o o 0,000%
9 UNIQA ASIGURARI SA 3,27% 14 296.737 0,005%
Asigurari facultative auto tip CASCO 4 50.055 0,009%
Asigurari de incendii si alte daune la proprietati 2 109.569 0,002%
I. Asigurari generale
Asigurari obligatorii auto - RCA si Carte verde 7 43.010 0,014%
Alte forme de asigurari generale 1 94.103 0,001%
II. Asigurari de viata Asigurari de viata o o 0,000%
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Anexanr. 3

Autoritatea de Supraveghere Financiara

Situatia detaliatd a numarului total al petitiilor si informarilor de neconformitate
inregistrat la A.S.F. in semestrul I al anului 2020, cu evidentierea entititii reclamate si a

I. Societati de asigurare autorizate de A.S.F.

modalitatii de solutionare

< Numir petitii
Numar total .. .
ree e « ‘s si informari de « ies
petitii si Numar petitii neconformitate Numair petitii
Nr informiri de si informari de solutionate si informari de
' Entitatea reclamati neconformitate | neconformitate —— neconformitate
crt. - - . nefavorabil
inregistrat la solutionate sau constatate clasate /
A.S.::.2 (I)t; 0Sem. favorabil ca neintemeiat conexate
formulate
1 | ABC ASIGURARI-REASIGURARI S.A. 1 0 1 0
2 | ALLIANZ - TIRIAC ASIGURARI S.A. 229 85 119 25
3 | ASIROM VIG SA 223 69 119 35
4 | ASITO KAPITAL S.A. 0 0 0 0
5 | ATE INSURANCE ROMANIA S.A.
6 | AXALIFE INSURANCE S.A.
. BCR ASIGURARI DE VIATA VIENNA 6 ) 3 1
INSURANCE GROUP S.A.
8 BRD ASIGURARI DE VIATA S.A. 4 0 3 1
9 CERTASIG - SOCIETATE DE ASIGURARE 3 3 0 0
SI REASIGURARE S.A.
10 | CITY INSURANCE SA 5.833 3.387 1.742 704
11 | EXIM ROMANIA S.A. 0 0 0 0
12 | ERGO ASIGURARI DE VIATA S.A. 6 1 3 2
13 | ERGO ASIGURARI S.A. 12 5 7 0
14 | EUROINS SA 13.118 5.707 5.518 1.893
EUROLIFE ERB ASIGURARI DE VIATA
15 1 1 0 0
S.A
EUROLIFE ERB ASIGURARI GENERALE
16 3 1 0 2
S.A
17 | GARANTA ASIGURARI S.A. 9 4 3 2
GENERALI ROMANIA ASIGURARE
18 REASIGURARE S.A. 150 27 9 24
19 | GERMAN ROMANIAN ASSURANCE S.A. 0 0 0 0
20 GOTHAER ASIGURARI - REASIGURARI 27 7 1 4
S.A
21 | GRAWE ROMANIA ASIGURARE S.A. 138 38 79 21
22 | GROUPAMA ASIGURARI S.A. 228 94 104 30
23 | NN ASIGURARI DE VIATA SA 17 6 7 4
24 | OMNIASIG VIG SA 500 141 277 82
25 | ONIX ASIGURARI S.A. 3 1 0 2
26 POOL-UL DE ASIGURARE IMPOTRIVA 3 ’ 1 0
DEZASTRELOR NATURALE S.A. (PAID)
27 SIGNAL IDUNA ASIGURARE 5 3 2 0
REASIGURARE S.A.
28 | UNIQA ASIGURARI DE VIATA S.A. 3 1 1 1
29 | UNIQA ASIGURARI SA 69 14 47 8
TOTAL | 20.586 9.599 8.146 2.841
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Il. Asiguritori / intermediari din Spatiul Economic European - care desfasoard activitate de
asigurare in Romania 1n baza principiului liberei circulatii a serviciilor, respectiv in baza dreptului de
stabilire

Numir total Numar Nu mar pvet.i tii Nu.n.l.i r.
e cpee e si informaéri de petitii si
petitii si petitii si . . = .
. T . YL neconformitate | informairi
informari de | informari de .
Nr. . . - - solutionate de
Entitatea reclamata neconformita | neconformit —
crt. - - nefavorabil sau | neconfor
te Tnregistrat ate ——————== .
X . constatate ca mitate
laAS.F.in solutionate ==
- neintemeiat clasate /
Sem. 1 2020 favorabil
S formulate conexate
AEGON Towarzystwo Ubezpieczen na Zycie S.A.
1 3 0 3 0
Varsov
2 AMTRUST International Underwriters DAC 3 1 1 1
CARDIF ASSURANCES RISQUES DIVERS SA -
3 - 4 1 2 1
Sucursala Bucuresti
4 COLONNADE INSURANCE S.A. 1 0 1 0
5 Darra Holdings Ltd 1 1 0 0
Medicover Asigurare AB Stockholm Sucursala
6 . 2 0 2 0
Bucuresti
METROPOLITAN LIFE ASIGURARI METLIFE 23 15 6 5
EUROPE D.A.C. DUBLIN - Sucursala Bucuresti
MONDIAL ASSISTANCE 17 7 1
9 Porsche Versicherungs 2 0 2 0
10 Chubb European Group SE (CEG) / SC Pavalascu 1 0 1 0
Risk Consultants SRL
11 WAGAS S.A. 2 0 1 1
12 WATFORD INSURANCE COMPANY EUROPE 215 63 105 47
Wirtschafts-Assekuranz Makler GmbH - Sucursala
13 L 1 1 0 0
Sibiu
TOTAL Il 275 91 131 53

I11. Intermediari principali autorizati de A.S.F.

< Numar petitii si
Numz'\r“to'tal < oo informari de < oee
petitii si Numair petitii neconformitate Numair petitii
Nr informiri de si informari de solutionate si informari de
crt. Entitatea reclamata neconformitate | neconformitate nefavorabil sau neconformitate
' Tnregistrat la solutionate constatate ca_ clasate /
A.S.F.1n Sem. favorabil “neintemeiat conexate
12020 formulate
1 April-Broker de Asigurare Reasigurare 4 1 1 2
S.R.L.
2 Arca Broker de Asigurare - Reasigurare 1 0 0 1
S.R.L.
3 | Asifort Broker de Asigurare S.R.L. 1 0 1 0
4 Asig Management - Broker de Asigurare 1 0 0 1
SR.L
5 Asko Assekuranz Broker de Asigurare 1 0 0 1
S.R.L.
Atlantic Broker Group Broker de
6 Asigurare S.R.L. ! ! 0 0
7 Aust Insurance Broker de Asigurare 9 2 0 0
SR.L.
8 | Bavaria Broker de Asigurare S.R.L 1 0 0 1
9 | Campion Broker de Asigurare S.R.L. 1 0 1 0
10 | Carom-Broker de Asigurare S.A. 13 0 1 12
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< Numair petitii si
Numar total . P
etitii si Numir petitii informiri de Numir petitii
| petiius Ny petts neconformitate Ny petiiut
informari de si informari de . si informari de
Nr. . < . i . solutionate ’ -
Entitatea reclamata neconformitate | neconformitate T neconformitate
crt. - - X nefavorabil sau
inregistrat la solutionate clasate /
N TS constatate ca
A.S.F.n Sem. favorabil == conexate
neintemeiat
12020 _—
formulate
Casa de Lichidari Daune - Broker de
1 Asigurare S.R.L. 1 0 0 1
12 Destine Broker de Asigurare-Reasigurare 3 2 1 0
S.R.L
13 | Exa Broker de Asigurare S.R.L. 1 1 0 0
Fabrica de Asigurari - Broker de
14 Asigurare S.R.L. 1 0 1 0
15 | ldea Broker de Asigurare S.R.L. 1 0 0 1
16 | Impuls Broker de Asigurare S.R.L. 1 1 0 0
Interfides International - Broker de
17 Asigurare S.R.L. 10 2 ! !
18 | Kall Broker de Asigurare S.R.L. 1 0 0 1
19 | Lacoli Broker de Asigurare S.R.L. 1 0 1 0
20 g/l;rss Broker de Asigurare-Reasigurare 1 6 4 1
21 Millenium Insurance Broker (M.1.B.) 1 1 0 0
S.A.
22 | Pintilie Broker de Asigurare S.R.L. 1 0 0 1
23 | Porsche Broker de Asigurare S.R.L. 1 0 1 0
24 | Safety Broker de Asigurare S.R.L. 2 1 0 1
TOTAL I 62 18 13 31

V. Alte entititi

Numar total

Numir petitii

petitii si
informari de

Numar petitii
si informari de

si informari de
neconformitate

Numér petitii
si informari de

Nr. Entitatea reclamata neconformitate | neconformitate —*—Somtmnat.e neconformitate
crt. - . . nefavorabil
inregistrat la solutionate — clasate /
N T sau constatate
A.S.F.Tn Sem. favorabil —_——— conexate
—_— ca neintemeiat _
1 2020 —_—
formulate
TOTAL petitii si informari de
neconformitate transmise pentru BAAR,
P 321 72 41 208

FGA, precum si cele care nu vizeazi nicio

entitate
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Tabel general - Situatia generali a numarului total al petitiillor si informarilor de
neconformitate inregistrat la A.S.F. in semestrul I al anului 2020, cu evidentierea categoriilor
de entitati reclamate si a modalititii de solutionare

petitii si Numair petitii | ~ . Numar petitii
inforn;ﬁr,i de si informari ’de heconformitate si informari he
Nr. . . . i . solutionate > .
Entitatea reclamati neconformitate | neconformitate —_— neconformitate
crt. - . . nefavorabil
inregistrat la solutionate sau constatate clasate /
A.S.F.Tn Sem. favorabil == conexate
| 2020 —_— ca neintemeiat _—
formulate
SOCIETATI DE ASIGURARE
| AUTORIZATE DE ASF 20.586 9.599 8.146 2.841
SOCIETATI DE ASIGURARE /
I INTERMEDIARI DIN SEE 275 91 131 -
INTERMEDIARI PRINCIPALI
i AUTORIZATI DE A.S'F. 62 - 13 31
IV | ALTE ENTITATI 321 72 41 208
TOTAL GENERAL
(41 1+1V) 21.244 9.780 8.331 3.133
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