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1. Situatia petitiilor inregistrate la ASF in trimestrul 1 2019

Activitatea de solutionare a petitiilor se desfasoara potrivit prevederilor Ordonantei Guvernului nr.
27/2002 privind reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor, cu modificarile si completarile
ulterioare, aprobatda prin Legea nr. 233/2002, precum si ale legislatiei incidente din domeniile de
specialitate ale ASF.

Aceastd activitate are ca obiective, pe langa solutionarea efectiva a aspectelor reclamate de petenti si
identificarea/monitorizarea permanentd a deficientelor la nivel de entitate supravegheatd si/sau
reglementatd de ASF, in scopul stabilirii masurilor care se impun pentru remedierea lor.

In trimestrul I al anului 2019, ASF a primit un numar total de 5.087 petitii, repartizate astfel:
- 92,67% petitii pentru piata asigurarilor-reasigurarilor;
- 6,49% petitii pentru piata pensiilor private;
- 0,84% petitii pentru piata instrumentelor si investitiilor financiare.

Tabel nr. 1.1. Numarul total al petitiilor inregistrate la ASF in trimestrul I al anului 2019 evidentiat pe fiecare dintre pietele supravegheate de ASF
Ponderea numarului petitiilor

Nr. . L Numarul total al petitiilor inregistrate pentru piata de activitate in
crt. DomETI) & A nregistrate in Tril:n. 1 2019 numgérul tOtEI:l al peggii’lor inregistrate
n Trim. 1 2019 (%)
1 Piata asigurarilor-reasigurarilor 4.714 92,67%
2 Piata pensiilor private 330 6,49%
3 Piata instrumentelor si investitiilor 43 0,84%
financiare
Total Petitii 5.087 100,00%

Din punct de vedere al canalelor de primire a petitiilor la ASF se constata ca 68,39% dintre acestea
au fost primite prin e-mail, 12,70% au fost primite pe portalul extern, 11,21% dintre petitii s-au primit
direct la sediul ASF, 7,31% dintre petitii S-au primit prin posta si un procent de 0,39% dintre petitii S-au
primit prin fax, asa cum este prezentat in tabelul si graficul de mai jos:

Tabel nr. 1.2. Canalele de primire a petitiilor in trimestrul I al anului 2019 si repartizarea acestora pe pietele supravegheate de ASF

Numir total Ponderea petitiilor primite

Canal de primire a Piata Piata oir in Trim. 1 2019, pe fiecare
Nr. petitiilor la ASF in L Piata pensiilor intrumentelor PSR canal de primire in numarul

; ; asigurarilor- : s . inregistrate in o

Crt. trimestrul 1 al anului S private si investitiilor - total al petitiilor
reasigurarilor L . trimestrul lal . . G

2019 financiare anului 2019 inregistrate la ASF Tn Trim.

12019 (%)
1 Prin posta 353 11 372 7,31%
2 Prin FAX 17 1 20 0,39%
3 Prin e-mail 3.164 288 27 3.479 68,39%
4 Portal extern (On line) 614 28 4 646 12,70%
5 Direct la sediul ASF 566 2 2 570 11,21%
TOTAL 2018 4714 330 43 5.087 100,00%
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Grafic nr. 1.1. Canale de primire a petitiilor in trimestrul I al anului 2019
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Tn trimestrul I al anului 2019, din numarul total al petitiilor, 68,06% au fost transmise de ciitre
persoane fizice, iar 31,94% au fost transmise de catre persoane juridice.

Tabel nr. 1.3. Repartizarea pe pietele de activitate reglementate de ASF a numdrului de petitii inregistrate in trimestrul I al anului 2019 in functie de
calitatea persoanei reclamante

Nr Numarul total al petitiilor Numar petitii Numar petitii
crt. Domeniul de activitate nregistrate n trimestrul | transmise de transmise de
’ al anului 2019 persoane fizice persoane juridice
1 Piata asigurarilor -reasigurarilor 4714 3.097 1.617
Ponderea numarului petitiilor transmise in numdrul 100,00% 65,70% 34,30%
total al petitiilor inregistrate pe piata asigurdrilor -
reasigurarilor (%)
2 Piata pensiilor private 330 327 3
Ponderea numarului petitiilor transmise in numarul 100,00% 99,09% 0,91%
total al petitiilor inregistrate pe piata pensiilor
private (%)
3 Piata instrumentelor si investitiilor financiare 43 38 5
Ponderea numarului petitiilor transmise in numdrul 100,00% 88,37% 11,63%
total al petitiilor inregistrate pe piata instrumentelor
si investitiilor financiare (%)
Total Petitii 5.087 3.462 1.625
Ponderea numarului petitiilor transmise in numarul 100,00% 68,06% 31,94%
total al petitiilor inregistrate la ASF in Trim. | 2019
(%)

Provenienta petitiilor inregistrate la ASF in trimestrul I al anului 2019

Din punct de vedere al provenientei petitiilor inregistrate la ASF in trimestrul I al anului 2019, se
evidentiazd urmatoarele tipuri de petenti:

o 84,88% din totalul petitiilor au fost transmise de cétre petenti (persoane fizice sau juridice), in
nume propriu;
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e 11,40% din numarul total al petitiilor au fost transmise prin imputerniciti/cabinete de avocatura,
in baza contractelor de mandat, cesiune de creantd si imputerniciri acordate de persoanele
prejudiciate;

e 0,53% au fost transmise de unitati reparatoare auto, in baza contractelor de mandat sau de cesiune
de creantd acordate de persoanele prejudiciate in dosarele avizate in temeiul contractelor RCA;

e 1,00% au fost transmise de Autoritatea Nationald pentru Protectia Consumatorilor/alte Asociatii
si Fundatii pentru Protectia Consumatorilor;

e 0,16% prin Administratia Prezidentiald, Parlamentul Romaniei si Guvernul Romaniei

e 2.03% prin brokeri de asigurare, autoritati de supraveghere din Uniunea Europeana, Biroul

Asiguratorilor de Autovehicule din Roméania (BAAR), alte entitati.

Tabel nr. 1.4. Repartizarea petitiilor inregistrate in trimestrul I al anului 2019 in functie de provenienta acestora, pe tipuri de petenti

Ponderea numarului
Numarul total  petitiilor transmise de o

Nr. . SN . A (r-F - al petitiilor anumita entitate in
ort Provenienta petitiilor inregistrate la ASF in trimestrul | al anului 2019 inregistrate in numérul total al
Trim. 12019  petitiilor inregistrate in
Trim. 1 2019 (%)
1 Petitii transmise de petenti in nume propriu 4.318 84,88%
2 Petitii transmise prin imputerniciti ai petentilor si cabinete de avocatura 580 11,40%
3 Petitii transmise prin unitati service auto 27 0,53%
4 Petitii transmise prin Autoritatea Nationala pentru Protectia Consumatorilor, 51 1,00%
alte Asociatii si Fundatii pentru Protectia Consumatorilor
5 Petitii transmise prin brokeri de asigurare, autoritati de supraveghere din 4 0,08%
Uniunea Europeand, Biroul Asiguratorilor de Autovehicule din Romania
(BAAR)
6 Petitii transmise prin Administratia Prezidentiald, Parlamentul Roméaniei si 8 0,16%
Guvernul Romaniei
7 Altele 99 1,95%
Total 5.087 100,00%

1.1. Piata asigurarilor — reasigurarilor

In trimestrul I al anului 2019 pentru piata asiguririlor—reasigurrilor s-a primit in total un numar de 4.714
petitii.
e au fost inregistrate in mod unic pe petent, analizate si solutionate 3.900 petitii transmise de catre
asigurati/pagubiti, petitii care intra in sfera de competenta a ASF;
e au fost clasate sau conexate 814 petitii, in conformitate cu prevederile Ordonantei nr. 27/2002 si
procedurile interne ASF.
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Tabel nr.1.5. Numarul total al petitiilor inregistrate la ASF in trimestrul I al anului 2019, cu evidentierea acestora pe categorii de petitii

Ponderea numarului petitiilor

Numarul total al petitiilor

Mo Gt Cetizgmill e e i nregistrate in Trim. 1 2019
1 Petitii analizate in mod unic pe petent 3.900
2 Petitii clasate/conexate conform OG 27/2002 si procedurilor interne 814
Total Petitii 4714

inregistrate pentru piata de
activitate in numarul total al
petitiilor inregistrate in Trim.

1 2019 (%)
82,73%
17,27%

100,00%

Tn functie de calitatea juridicii a persoanei reclamante, se constati ci 65,70% din numarul total al
petitiilor au fost transmise de catre persoane fizice, iar 34,30% au fost transmise de catre persoane

juridice.

Din punct de vedere al provenientei petitiilor inregistrate la ASF in trimestrul | al anului 2019 pentru
piata asigurarilor - reasigurarilor, se constatd ca 84,41% dintre acestea au fost transmise de catre petenti
(persoane fizice sau juridice) ih nume propriu, 12,30% au fost transmise prin imputerniciti/cabinete de
avocaturd, 0,57% au fost transmise de unitati de reparatii auto, 1,08% au fost transmise de Autoritatea
Nationala pentru Protectia Consumatorilor/alte Asociatii si Fundatii pentru Protectia Consumatorilor,
0,08% au fost transmise de Administratia Prezidentiala, Parlamentul Romaniei si Guvernul Romaniei,
1,54% au fost transmise de catre brokeri de asigurare, Autoritati de Supraveghere din Uniunea

Europeana, Biroul Asiguratorilor de Autovehicule din Romania (BAAR), alte entitati.

Tabel nr. 1.6. Provenienta petitiilor inregistrate la ASF pentru piata asigurarilor — reasigurarilor in trimestrul I al anului 2019

Ponderea numarului petitiilor transmise de o
Nr. Provenienta petitiilor inregistrate la ASF in trimestrul I ~ Piata asigurarilor- anumita entitate in numarul total al petitiilor
crt. al anului 2019 reasigurarilor inregistrate pe piata asigurarilor -

reasigurarilor (%)

1 Petitii transmise de petenti in nume propriu 3.979

2 Petitii transmise prin imputerniciti ai petentilor si 580
cabinete de avocatura

3 Petitii transmise prin unitati service auto 27

4 Petitii transmise prin Autoritatea Nationald pentru 51
Protectia Consumatorilor, alte Asociatii si Fundatii
pentru Protectia Consumatorilor

5 Petitii transmise prin brokeri de asigurare, autoritati de 4
supraveghere din Uniunea Europeana, Biroul
Asiguratorilor de Autovehicule din Romania (BAAR)

6 Petitii transmise prin Administratia Prezidentiala, 4
Parlamentul Romaniei si Guvernul Romaniei

7 Altele 69

Total 4,714

84,41%

12,30%

0,57%

1,08%

0,08%

0,08%

1,46%

100,00%
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Nemultumirile exprimate de catre petenti

Aspectul cel mai des reclamat de catre petenti in trimestrul I al anului 2019 a fost nerespectarea Normelor
RCA/Conditiilor contractuale, aspect regésit in 3.102 cazuri (79,54%). Printre alte aspecte sesizate s-au
numdrat si neplata/plata partiald a despagubirilor/valorilor de rascumpdrare solicitate de catre
asigurati/pagubiti (11,49%), respectiv solicitdri de informatii despre sistemul bonus / malus (2,77%) sau
solicitari de recalculare a valorii despagubirilor (0,95%).

Tabel nr. 1.7. Numarul petitiilor unice inregistrate la ASF in trimestrul I al anului 2019, cu evidentierea acestora pe speta reclamata

Ponderea numarului petitiilor

Numérul inregistrate pentru o anumita
Nr. Speta reclamata petitiilor unice s ge 0 nﬁmérul ——
crt. (Obiectul petitiei) inregistrate in peid In humaru’ K
Trim. 1 2019 petitiilor unice inregistrate la
’ ASF in Trim. | 2019 (%)
1 Diverse (reclama negativa, propuneri) 19 0,49%
2 Informatii referitoare la dosare deschise la Fondul de Garantare a Asiguratilor 2 0,05%
3 Informatii referitoare la Sistemul bonus-malus 108 2,77%
4 Neplata/ plata partiala valoare despagubire / riscumparare 448 11,49%
5 Restituire diferenta prima de asigurare 8 0,20%
6 Nerespectarea Normelor ASF/Conditiilor contractuale 3.102 79,54%
7 Polite de asigurare dublate, nule, false, reziliate 20 0,51%
8 Recalculare valoare despagubire/ rascumparare 37 0,95%
9 Valori necompletate pentru spetd, la nivel de lucrare 156 4,00%
TOTAL 3.900 100,00%

Structura petitiilor in functie de clasa de asigurare
Tabel nr. 1.8. Numarul petitiilor unice inregistrate la ASF in trimestrul I al anului 2019, cu evidentierea acestora pe clase de asigurari

Ponderea numarului petitiilor

Nr Numarul petitiilor inregistrate pentru o anumita clasa de
Crt. Clasa de asigurare la care se face referire in petitie unice Tnregistrate Tn asigurare in numarul total al petitiilor
' Trim. 12019 unice Tnregistrate la ASF in Trim. |
2019 (%)

| Asigurari generale (1+2+3+4) 3.848 98,67%

1 Asigurari facultative auto tip CASCO 83 2,13%

2 Asiguriri obligatorii auto - RCA si Carte verde 3.548 90,97%

3 Asigurari de incendii si alte daune la proprietati 97 2,49%

4 Alte forme de asigurari generale 120 3,08%

1 Asiguriri de viata 52 1,33%

Total asiguriri generale si de viata (I + II) 3.900 100,00%
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In trimestrul I al anului 2019, cea mai mare pondere o detin petitiile inregistrate pe clasa asiguririlor
generale, cu un numar de 3.848, reprezentand 98,67% din numarul total al petitiilor inregistrate la ASF
pentru piata asigurarilor — reasigurarilor. In cadrul categoriei asigurarilor generale ponderea importanti
o detin petitiile inregistrate pentru clasa asigurarilor obligatorii de raspundere civild auto RCA si Carte
verde, cu un numar de 3.548 petitii (90,97%).

Pentru clasa asigurarilor facultative casco in trimestrul I al anului 2019 s-au nregistrat 83 petitii, in timp
ce pentru clasa asigurarilor de incendii si alte daune la proprietati s-au inregistrat 97 petitii.

Pentru clasa asigurarilor de viata au fost inregistrate 52 petitii (1,33%).
Modalitazea de finalizare a petitiilor

Ponderea numarului petitiilor finalizate in favoarea petentilor in numarul total al petitiilor unice
solutionate in trimestrul I al anului 2019 a fost de 55,44% (respectiv 2.162 petitii). Dintre acestea,
60,55% au fost finalizate prin plata, solicitarile avand legitimitate si cadru legal de solutionare. Restul
petitiilor au avut ca obiect solicitari de naturd procedurald, necuantificabile material (deschidere dosar
de dauna, reconstatare, transmitere accept de plata catre unitati service etc.).

Au fost constatate ca neintemeiat formulate sau nefavorabile 1.738 petitii (44,56%), reprezentand spete
asupra carora ASF nu are capacitatea de interventie in aplicarea legislatiei actuale, dupa cum
urmeaza:

» clauze de excludere din asigurare, riscuri neacoperite prin contractele de asigurare;
» pretentii care excedeaza cadrul legal/contractual,

» repere neconstatate in procesele verbale de constatare a avariilor, reparatii efectuate n unitati
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 declaratd de parti. Potrivit
competentelor legale, ASF 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).

Structura petitiilor in functie de entitatea reclamatai
Din datele inregistrate reiese ca 99,67% din numarul petitiilor analizate in trimestrul I al anului 2019 au

fost indreptate impotriva societatilor de asigurare si 0,33% impotriva intermediarilor principali.

Tabel nr.1.9. Analiza numarului petitiilor unice inregistrate la ASF pentru societatile de asigurare cu cele mai multe petitii In Trim. | 2019 raportate la
numarul contractelor in vigoare la data de 31.03.2019 si la numarul daunelor avizate

Ponderea numarului Ponderea numarului

NumarA Numir daune Numirul petitiilor petl,tulorvmreglstrate n petl,tlllor'lnreglstrate mn
contracte in . N . NN A numdarul total al numarul total al

3 avizate in Trim. | unice |nreg|strate n ~ - 2

vigoare la 2019 Trim. 12019 contractelor, in vigoare dosarelor de dauna
31.03.2019 ' la data de 31.03.2019 avizate in Trim. 1. 2019

(%) (%)

Total perioada 15.206.456 367.540 3.900 0,03% 1,06%
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Din analiza datelor raportate de catre societatile de asigurare la ASF se constatd ca cele 3.900 petitii
analizate si solutionate Tn mod unic pe petent reprezinta 1,07% din numarul total al dosarelor de daune
avizate de cdtre asigurdtori in trimestrul I al anului 2019 (364.386) si 0,03% din numarul total al
contractelor de asigurare aflate in vigoare la 31.03.2019 (15.206.456 contracte).

1.2. Piata pensiilor private
In trimestrul I al anului 2019 pentru piata pensiilor private s-a inregistrat un numar de 330 petitii:

e au fost instrumentate/solutionate in mod unic pe petent un numar de 318 petitii;
e 12 petitii au fost clasate sau conexate, conform prevederilor Ordonantei Guvernului nr. 27/2002
si procedurilor interne ASF.
Tabel nr. 1.10. Numarul total al petitiilor inregistrate la ASF in trimestrul I al anului 2019, cu evidentierea acestora pe categorii de petitii

Ponderea numarului petitiilor

NI cort Categorii de petitii Numarul total al petitiilor inregistrate pe o anumita categorie in
T & pettt nregistrate in Trim .1 2019 numarul total al petitiilor inregistrate
in Trim. 1 2019 (%)
1 Petitii analizate in mod unic pe petent 318 96,36%
2 Petitii clasate/ conexate conform OG 12 3,64%
27/2002 si procedurilor interne
Total Petitii 330 100,00%

Din punct de vedere al provenientei petitiilor inregistrate la ASF in trimestrul I al anului 2019 pentru
piata pensiilor private, se constatd ca 91,51% dintre acestea au fost transmise de catre petenti, 0,91% au
fost transmise de Administratia Prezidentiala, Parlamentul Romaniei si Guvernul Romaniei, 7,58% prin
alte entitati.

Tabel nr. 1.11. Repartizarea numarului de petitii pe piata pensiilor private, inregistrate in trimestrul I al anului 2019, in functie de provenienta petitiilor

Nr.  Provenienta petitiilor inregistrate la ASF in trimestrul | al Piata Pondeffa m{marzAdutp ety iilor fransmise ?e °
ot anului 2019 pe_nsnlor anumitd entitate in numarul total al petitiilor
’ private inregistrate pe piata pensiilor private (%)
1  Petitii transmise de petenti in nume propriu 302 91,51%
2 Prin Administratia Prezidentiald, Parlamentul Romaniei si 3 0,91%
Guvernul Romaniei
3 Altele 25 7,58%
Total 330 100,00%

In ceea ce priveste tipul fondului de pensii la care se face referire in petitii, se constati ci in trimestrul
| al anului 2019 au fost nregistrate 278 petitii (87,42%) privind Pilonul 11, in timp ce petitiile transmise
de catre participantii care au aderat la un fond de pensii facultative (Pilonul 111) reprezinta 1,26% din
total.

Pag. 8/17



Tabel nr. 1.12. Tipul fondului de pensii la care fac referire petitiile inregistrate la ASF in trimestrul I al anului 2019 pentru piata pensiilor private.

Numar petitii unice ~ Ponderea numarului petitiilor inregistrate

Nr. crt. Tipul fondului de pensii nregistrate in Trim. pe un fond de pensii in numarul total de
12019 petitii analizate in Trim. I 2019 (%)
1 Fond pensii administrate privat - Pilon |1 278 87,42%
Fond pensii facultative - Pilon 111 4 1,26%
Petitii care nu vizeaza niciun fond de pensii 36 11,32%
Total 318 100,00%

Modalitatea de finalizare a petitiilor

Din totalul petitiilor analizate in mod unic, un numar de 315 petitii au fost finalizate in favoarea
petentilor, respectiv s-au putut determina solutii favorabile, intemeiate legal. Pentru acestea, ASF a avut
temei cadrul normativ corespunzator rezolvarii solicitarilor petentilor, realizand demersurile legale in
acest sens. Un numar de 3 petitii au fost constatate ca neintemeiat formulate.

1.3. Piata de capital

In trimestrul I al anului 2019, pentru piata instrumentelor si investitiilor financiare s-a primit in total un
numar de 43 petitii:

e au fost solutionate in mod unic pe petent un numar de 25 petitii;

e 18 petitii au fost clasate sau conexate, in conformitate cu prevederile OG nr. 27/2002 si procedurile
interne ASF.

Tabel nr. 1.13. Numdrul total al petitiilor inregistrate la ASF pentru piata instrumentelor i investitiilor financiare in trimestrul I al anului 2019, cu

evidentierea acestora pe categorii de petitii

Ponderea numarului petitiilor

NI crt Catecorii de petitii Numarul total al petitiilor inregistrate pe o anumitd categorie
b & pets inregistrate in Trim. | 2019 in numarul total al petitiilor
nregistrate in Trim. 1 2019 (%)
1 Petitii analizate Tn mod unic pe petent 25 58,14%
2 Petitii clasate conform OG 27/2002 si procedurilor 18 41,86%
interne
Total Petitii 43 100,00%

Din punct de vedere al provenientei petitiilor inregistrate la ASF in trimestrul I al anului 2019 pentru
piata instrumentelor si investitiilor financiare, se constatd ca 86,05% dintre acestea au fost transmise de
catre petenti, 2,33% au fost transmise de Administratia Prezidentiala, Parlamentul Romaniei si Guvernul
Romaniei, 11,63% prin alte entitati.
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Tabel nr. 1.14. Repartizarea numarului de petitii inregistrate pe piata instrumentelor si investitiilor financiare, in trimestrul I al anului 2019, in functie de
provenienta petitiilor
Ponderea numarului petitiilor transmise de o

Nr.  Provenienta petitiilor inregistrate la ASF in Piata instrumentelor si  anumita entitate in numarul total al petitiilor
crt.  trimestrul I al anului 2019 investitiilor financiare  inregistrate pe piata instrumentelor si
investitiilor financiare (%)

1 Petitii transmise de petenti in nume propriu 37 86,04%
Prin Administratia Prezidentiala, Parlamentul 1 2,33%
Roméniei si Guvernul Romaniei

3 Altele 5 11,63%
Total 43 100,00%

Repartitia petitiilor pe tipuri de entitati reclamate arata ca 20,93% dintre petitiile unice din trimestrul
I al anului 2019 au fost inregistrate pentru emitenti, 18,60% fiind inregistrate pentru societati de servicii
de investitii financiare.

Tabel nr. 1.15. Numarul total al petitiilor inregistrate la ASF in trimestrul I al anului 2019, cu evidentierea acestora pe tipurile de entitati reclamate

Ponderea numirului petitiilor in
Numdr petitii inregistrate in ~ functie de Entitatea reclamata in

Nr.crt. Tipuri de Entitati Trim. 1 2019 numirul total al petitiilor in Trim. |
2019 (%)
1 Emitenti 9 20,93%
2 Societate de servicii de investitii financiare 8 18,60%
3 Servicii Entitati neautorizate 7 16,28%
4 Altele 19 44,19%
Total 43 100,00%

In ceea ce priveste tipurile de operatiuni reclamate de citre petenti in trimestrul I al anului 2019, s-a
constatat cd cele mai multe petitii, respectiv 11,63% dintre acestea, au vizat solicitarea verificarii
conduitei SSIF/firmelor de investitii, respectiv efectuarea tranzactiilor pe piata Forex, a serviciilor
prestate de entititi neautorizate. Incadrarea petitiilor primite pe “Tipuri de operatiuni” este prezentata in
tabelul de mai jos.

Tabel nr. 1.16. Numarul total al petitiilor inregistrate la ASF in trimestrul I al anului 2019 pentru piata instrumentelor si investitiilor, cu evidentierea
acestora pe tipurile de operatiuni reclamate

Ponderea numarului petitiilor
Numar petitii inregistrate  functie de Tipul Operatiunii in

N ert Tipuri de Operatiuni in Trim. 1 2019 numirul total al petitiilor in
Trim. |1 2019 (%)

1 Conduita SSIF / firme de investitii 5 11,63%

2 Convocare si desfasurare AGA 2 4,65%

3 Respectare drepturi actionari 3 6,98%

4 Verificare detineri actiuni/plata dividend 3 6,98%

5 Activitati Societati administrare investitii / Fonduri de 7 16,28%
investitii

6 Forex, servicii prestate de entitati neautorizate 5 11,63%
Diverse (inclusiv propuneri) 18 41,86%
Total 43 100,00%

Modalitatea de finalizare a petitiilor instrumentate

Din totalul petitiilor analizate in mod unic, un numar de 22 petitii (88%) au fost finalizate in favoarea
petentilor, respectiv s-au putut determina solutii favorabile, intemeiate legal.
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2. Indicatorilor specifici activitatii de protectie a consumatorilor calculati pentru piata asigurarilor —

reasigurarilor pentru anul 2018

nebancare si pentru dezvoltarea principiilor si practicilor europene!, este necesari o evaluare corecti a
informatiilor rezultate din activitatea de solutionare a petitiilor, deoarece valorile absolute nu sunt
relevante decat comparate, pentru indicare relativa a unei situatii sau tendinte.

Acest obiectiv se realizeaza si pe baza numadrului petitiilor inregistrate la ASF, prin calcularea a trei
indicatori specifici care permit analizarea pozitiei fiecarei entitati supravegheate si/sau reglementate de
catre ASF in raport cu nivelul pietei, si anume:

a) Indicatorul numar petitii/numar contracte - Ip/contracte
b) Indicatorul numar petitii/numar daune avizate - Ip/daune
c) Indicatorul numar petitii solutionate favorabil/numar daune avizate — Ipf/daune

Analiza indicatorilor specifici activitatii de protectic a consumatorilor pentru piata asigurarilor—
reasigurarilor a fost efectuata pentru primele opt societati de asigurare care au inregistrat cele mai multe
petitii la ASF, luand in calcul datele statistice din evidentele Autoritatii in ceea ce priveste petitiile
societatilor de asigurare, precum si informatiile transmise ASF de catre asiguratori, prin raportarile
trimestriale, In ceea ce priveste numarul daunelor avizate si al contractelor in vigoare la data de
31.12.2018. Astfel, au fost luate in calcul 7.415 petitii unice analizate si solutionate de ASF, petitii
transmise doar pentru societatile de asigurare din Romania autorizate de ASF.

a) Analiza valorilor Indicatorului numir petitii/numar contracte (1p/c) aratd urmatoarele:
e Societati de asigurare cu un grad de conformare bun - valori ale indicatorului mai mici sau egale
cu nivelul de referinta al pietei, de 100%:

— 4 societati;

e Societati de asigurare cu un grad de conformare mediu — valori intre 101% si 200%:
— 3 societati;

e Societati de asigurare cu un grad de conformare redus — valori peste 200%:
— 0 societate.

b) Analiza valorilor Indicatorului numar petitii/numir daune avizate (Ip/d) aratd urmatoarele:
e Societati de asigurare cu un grad de conformare bun - valori ale indicatorului mai mici sau egale
cu nivelul de referinta al pietei, de 100%:

— 5 societati;

e Societati de asigurare cu un grad de conformare mediu — valori intre 101% si 200%:
— nu se Incadreaza nicio societate;

e Societati de asigurare cu un grad de conformare redus — valori peste 200%:
— 3 societati.

L conceptul Business Conduct — in relatia cu consumatorii (in care se urmareste dreptul la informare impartiala si corecta; dreptul de optiune, bazata pe

recomandari obiective si de calitate; dreptul de negociere)
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c) Analiza valorilor Indicatorului numér petitii solutionate favorabil/numir daune (Ipf/d) arata
urmatoarele:
e Societati de asigurare cu un grad de conformare bun - valori ale indicatorului mai mici sau egale
cu nivelul de referinta al pietei, de 100%:
— 5 societati;
e Societati de asigurare cu un grad de conformare mediu — valori intre 101% si 200%:
— nu se incadreaza nicio societate;
e Societati de asigurare cu un grad de conformare redus — valori peste 200%:
— 3 societati.
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3. Analiza perioadei de plata si solutionare a dosarelor de dauna avizate la asiguratori in baza

contractelor de asigurare obligatorie RCA in trimestrul IV 2018

Tn conformitate cu prevederile Normei nr. 18/2017 privind procedura de solufionare a petitiilor
referitoare la activitatea societdtilor de asigurare si reasigurare si brokerilor de asigurare, stipulate la
articolul 5 alin. (11) lit. ¢), societatile de asigurare au obligatia de a transmite la ASF trimestrial, in format
electronic, situatia privind dosarele de daund deschise in baza contractelor RCA (aferente activitatii din
Romania).

3.1. Aspecte generale privind piata asigurarilor obligatorii RCA

Potrivit legislatiei in vigoare, asiguratorii RCA au obligatia de a despagubi partea prejudiciatd pentru
prejudiciile suferite in urma accidentelor produse prin intermediul vehiculelor asigurate printr-un
contract de asigurare obligatorie auto RCA, potrivit pretentiilor formulate in cererea de despagubire,
dovedite prin orice mijloc de proba.

Fara a se depasi limitele de despagubire prevazute in contractul de asigurare RCA, in conditiile in care
evenimentul asigurat s-a produs in perioada de valabilitate a contractului de asigurare RCA, asiguratorii
RCA acorda despagubiri in forma baneasca pentru:

a) vatamadri corporale sau deces, inclusiv pentru prejudicii fara caracter patrimonial;
b) pagube materiale;

C) pagube reprezentand consecinta lipsei de folosinta a vehiculului avariat;

d) cheltuieli de judecata efectuate de catre persoana pagubita

Pentru trimestrul IV al anului 2018, analiza la nivel de piatda a modului de respectare a termenelor
prevazute de legislatia specifica asigurarii obligatorii RCA pentru plata despagubirilor si pentru
solutionarea dosarelor avizate a fost efectuatd pe baza situatiilor dosarelor de dauna deschise in baza
contractelor RCA in perioada analizatd si care indeplinesc conditiile de acordare a despagubirii,
transmise de societatile de asigurare autorizate sa practice acest tip de asigurare.

La realizarea acestei analize s-a tinut cont de modificarile legislative intervenite in domeniul asigurarilor
obligatorii RCA, respectiv de termenele impuse de actele normative aplicabile contractelor in baza cérora
au fost avizate dosarele de dauna.

3.2. Situatia dosarelor de daunid RCA avizate la societitile de asigurare

Tn trimestrul 1V al anului 2018 au fost avizate 92.255 dosare de dauni la asiguritorii autorizati sa
practice asigurarea obligatorie auto RCA. La nivelul pietei asigurarilor RCA, ponderea numarului de
dosare de dauna avizate In numarul total al contractelor aflate in vigoare la sfarsitul perioadei este de
1,55%;

Din punct de vedere al obiectului pretentiilor de despagubire formulate in cele 92.255 dosare de
dauna RCA avizate in trimestrul IV al anului 2018, se constatd cd un numar de 81.866 dosare (88,74%)
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au fost avizate pentru pagube materiale, 3.179 dosare (3,45%) pentru vatamari corporale/decese, iar
7.210 dosare (7,82%) reprezinta dosare de regres.

Raportat la modalitatea de finalizare a dosarelor de dauna RCA avizate in trimestrul IV al anului 2018
se pot evidentia urmatoarele:

» Din punct de vedere al solutiilor stabilite de asiguritori in dosarele de daunia RCA avizate in
perioada analizatd, la data transmiterii raportarilor catre ASF, situatia se prezintd astfel:
- 60,58% din total piatda RCA (55.892 dosare) sunt dosare de dauna RCA platite de catre
societatile de asigurare pana la data raportarilor;
- 38,51% din total piata RCA (35.527dosare) sunt dosare nefinalizate la data raportarilor;
- 0,91%din total piata RCA (836 dosare) sunt dosare respinse de la plata.
» Din punct de vedere al modalititii de solutionare a dosarelor de daund RCA avizate in
trimestrul IV al anului 2018, situatia este prezentata detaliat in tabelul de mai jos:

Tabel nr. 3.1. Distributia pe societati de asigurare a numarului dosarelor de dauna RCA avizate in trimestrul 1V al anului 2018 functie de modalitatea de
solutionare a acestora

a 1 a - - .
AN s dloRtie dle gt Numar dosare de dauna nefinalizate

Numsr platite
total Numar
dosare de . . 5 total
N, Societatea de dauna Numar WNiuwsie Numar 5 Numir Numar dosare  gosare de
ort. asigurare RCA total dosare de dosare ~ Numar total dosare de _ de dauna —
sz it dosare daund cu de dosare de daund aflate incomplete la RCA
Trim. v de daund plati dauna dauna RCA in Instanta/ data respinse
2018 RCA inteerals % plata  nefinalizate Contestare transmiterii
platite & partiala raportarilor
Total 92.255 55.892 53.194 2.698 35.527 763 34.764 836
Ponderea
numarului
dosarelor de
daund finalizate
ntr-un anumit 100,00%  95,17% 4,83% 100,00% 2,15% 97,85%

mod in numarul
total al dosarelor
de dauna avizate
la societate (%)

» Din punct de vedere al obiectului pretentiilor de despagubire formulate in dosarele platite in
trimestrul IV al anului 2018, se constata ca un numar de 49.642 dosare (88,82%) au fost avizate
pentru pagube materiale, 983 dosare (1,76%) au fost avizate pentru vatdmari corporale/decese, iar
5.264 dosare (9,42%) au fost dosare de regres.

Din punct de vedere al statutului juridic al persoanelor prejudiciate in dosarele de daund RCA
avizate Tn trimestrul 1V al anului 2018, se constata ca 72,83% dintre dosare au fost avizate de citre
persoane fizice, iar 27,17% au fost avizate de citre persoane juridice.
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Tabel nr. 3.2. Situatia comparativa a numarului dosarelor de dauna RCA avizate in trimestrul IV al anului 2018 in functie de statutul juridic al
persoanelor prejudiciate fata de trimestrul 11l al anului 2018

Ponderea numarului Ponderea numarului
Numsr dosare dosarelor de dauna Numir dosare dosarelor de dauna
Numir total 9 RCA avizate de - RCA avizate de
de dauna A de dauna RCA I
. dosare de - persoane fizice din . persoane juridice
Perioada - RCA avizate - avizate de : 2
dauna RCA de persoane numarul total al ersoane din numarul total al
avizate ?iZT dosarelor de dauna pu“m dosarelor de dauna
- RCA avizate in junidice RCA avizate in
perioada (%) perioada (%)
Trimestrul IV al anului 2018 92.255 67.189 72,83% 25.066 27,17%

3.3. Situatia volumului despigubirilor achitate/neachitate in trimestrul IV al anului 2018

Au fost achitate valori de despagubire in suma totala de 281.631.047 lei, din care 230.594.645 lei
(81,88% din total) pentru pagube materiale, 13.610.213 lei (4,83% din total) pentru vatamari corporale
si deces si 37.426.188 lei (13,29% din total) pentru dosare de regres.

Tabel nr. 3.3. Situatia despagubirilor achitate in trimestrul IV al anului 2018 de catre societatile de asigurare pana la data transmiterii raportarilor catre
ASF, cu evidentierea obiectului despagubirii solicitate

Numar Valoarea totala - < Véloar?e}
total a Numar Valoar.ee'l Numar despagub{rllor Valoarfee}
dosarede  despagubirilor dosare de despagubirilor dosare platite in Numar despagubirilor
) daund - dauna RCA platite in platite dosare de dosare platite in
Indicator RCA dosarele de platite dosare de pentru daund RCA platite dosare de
plitite in dauni RCA in pentru dauna RCA vatamari pentru pentru dauna RCA
THM. IV Trim. IV 2018 pagube pentru pagube  corporale / vatamari regres pentru regres
20i8 .(Iei) materiale materiale (lei) deces corporale / (lei)
deces (lei)
:J’ii't(;r;gi"e 55.889 281.631.047 49.642 230.594.645 983 13.610.213 5.264 37.426.188
Ponderea
numarului
dosarelor de
daund RCA
platite pentru un
:’:gpn;glj[i:ftljl 100,00% 88,82% 1,76% 9,42%
numdrul total al
dosarelor de
daund RCA
platite in Trim. IV
2018
Ponderea valorii
despagubirilor
platite in
dosarele de
dauna RCA
pentru un anumit
obiect al 100,00% 81,88% 4,83% 13,29%

despagubirii in
valoarea rotald a
despagubirilor
platite in
dosarele de
daund RCA in
Trim. 1V 2018

3.4. Situatia numairului dosarelor de dauna nefinalizate (neachitate)

Pag. 15/17



s
o8
% SUPRAVEGH™

La data transmiterii raportarilor catre ASF un numar de 35.527 dosare de dauna nu erau finalizate,
valorile despigubirilor ofertate de catre asiguritori ridicandu-se la suma totala de 62.644.224 lei, din
care 53.469.323 lei (85,35%) in dosare de dauna avizate pentru pagube materiale; 9.143.359 lei (14,60%)
in dosare de dauna avizate pentru vatamari corporale si deces, 31.543 lei (0,05%) in dosare de dauna de
regres.

Tabel nr. 3.4. Situatia despagubirilor ofertate de catre asiguratori in dosarele de dauna RCA nefinalizate in trimestrul 1V al anului 2018 pana la data
transmiterii raportarilor catre ASF functie de obiectul despagubirii solicitate

Valoarea
Numar totald a Valoarea Numir Valoarea
total dosare  despagubirilor Numar O despagubirilor < Valoarea
de dauna platite pentru dosare de CA bn;llor dosezre L3 ofertate in Numar despagubirilor
RCA dosarele de dauna RCA ofertate in daqna RCA dosare de Cloazlie dls ofertate in
nefinalizate daunda RCA nefinalizate dosare de nefinalizate, daund RCA denbiel NCA dosare de
Ingiigzion in Trim. IV nefinalizate Tn avizate ’ dal}né RCA avizate nefinalizate nefin_a lizate, dauna RCA
2018 péna Trim. 1V 2018 pentru ar\]/ei);clalrlglgl)ze;ar:te;u ng;rg;ri avizate pentr’u ":)\Qrfgtue nefinalizate,
vt wanamitoni morigle | P2OWbe - coporale/ - SR regres AN
o <. materiale (lei) deces -
raportarilor raportarilor deces (lei)
(lei)
;"Ct:' piata 35.527 62.644.224 31.593 53.469.323 2.075 9.143.359 1.859 31.543
Ponderea
numarului
dosarelor de
dauna RCA
nefinalizate
pentru un anumit
obiect al 100,00% 88,93% 5,84% 5,23%
despagubirii in
numarul total al
dosarelor de
dauna RCA
nefinalizate Tn
Trim. 1V 2018
Ponderea valorii
despagubirilor
ofertate in
dosarele de
daunda RCA
nefinalizate
pentru un anumit
obiect al 100,00% 85,35% 14,60% 0,05%

despagubirii in
valoarea totald a
despagubirilor
ofertate n
dosarele de
daund RCA
nefinalizate in
Trim. IV 2018

3.5. Analiza indicatorilor

Au fost analizati cei doi indicatori care evidentiaza modul de Indeplinire a obligatiilor legale ce revin
asiguratorilor autorizati pentru asigurarea obligatorie RCA in activitatea de instrumentare si lichidare a
dosarelor de dauna, referitoare la perioada de plata a despagubirilor cétre persoanele prejudiciate si durata
de solutionare a dosarelor de dauna RCA:

% durata medie de plata a dosarelor de daunia RCA
++ durata medie de solutionare a dosarelor de daunia RCA
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Pentru analiza s-au luat in calcul 49.642 dosare de dauna care au indeplinit conditiile de acordare a
despagubirii solicitate pentru pagube materiale in trimestrul IV al anului 2018.

Durata medie de plata a dosarelor de daund

La nivelul pietei RCA, din analiza dosarelor de daund care au indeplinit conditiile de acordare a
despagubirii solicitate pentru pagube materiale in trimestrul 1V al anului 2018, rezulta urmatoarele:

- durata medie de plata a dosarelor de dauna in trimestrul IV al anului 2018 este de 10,23
zile/dosar;

- cea mai mare durata medie de plata a dosarelor de dauna, respectiv 20,11 zile/dosar;

- cea mai mica durata medie de plata a dosarelor de dauna, respectiv de 2,23 zile/dosar.

Durata medie de solutionare a dosarelor de daunda platite

La nivelul pietei RCA, din analiza numarului dosarelor de dauna RCA care au indeplinit conditiile de
acordare a despagubirii solicitate pentru pagube materiale in trimestrul 1V al anului 2018, rezulta
urmatoarele:

- au fost analizate 49.642 dosare de dauna RCA;
- durata medie de solutionare a dosarelor de dauna este de 35,62 zile/dosar;

- 96,15% dintre dosarele platite (47.732 dosare) au fost solutionate intr-un termen mai mic sau
egal cu 3 luni;

- 3,85% dintre dosarele platite (1.910 dosare) au fost solutionate intr-un termen mai mare de
trei luni.
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