Autoritatea de Supraveghere Financiara

Analiza petitiilor si informairilor de neconformitate
Tnregistrate la A.S.F. in semestrul I al anului 2021

Activitatea de solutionare a petitiilor se desfagoara in cadrul A.S.F. potrivit prevederilor
Ordonantei Guvernului nr. 27/2002 privind reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor,
aprobata cu modificari si completari prin Legea nr. 233/2002, cu modificarile ulterioare, cu
respectarea legislatiei incidente domeniilor de specialitate ale A.S.F. si ale prevederilor stabilite
n Regulamentul nr. 10/2016 privind organizarea si functionarea Autoritatii de Supraveghere
Financiara.

Aceastd activitate are ca obiective, pe langa solutionarea efectiva a aspectelor reclamate
de petenti, identificarea aspectelor neconforme, in scopul stabilirii mésurilor care se impun
pentru remedierea lor.

Totodata, in considerarea faptului ca dreptul de creantd 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 asigurarii
obligatorii de raspundere civila decurge din lege, au fost instituite mecanisme pentru a permite
si a incuraja raportarea informatiilor privind cazurile de nerespectare, potentiald sau efectiva, a
prevederilor legale.

Tncepand cu trimestrul 11 al anului 2020, D.R.P.P. a gestionat, in mod distinct fata de
petitii, informarile privind nerespectarea cadrului legal de catre asiguratori, transmise la A.S.F.
de catre cesionari sau imputerniciti ai acestora, in baza unor contracte de cesiune de creanta
incheiate cu persoanele prejudiciate in dosarele de daunad auto, acestea fiind incadrate ca
informari de neconformitate.

Pentru o evidentiere corecta si pentru comparatie cu perioada anterioara (Semestrul I al
anului 2020), in semestrul | al anului 2021 este prezentat cumulat numarul petitiilor si al
informarilor de neconformitate inregistrat in aceasta perioada.

1. Aspecte generale

Tn semestrul 1 al anului 2021, in cadrul Directiei Relatii cu Publicul si Petitii s-a
inregistrat un numar total de 33.221 petitii si informari de neconformitate, in crestere cu 51,97%
fata de numarul total inregistrat in semestrul | al anului 2020, repartizate astfel:

- 96,86% petitii si informari de neconformitate pentru piata asigurarilor-reasigurarilor;

- 2,40% petitii pentru piata pensiilor private;

- 0,29% petitii pentru piata instrumentelor si investitiilor financiare;

- 0,45% solicitari diverse care nu vizeaza aspecte aferente domeniului de activitate al

Autoritatii de Supraveghere Financiara (excedeazd competenta A.S.F.).
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Situatia numarului total de petitii si informari de neconformitate inregistrat in semestrul
I al anului 2021, comparativ cu semestrul | al anului 2020 este prezentatd in tabelul nr. 1 si
graficul nr. 1.

Tabel nr. 1: Numarul total al petitiilor si informarilor de neconformitate Inregistrat la A.S.F. in semestrul | al
anului 2021, comparativ cu numdrul inregistrat in semestrul | al anului 2020, cu evidentierea acestora pe fiecare
dintre pietele supravegheate de A.S.F.

nunF:QSI?leuriez) tal Ponderea Cresterea /
al petitiilor si numaéirului total Scaderea
Numirul total | 2 PEHLOrs Numirul total al petitiilor si numadrului
. . | informarilor de o e . . S e
al petitiilor si - al petitiilor si informarilor de total al
’ neconformitate ’ ; -
Nr Piata informarilor inregistrat informarilor neconformitate petitiilor si
i ’ < de g . de inregistrat pentru | informarilor
Crt. supravegheata . pentru piata . .
neconformitate supravesheati neconformitate piata de
Tnregistrat in iﬂ numgﬁrul Tnregistrat in supravegheati in | neconformitate
Sem. 1 2020 - ; Sem. | 2021 numiirul total in Sem. 12021
total Tnregistrat - . - .
in Sem. 1 2020 inregistrat I(I)’I fata de ng. 1
(%) Sem. 1 2021 (%) 2020 (%)
1 | Piata asigurdrilor 21.243 97,18% 32.179 96,86% 51,48%
- rea51gurar110r
o | Piata 473 2,16% 798 2,40% 68,71%
pensiilor private
Piata
g | instrumentelor si 78 0,36% 96 0,29% 23,08%
investitiilor
financiare
4 Solicitari diverse 66 0,30% 148 0,45% 124,24%
Total 21.860 100,00% 33.221 100,00% 51,97%

Numarul total al petitiilor si informarilor de neconformitate inregistrat in semestrul | al
anului 2021 este compus din: 28.022 petitii, 5.199 informari de neconformitate.

Grafic nr. 1: Numarul total al petitiilor si informarilor de neconformitate inregistrat la A.S.F. Tn semestrul | anului
2021, comparativ cu numdrul total inregistrat in semestrul | al anului 2020, cu evidentierea acestora pe fiecare
dintre pietele supravegheate de A.S.F.
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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, 54% au fost petitii primite
pe portal extern, 4% dintre petitii s-au primit direct la sediul A.S.F., iar 5% s-au primit prin
posta si fax, asa cum este prezentat in graficul nr. 2 de mai jos:
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Grafic nr. 2: Canale de primire la A.S.F. a petitiilor si informarilor de neconformitate in semestrul I al anului 2021
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Tn semestrul | al anului 2021, 60,42% din numirul total al petitiilor si informarilor de
neconformitate au fost transmise de catre persoane fizice, iar 39,58% 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. 2 de mai jos:

Tabel nr. 2: Repartizarea pe pietele de activitate supravegheate de A.S.F. a numarului total al petitiilor si

informarilor de neconformitate inregistrat in semestrul | al anului 2021, in functie de calitatea persoanei
reclamante

Numarul total al *Numarul N srul petitiil
petitiilor si petitiilor si Ngmaru vp.etlgu or
. o . o si informarilor de
Nr. Piata supravegheati informérilor de informarilor de neconformitate
crt. ’ neconformitate neconformitate .
nregistrat n transmis de transm_l s dg
Sem. | 2021 persoane fizice persoane juridice

1 | Piata asigurarilor - reasigurdrilor 32.179 19.057 13.122
Ponderea numarului petitiilor si informarilor de

nﬁeconfotmitate trnﬁmsmi'se de un anum-it tip df: pefs'oana“ 100,00% 59,22% 40,78%
in numarul total inregistrat pentru piata asigurarilor -
reasigurarilor (%)

2 | Piata pensiilor private 798 789 9
Ponderea numarului petitiilor transmise de un anumit

tip de persoand in numarul total inregistrat pentru 100,00% 98,87% 1,13%
piata pensiilor private (%)

3 | Piata instrumentelor si investitiilor financiare 96 92 4
Ponderea numarului petitiilor transmise de un anumit

tip de persoand in numarul total inregistrat pentru 100,00% 95,83% 4,17%
piata instrumentelor si investitiilor financiare (%)

4 | Solicitari diverse 148 133 15
Ponderea numdrului solicitarilor diverse transmise de

un anumit tip de persoand in numarul total de solicitdri 100,00% 89,86% 10,14%
diverse nregistrat (%)

Total Petitii si informiri de neconformitate 33.221 20.071 13.150
Ponderea numdrului petitiilor si informarilor de

neconformitate transmise de un anumit tip de persoand 100,00% 60,42% 39,58%
in numarul total inregistrat la A.S.F. in Sem. 1 2021 (%)

*Facem precizarea cd cifrele prezentate sunt prelucrate manual, intrucdt exista petenti/cesionari care la crearea
contului Tn portalul extern s-au declarat ca fiind persoane fizice desi au calitate de persoane juridice.
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Provenienta petitiilor si informarilor de neconformitate inregistrate la A.S.F.

Repartitia petitiilor si informarilor de neconformitate inregistrate in semestrul I al anului
2021, in functie de provenienta acestora este prezentata in tabelul nr. 3 de mai jos:

Tabel nr. 3: Repartizarea petitiilor si informarilor de neconformitate inregistrate Th semestrul I al anului 2021, Tn
functie de provenienta acestora

- < Ponderea numarului petitiilor si
Numar . . .
informarilor de neconformitate
Nr. . T, s . total . L
ort Provenienta petitiilor si informarilor de neconformitate inreaistrat in transmis de o anumitd entitate in
' Semg 1 2021 numdrul total Tnregistrat in
' Sem. 12021 (%)
1 | Petitii transmise de petenti in nume propriu 18.341 55,21%
Petitii si informari de neconformitate transmise prin
2 | imputerniciti ai persoanelor prejudiciate, mandatari, cesionari, 14.255 42,91%
cabinete de avocaturd, unitati service
Petitii transmise prin Autoritatea Nationald pentru Protectia
3 | Consumatorilor, alte asociatii si fundatii pentru protectia 469 1,41%
consumatorilor
4 Petitii transmlse prin brokeri de _asigurare, autoritati de 29 0,08%
supraveghere din Uniunea Europeand
5 Pet1;1A1 transmise prin AdmAm{st.rapa Prezidentiald, Parlamentul 55 0.17%
Romaéniei, Guvernul Romaniei
6 | Altele 72 0,22%
Total 33.221 100,00%

*Facem precizarea cd cifrele prezentate sunt prelucrate manual, intrucdt exista petenti/cesionari care la crearea
contului in portalul extern s-au declarat ca fiind persoane fizice desi au calitate de persoane juridice.

Din punct de vedere al provenientei petitiillor si informarilor de neconformitate

inregistrate la A.S.F. in semestrul I al anului 2021, se evidentiaza urmatoarele tipuri de petenti:

e petenti (persoane fizice sau juridice), care au transmis petitii Tn nume propriu:
55,21%;

e imputerniciti/cabinete de avocatura, unitdti service, care au transmis petitii si
informari de neconformitate in baza contractelor de mandat, cesiune de creanta si
imputerniciri acordate de catre persoanele prejudiciate: 42,91%;

e alte entitati: 1,88%.

Gestionarea i solutionarea petitiilor si informarilor de neconformitate

Petitiile si informarilor de neconformitate Tnregistrate la A.S.F. in semestrul | al anului
2021 au fost gestionate si solutionate astfel:

» 27.237 petitii si informari de neconformitate (81,99%) au fost analizate si solutionate
de catre Serviciul Petitii, acestea fiind complexe, necesitand instrumentare;

» 5.984 petitii simple (solicitdri de informatii, redirectionari) si informari de
neconformitate (18,01%), care nu au necesitat instrumentare, au fost solutionate de
catre Serviciul Relatii cu Publicul.

Repartizarea pe servicii n cadrul D.R.P.P. a petitiilor si informarilor de neconformitate

Tnregistrate la A.S.F. n semestrul I al anului 2021, in functie de complexitatea acestora, este
prezentata comparativ cu semestrul I al anului 2020, in tabelul nr. 4 de mai jos:
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Tabel nr. 4: Repartizarea pe serviciile din cadrul D.R.P.P. a petitiilor si informdrilor de neconformitate
inregistrate in semestrul | al anului 2021, comparativ cu semestrul I al anului 2020

Numarul total al petitiilor si informarilor
de neconformitate Tnregistrat la A.S.F. in

Numarul total al petitiilor si informarilor de
neconformitate inregistrat la A.S.F. In

Sem. 1 2020 Sem. | 2021
Denumirea ——
Nl; serviciului |\ arul petififlor | Fonderea numdrului | Numdrul petifilor si el;ﬁﬁ‘fffes? irilufr(?r?;gililllor
ert- 1 din cadrul re artli)zaté petitiilor repartizate informarilor de P de neconformitate
DR.P.P. seeriJciqui din serviciului in numarul neconformitate repartizate serviciului Tn
cadrul D.R.PP total Tnregistrat la repartizate serviciului o F;nérul total inregistrat
R AS.F. (%) din cadrul D.R.P.P. u BASE (%)g
1 | Sewvicidl 17515 80,12% 27.237 81,99%
Petitii
Serviciul
2 Relatii cu 4.345 19,88% 5.984 18,01%
Publicul
TOTAL 21.860 100,00% 33.221 100,00%

Petitii si informdri de neconformitate inregistrate pentru pietele supravegheate

Tn semestrul 1 al anului 2021 s-au Tnregistrat:
v' 33.073 petitii si informari de neconformitate pentru pietele supravegheate, in crestere
cu 51,75% fata de semestrul I al anului 2020, crestere cu 226,29% fata de semestrul

I al anului 2019, respectiv crestere cu 510,20% fata de semestrul I al anului 2018;

v’ 148 solicitari diverse, care nu au vizat aspecte aferente domeniului de activitate al

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

Analiza in dinamicd a numadrului total al petitiilor si informarilor de neconformitate
inregistrat la A.S.F. in perioada 01.01.2018 + 30.06.2021 pentru pietele supravegheate
evidentiaza faptul ca, trendul a fost permanent crescator cu exceptia semestrului Il al anului
2020, cand s-a inregistrat o usoard scidere a acestuia fatd de semestrul I al anului 2020. Tn
semestrul | al anului 2021, numarul total al petitiilor si informarilor de neconformitate a

inregistrat o crestere cu 59,29% fatd de semestrul II al anului 2020.

Evolutia numarului total al petitiilor si informarilor de neconformitate inregistrat la

A.S.F.In perioada 01.01.2018 + 30.06.2021 este prezentata in tabelul nr. 5 si graficul nr. 3.

Tabel nr. 5: Evolutia numarului total al petitiilor si informarilor de neconformitate inregistrat la A.S.F. in

perioada 2018 — Sem. I 2021 pentru pietele supravegheate

Nr. Perioadi Numir tot_al peEitii sn informari de Cregtere / Scddere fati de

crt. neconformitate inregistrat la A.S.F. anul precedent (%)
1 Sem. 1 2018 5.420 -
2 Sem. 11 2018 6.450 19,00%
3 Sem. 1 2019 10.136 57,15%
4 Sem. 11 2019 16.786 65,61%
5 Sem. | 2020 21.794 29,83%
6 Sem. 11 2020 20.763 -4,73%
7 Sem. 1 2021 33.073 59,29%
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Grafic nr. 3: Evolutia numarului total al petitiilor si informarilor de neconformitate inregistrat la A.S.F. in
perioada 2018 — Sem. I 2021 pentru pietele supravegheate
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Cele 33.073 de petitii si informari de neconformitate inregistrate pentru pietele
supravegheate de A.S.F. au fost gestionate astfel:
» 27.423 petitii si informari de neconformitate au fost analizate in mod unic (23.543
petitii si 3.880 informari de neconformitate);
» 5.650 petitii si informari de neconformitate au fost conexate sau clasate (4.331 petitii
si 1.319 informari de neconformitate).

Tabel nr. 6: Gestionarea petitiilor si informarilor de neconformitate inregistrate in semestrul | al anului 2021, in
functie de pietele supravegheate

Numir total petitii si informairi de neconformitate,
.. ipes <. repartizat pe piata supravegheati
Nr. Categorii de petitii/informari de : o PP
ort. neconformitate ) Pli?‘til. Pla_t,_:a Plang }nstru.naentelor Total
asigurarilor- pensiilor si investitiilor
reasigurérilor private financiare
1 | Petitii inregistrate in mod unic pe petent 22.711 762 70 | 23.543
2 Petitii copexgte/clasate conform O.G. 27/2002 si 4.269 36 26 4331
procedurilor interne ale A.S.F.
3 {Jr;fi‘(():rmarl de neconformitate inregistrate in mod 3.880 0 0 3.880
4 | Informari de neconformitate conexate/ clasate 1319 0 0 1319
TOTAL 32.179 798 96 | 33.073

Grafic nr. 4: Gestionarea petitiilor si informdrilor de neconformitate inregistrate in semestrul | al anului 2021, in
functie de pietele supravegheate
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In ceea ce priveste modalitatea de solutionare a celor 27.423 petitii si informari de
neconformitate analizate in mod unic in semestrul | al anului 2021, rezulta ca 18.134 (66,13%)
au fost solutionate favorabil, iar 9.289 (33,87%) 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 Tn semestrul | al anului 2021, repartizate pe pietele supravegheate
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2. Piata asiguririlor — reasigurarilor

Tn semestrul | al anului 2021, pentru piata asigurarilor — reasigurarilor s-au primit
32.179 petitii si informari de neconformitate, Tn crestere cu 51,48% fatd de numarul petitiilor
nregistrat Tn semestrul I al anului 2020, care au fost gestionate astfel:

e 26.591 petitii si informari de neconformitate au fost inregistrate in mod unic (22.711
petitii si 3.880 informari de neconformitate), in crestere cu 46,84% fata de numarul
petitiilor inregistrat Tn semestrul | al anului 2020;

e 5588 petitii si informari de neconformitate au fost conexate sau clasate

(4.2609 petitii si 1.319 informari de neconformitate).

Tabel nr. 7 : Numarul total al petitiilor si informarilor de neconformitate inregistrat la A.S.F. in semestrul | al
anului 2021 pentru piata asigurarilor - reasigurarilor, comparativ cu semestrul | al anului 2020, cu evidentierea
acestora pe categorii de petitii si informari de neconformitate

< Ponderea Numiirul Ponderea
Numarul < . - . Cresterea /
numarului total al numarului z
total al — . epee . B . Scaderea
iy . petitiilor si petitiilor si petitiilor si . .
petitiilor si . < . < g e numadrului total
Categorii de petitii/ | informarilor informarilor de informaérilor informarilor de 1 petitiilor si
Nr. egoril Ce petitt o rlo neconformitate de neconformitate 3 penpiLor 3
crt L L et nregistrat pe o neconformi- nregistrat pe o SRR O
’ neconformitate neconformi- gistrat pe o gistrat pe o neconformitate
anumita categorie tate anumita categorie ~
tate N o 4 . n < in Sem. | 2021
inregistrat in in numarul total inregistrat in numarul total faga de Sem. |
Serr? 1 2020 nregistrat n Sem. | nregistrat in Sem. 2020 % )'
' Sem. | 2020 (%) 2021 12021 (%)
Petitii si informari de
1 | neconformitate 18.109 78.78% 26.591 82,63% 46,84%
analizate in mod unic
Petitii si informari de
2 | neconformitate 3.134 21.22% 5.588 17,37% 78,30%
conexate/clasate
Total 21.243 100.00% 32.179 100,00% 51,48%
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Analiza in dinamicd a numarului total al petitiilor si informarilor de neconformitate
inregistrat la A.S.F. in perioada 01.01.2018 + 30.06.2021 pentru piata asigurarilor-reasigurarilor
evidentiaza faptul ca trendul a fost permanent crescator, cu exceptia semestrului 11 al anului
2020, cand s-a inregistrat o usoard scadere a acestuia fatd de semestrul I al anului 2020. in
semestrul I al anului 2021, numarul total al petitiilor si informarilor de neconformitate inregistrat
pentru piata asigurarilor-reasigurarilor a crescut cu 58,51% fatd de semestrul II al anului 2020.

Raportat la numarul petitiilor si informarilor de neconformitate nregistrat in aceeasi
perioada a anilor trecuti, cresterea acestuia inregistratd in semestrul I al anului 2021 este de
51,48% fata de semestrul I al anului 2020, de 240,99% fata de semestrul I al anului 2019 si de
586,12% fata semestrul I al anului 2018.

Evolutia numarului total al petitiilor si informdrilor de neconformitate inregistrat la
A.S.F. In perioada 01.01.2018 + 30.06.2021 este prezentata in tabelul nr. 8 si graficul nr. 6.

Tabel nr. 8: Evolutia numdarului total al petitiilor si informarilor de neconformitate inregistrat la A.S.F. in
perioada Sem. | 2018 — Sem. 7 2021 pentru pietele supravegheate

NF. crt. Perioadi Numir totfal petigii s1 informari de Crestere / Scadere fata de
neconformitate inregistrat la A.S.F. anul precedent (%)
1 Sem. | 2018 4.690 -
2 Sem. 11 2018 5.859 24,93%
3 Sem. | 2019 9.437 61,07%
4 Sem. 11 2019 16.242 72,11%
5 Sem. 1 2020 21.243 30,79%
6 Sem. 11 2020 20.301 -4,43%
7 Sem. 1 2021 32.179 58,51%

Grafic nr. 6: Evolutia numarului total al petitiilor si informarilor de neconformitate inregistrat la A.S.F. n
perioada Sem. | 2018 — Sem. I 2021 pentru pietele supravegheate
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In functie de calitatea persoanei reclamante, se constatd ca 59,22% din numarul total al
petitiilor si informarilor de neconformitate au fost transmise de catre persoane fizice, iar 40,78%
au fost transmise de catre persoane juridice.
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Situatia repartizarii numarului de petitii si informari de neconformitate, in functie de
calitatea persoanei reclamante, pentru piata asigurarilor — reasigurarilor, este prezentata in
tabelul nr. 9.

Tabel nr. 9: Repartizarea numdrului total al petitiilor si informdarilor de neconformitate Tnregistrat in semestrul |
al anului 2021 pentru piata asigurarilor — reasigurarilor, in functie de calitatea persoanei reclamante

s = R s = 7R T
Numirul total al Numar eru';u sl Numar ru)e.tlpl sl
Nr petitiilor si informarilor 1nformar1.de mformarl_de
’ Piata supravegheati ; ’ - neconformitate neconformitate
crt. ’ de neconformitate . -
inregistrat in Sem. 1 2021 transmls_d_e transmis QE_persoane
' persoane fizice juridice
Piata asigurarilor -reasigurarilor 32.179 19.057 13.122
Ponderea numarului petitiilor si
1 informarilor de neconformitate
transmise de un anumit tip de persoand 100,00% 59,22% 40,78%
in numarul total inregistrat pentru piata
asigurarilor - reasigurarilor (%)

*Facem precizarea ca cifrele prezentate sunt prelucrate manual, intrucdt existd petenti/cesionari care la crearea
contului in portalul extern s-au declarat ca fiind persoane fizice desi au calitate de persoane juridice.

Din punct de vedere al provenientei petitiilor si informarilor de neconformitate
Tnregistrate la A.S.F. in semestrul | al anului 2021 pentru piata asigurarilor - reasigurarilor, se
constata ca 53,88% dintre acestea au fost transmise de catre petenti (persoane fizice sau juridice)
in nume propriu, iar 44,25% au fost transmise prin imputerniciti ai petentilor, cabinete de
avocaturd si / sau cesionari, inclusiv unitdti service care au transmis petitii in baza contractelor
de mandat, cesiune de creanta si Imputerniciri acordate de catre persoanele prejudiciate. Restul,
de 1,87%, a fost transmis de alte entitati.

Situatia numarului petitiilor si informarilor de neconformitate inregistrat in semestrul |
al anului 2021 pentru piata asigurarilor - reasigurarilor, in functie de provenienta, este prezentata
n tabelul nr. 10.

Tabel nr. 10: Provenienta petitiilor si informarilor de neconformitate nregistrate la A.S.F. pentru piata
asiguradrilor — reasigurarilor in semestrul | al anului 2021

*“Numérul total Ifonderfja_numérului peti;iilpr si
- - aq . al petitiilor si 1nforrpar110r de necgt}forrpltatei
NI, Prove_mentfl petl_tulor si informarilor de informz’irilor ’de transmlﬁe de o anurnltg eﬂntltat'e in
ort neconformitate inregistrate la A.S.F. pentru piata neconformitate ‘ numargl total al petlgulor. si
' asiguririlor — reasigurarilor in Sem. | 2021 fnregistrat in 1nfor.mér110r dg necor.lform%tate
Sem. 1 2021 inregistrat pe plag.a asigurarilor -
' reasigurarilor (%)
1 | Petitii transmise de petenti in nume propriu 17.338 53,88%
Petitii si informari de neconformitate transmise prin
2 | imputerniciti ai persoanelor prejudiciate, mandatari, 14.240 44,25%
cesionari, cabinete de avocaturd, unititi service
3 Petitii 'Eransmise prin .autoritégi, asociatii si fundatii pentru 466 1,45%
protectia consumatorilor
Petitii transmise prin intermediari, autoritati de
4 | supraveghere din Uniunea Europeana, Biroul 27 0,09%
Asiguratorilor de Autovehicule din Roménia (BAAR)
5 Petitii transmise p}'iI-I Administragia PreAzifie_ngialé, 43 0,13%
Parlamentul Romaniei, Guvernul Romaniei
6 | Altele 65 0,20%
Total 32.179 100,00%

*Facem precizarea cd cifrele prezentate sunt prelucrate manual, intrucdt existd petenti/cesionari care la crearea
contului Tn portalul extern s-au declarat ca fiind persoane fizice desi au calitate de persoane juridice.
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Din numarul total al petitiilor si informarilor de neconformitate inregistrat pentru piata
asigurarilor — reasigurarilor in semestrul I al anului 2021, 54 petenti/cesionari - persoane fizice
sau juridice au transmis fiecare la A.S.F. mai mult de 50 petitii si informari de neconformitate
in perioada analizatd, cumuland 32,38% din total (10.419). Facem precizarea ca petitiile si
informarile de neconformitate provenite de la cei 54 petenti/cesionari au la baza imputerniciri
sau contracte de mandat si/sau de cesiune de creantd incheiate de catre persoanele prejudiciate
cu firme de consultanta, unitati service auto si rent a car.

Analiza petitiilor si informarilor de neconformitate unice

Raportat la datele furnizate 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 cd cele 26.591 petitii si informari de neconformitate analizate si solutionate in mod unic
in semestrul | al anului 2021 reprezinta 3,05% din numarul total al dosarelor de dauna avizate
de catre asiguratori in semestrul I al anului 2021 si 0,16% din numarul contractelor de asigurare
n vigoare la data de 30.06.2021.

Nemultumirile exprimate de cdtre petenti/cesionari

Aspectul cel mai des reclamat in semestrul | al anului 2021 a fost neplata sau plata
partiald a valorii de despagubire/rascumparare, aspect regasit in 14.694 cazuri (55,25%), urmat
de nerespectarea prevederilor legislatiei in domeniu si a normelor A.S.F./conditiilor
contractuale, aspect regasit in 11.390 cazuri (42,83%).

Tabel nr. 11: Numarul petitiilor si informarilor de neconformitate analizat in mod unic In semestrul | al anului
2021, comparativ cu numarul inregistrat in sSemestrul | al anului 2020, cu evidentierea acestora pe speta reclamatd

= Ponderea « Ponderea
Numarul ¢ Numarul o .
oo . numarului o q numarului
petitiilor si o . petitiilor si o .
. < . petitiilor si . < . petitiilor si
informarilor . L informarilor . O
Speta reclamati de mformarllo_r de de mformarllo_r de
nr. (Obiectu{) etitiei/informarii de neconformi- G T neconformi- MEEE RTITEL:
Crt. petitieuit ’ analizate in mod " analizate in mod
neconformitate) tate analizate . . | tate analizate . e
a : unic pe 0 anumita A : unic pe 0 anumita
in mod unic N < in mod unic Sh <
in Sem. | speta in nl_.lmarul in Sem. I speta in nl_lmarul
2020' total Tnregistrat in 2021' total Tnregistrat in
Sem. 1 2020 (%) Sem. 1 2021 (%)
1 | Clauze abuzive 1 0,01% 1 0,01%
2 | Diverse (reclama negativa, propuneri) 11 0,06% 254 0,96%
Informatii referitoare la Sistemul N o
3 bonus-malus 70 0,39% 78 0,29%
4 Neplvata/p.lata vparglalava valorii de 346 1,91% 14.694 55.25%
despagubire/rdscumpdrare
5 | Restituire diferentd prima de asigurare 9 0,05% 21 0,08%
Nerespectarea prevederilor legislatiei
6 in domeniu si a normelor A.S.F./ 17.553 96,92% 11.390 42,83%
Conditiilor contractuale
7 Pol_lg_e de asigurare dublate, nule, false, 33 0,18% 60 0,23%
reziliate
8 Rvecalcul?re valoare despagubire/ 45 0.25% 01 0,34%
rascumparare
9 V_alorl necompletate pentru speta, la M 0,23% 2 0,01%
nivel de lucrare
TOTAL 18.109 100,00% 26.591 100,00%
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Structura petitiilor si informarilor de neconformitate in functie de clasa de asigurare

Tn semestrul | al anului 2021, cea mai mare pondere o detin petitiile si informarile de
neconformitate analizate Th mod unic inregistrate pe clasa asigurarilor generale, respectiv 26.520
petitii, reprezentand 99,73% din numarul total al acestora inregistrat la A.S.F. pentru piata
asigurdrilor — reasigurarilor:

v" ponderea importanta o detin petitiile si informarile de neconformitate nregistrate
pentru clasa AlO0 - asigurari de raspundere civild auto, inclusiv raspunderea
transportatorului, respectiv 95,42% (25.373 ), in crestere cu 46,30% fata de numarul
nregistrat pe aceasta clasa in semestrul | al anului 2020;

v' pentru clasa A3 - asigurari facultative auto (CASCO), in semestrul | al anului 2021
s-au Tnregistrat 815 petitii si informari de neconformitate, in crestere cu 120,27%
fata de semestrul | al anului 2020;

v pentru asigurdrile de incendii si alte daune la proprietati (clasele A8 si A9) s-au
fnregistrat 206 petitii, in crestere cu 18,39% fatd de numarul petitiilor inregistrat
pentru aceeasi clasa de asigurare in semestrul | al anului 2020;

v' 126 petitii au fost inregistrate pentru alte clase de asigurari generale.

Pentru clasa asigurarilor de viata au fost inregistrate 71 petitii (0,27%), Tn scadere cu

12,35% fata de numarul petitiilor inregistrat pe aceasta clasa in semestrul | al anului 2020.
Repartitia pe clase de asigurare a petitiilor si informarilor de neconformitate analizate in
mod unic Tn semestrul I al anului 2021, comparativ cu semestrul I al anului 2020, este prezentata

Tn tabelul nr. 12:

Tabel nr. 12: Numarul petitiilor si informarilor de neconformitate analizate Tn mod unic la A.S.F. in semestrul | al
anului 2021, comparativ cu numarul inregistrat in semestrul | al anului 2020, cu evidentierea acestora pe clase de

asigurari
Ponderea numarului Ponderea Cresterea /
Numarul petitiilor si Numarul numarului petitiilor Scdderea
petitiilor si informarilor de petitiilor si si informarilor de numarului
Clasa de asiqurare la informirilor neconformitate informirilor neconformitate petitiilor si
Nr. | care se face ?eferire n de analizate n mod de analizate in mod informarilor de
Crf titie/inf d neconformi- unic pentru o neconformi- unic pentru o neconformitate
| Pe rlwézolﬁfg:lr;l?t;i: € | tate analizate anumita clasa de tate anumita clasa de analizate in
n mod unic | asigurare in numarul | analizate in asigurare in mod unic in
in Sem. | total Tnregistrat la mod unic Tn numarul total Sem. | 2021
2020 A.S.F.in Sem. | Sem. 1 2021 | inregistrat la A.S.F. | fata de Sem. |
2020 (%) n Sem. | 2021 (%) 2020 (%)
I. ‘aﬁjg‘:gﬂ)ge““ale 18.028 99,55% 26.520 99,73% 47,10%
1 aAuSt‘(;g‘tlir;%fgélgtwe 370 2,04% 815 3,06% 120,27%
2 g:;g;arj::edl; ‘];‘r‘z;“r?;‘t;t‘i 174 0,96% 206 0,77% 18,39%
Asigurari de réspunder’e
civila auto, inclusiv
3 | raspunderea 17.343 95,77% 25.373 95,42% 46,30%
transportatorului — clasa
Al10
4 gg;f;;’lgne de asigurari 141 0,78% 126 0,47% -10,64%
1. | Asiguriri de viata 81 0,45% 71 0,27% -12,35%
Total asigurari
generale si de viata 18.109 100,00% 26.591 100,00% 46,84%
(1.+11)
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Modalitatea de solutionare a petitiilor si informarilor de neconformitate unice

Tn semestrul | al anului 2021 au fost solutionate favorabil 17.360 petitii si informari de
neconformitate analizate in mod unic (65,29%). Dintre acestea, 81,53% au fost finalizate prin
plata, solicitarile avand legitimitate si cadru legal de solutionare.

Tabel nr. 13: Modalitatea de solutionare a petitiilor si informarilor de neconformitate analizate in mod unic la
A.S.F. in semestrul | al anului 2021, comparativ cu numdrul inregistrat in semestrul I al anului 2020

Numar Ponderea numarului Ponderea numarului
petitii si petitiilor si informarilor | Numar petitii petitiilor si informarilor
Petitii si informiri de | informiri de de neconformitate si informari de de neconformitate
Nr. neconformitate in neconformi- | analizate in mod unic si neconformi- analizate in mod unic si
crt. | functie de modalitatea tate solutionate intr-un tate analizate solutionate intr-un
de solutionare analizate In | anumit mod in numarul | Tn mod unic n anumit mod in numarul
mod unic in | total inregistrat in Sem. Sem. | 2021 total Tnregistrat in Sem. |
Sem. 1 2020 12020 (%) 2021 (%)
Petitii si informari de
1 | neconformitate 9.777 53,99% 17.360 65,29%
solutionate favorabil
Petitii si informari de
neconformitate
2 solutionate nefavorabil 8.332 46,01% 9.231 34,71%
sau constatate ca
neintemeiat formulate
TOTAL 18.109 100,00% 26.591 100,00%

Au fost constatate ca neintemeiat formulate sau solutionate nefavorabil 9.231 petitii si
informari de neconformitate analizate in mod unic (34,71%), 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:

» lipsa calitatii in dosarele de dauna reclamate;

» dosare incomplete sau aflate pe rolul instantelor de judecata;

» 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 judecatd sau al Entitatii de Solutionare
Alternativa a Litigiilor in domeniul financiar nonbancar (SAL-Fin);

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

» pretentii ale persoanelor prejudiciate care excedeaza cadrul legal/contractual;

» solicitarea de citre persoanele prejudiciate a platii unor repere neconstatate de catre
inspectorii constatatori ai societatilor de asigurare Tn procesele-verbale de constatare a avariilor,
reparatii efectuate in unitti neautorizate RAR, avarii preexistente, culpa comuna;

» neacordarea de catre asiguratori a cuantumului despagubirii solicitate prin cererile
de despagubire, prin neacceptarea tarifului ord-manopera practicat de unitatea reparatoare si
inscris in documentele de reparatie, respectiv a tarifului de inchiriere practicat de entitatea
autorizata si inscris In documentele justificative emise;

> alte aspecte.
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Analiza modalitatii de solutionare a petitiilor si informarilor de neconformitate raportata
la clasa de asigurare arata ca, pentru clasa A10 - asigurari de raspundere civila auto, inclusiv
raspunderea transportatorului, 16.768 (66,09% din totalul de 25.373) au fost solutionate
favorabil, iar 8.605 petitii (33,91%) au fost solutionate nefavorabil sau constatate ca fiind
neintemeiate.

De asemenea, au fost solutionate in favoarea petentilor 444 petitii aferente clasei A3 -
asigurari facultative auto - CASCO (54,48% din totalul clasei), 71 petitii aferente claselor A8 si
A9 - asigurari de incendii si alte daune la proprietati (34,47% din totalul clasei), respectiv 32
(45,07% din totalul clasei) pentru asigurarile de viata.

Graficul nr. 7: Modalitatea de solutionare a petitiilor si informarilor de neconformitate analizate Th mod unic Tn
semestrul | al anului 2021, in functie de clasa de asigurare

16.768
18.000 y
16.000
14.000
12000 8.605
10.000
8.000
6.000
4.000
0
Asiguriri facultative  Asigurari de incendii Asiguriri de Alte forme de Asigurari de viata
auto tip CASCO - sialfe daune la raspundere civila  asigurari generale
Clasa A3 proprietati - Clasele auto, inclusiv
A8siAd raspunderea
transportatorului -
Clasa A10
Petitii si informéri de neconformitate solutionate favorabil
Petitii si informri de neconformitate solutionate nefavorabil sau coustatate ca neintemeiat formulate
Concluzie:

Se constatd ca ponderea petitiilor si a informarilor de neconformitate unice solutionate
favorabil depaseste 65% pe segmentul asigurarilor auto (clasa A3 si clasa Al0) si 35% pe
segmentul asigurdrilor facultative non-auto si de viata. Aceastd stare de fapt arata ca pe
segmentul asigurarilor auto s-au inregistrat cele mai multe aspecte neconforme, in principal in
instrumentarea dosarelor de daund din punct de vedere al respectarii prevederilor legale si/sau
contractuale. Pentru remedierea aspectelor neconforme identificate, D.R.P.P.—Serviciul Petitii
a intreprins masurile necesare potrivit prerogativelor conferite de R.O.F. al A.S.F..
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Structura petitiilor si informarilor de neconformitate analizate in mod unic in functie
de entitatea reclamata

Repartitia numarului de petitii si informari de neconformitate analizate in mod unic la
A.S.F. Tn semestrul I al anului 2021, pe tipuri de entitati reclamate, evidentiaza urmatoarele:

- 98,91% au fost indreptate Impotriva societdtilor de asigurare din Romania -
autorizate de catre Autoritatea de Supraveghere Financiara;

- 0,09% au fost inregistrate Tmpotriva intermediarilor principali autorizati de A.S.F.;

- 051% au fost indreptate impotriva asiguratorilor/intermediarilor din Spatiul
Economic European care desfisoara activitate de asigurare in Roméania in baza
principiului liberei circulatii a serviciilor, respectiv in baza dreptului de stabilire;

- 0,49% sunt solicitari diverse.

Situatia numarului petitiilor si informarilor de neconformitate analizate in mod unic si
Tnregistrat la A.S.F. in semestrul I al anului 2021, comparativ cu semestrul I al anului 2020
pentru societatile de asigurare cu cele mai multe inregistrari, este prezentata in tabelul nr. 14 si
graficul nr. 8 de mai jos:

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 2021, comparativ cu semestrul | al anului 2020

Ponderea
Numarul numarului Numarul Ii?r?lg.lirlfl?i ?j;;:iil
petitiilor si petitiilor si petitiilor si efitiilor si numéirului
informarilor | informarilor de | informarilor . tP . 1 > e .
de neconformitate de m Om;arl or s 4 etif lfl(.)r st
neconformi- analizate Tn neconformi- neﬁ_on orm |tated it OWfanlo.r i
Nr tate mod unic si tate ana Izat.e m. mo necc.)n Or[n JEiE
' Entitate reclamata . N a : i . N unic si analizate Tn mod
crt. analizate Tn inregistrate analizatein | . : ’ ..
mod unic si pentru mod unic si mrEgISFrate pe ntru e
Tnregistrate societate Th inregistrate soc[etate n mreglstl_'at
pentru numirul total pentru numarul total pentru societate
societate in nregistrat la societate in Algrggl;trsa;rf | '}] tSvegw. 2202}
Sem. 12020 | AS.F.inSem. | Sem. 12021 . ”’2“ 2e f/’”
1 2020 (%) Q2L ) )
1 City Insurance S.A. 5.128 28,32% 13.244 49,81% 158,27%
2 Euroins S.A. 11.224 61,98% 11.676 43,91% 4,03%
3 Allianz —Tiriac S.A. 203 1,12% 399 1,50% 96,55%
4 Omniasig VIG S.A. 418 2,31% 236 0,89% -43,54%
5 Asirom VIG S.A. 188 1,04% 211 0,79% 12,23%
6 Groupama S.A. 198 1,09% 155 0,58% -21,72%
7 Grawe Romania S.A. 117 0,65% 151 0,57% 29,06%
8 Generali Romania S.A. 126 0,70% 132 0,50% 4,76%
9 Watford ICE 168 0,93% 64 0,24% -61,90%
10 Uniqa Asigurari S.A. 61 0,34% 32 0,12% -47,54%
11 | Alte societati 278 1,54% 201 1,09% 4,68%
f/intermediari
TOTAL 18.109 100,00% 26.591 50,19% 46,84%
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Grafic nr. 8: Societatile de asigurare pentru care s-au inregistrat cele mai multe petitii si informari de
neconformitate analizate in mod unic in semestrul | al anului 2021, comparativ cu semestrul | al anului 2020

Allianz —Tiriac S.A. rzog%

211
Asirom VIG S.A. 188
City Insurance S.A. 5.128 13.244
Euroins SA m 212146’{'6

Groupama S.A. 198

Grawe Roméania S.A. l 151

117
Generali Roménia S.A. 132 = Numairul petitiilor si informarilor de neconformitate
; - 126 analizate in mod unic si inregistrate pentru societatein
Sem. 12021
Omniasig VIG S.A. 236 em
418
Uniga Asigurari S.A. 32 = Numarul petitiilor si informarilor de neconformitate
61 analizate in mod unic si inregistrate pentru societatein
. § 64 Sem. 12020
Watford ICE 168
Alte societati/ Intermediari 229718
0 2.000 4.000 6.000 8.000 10.000 12.000 14.000

Analiza petitiilor si informdrilor de neconformitate analizate in mod unic pentru
societdtile 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 in mod unic in semestrul I al anului 2021 este SAR City
Insurance S.A., cu 13.244 petitii si informari de neconformitate (49,81%), in crestere

cu 158,27% fata de semestrul I al anului 2020;

v" Euroins Roménia Asigurare Reasigurare S.A. a inregistrat 11.676 petitii si informari
de neconformitate analizate Th mod unic in semestrul | al anului 2021 (43,91%), in
crestere cu 4,03% fata de semestrul | al anului 2020;

v cele doud societati de asigurare au cumulat 93,72% din numarul petitiilor si
informarilor de neconformitate analizate in mod unic;

v’ sase societati din cele analizate au finregistrat crestere a numarului petitiilor si
informarilor de neconformitate analizate in mod unic in semestrul I al anului 2021
fata de semestrul I al anului 2020, cu valori cuprinse intre 4,03% (Euroins Romania
Asigurare Reasigurare S.A.) si 158,27% (SAR City Insurance S.A.);

v’ patru societati de asigurare din cele analizate au inregistrat scaderi cuprinse intre
21,72% (Groupama S.A.) si 61,90% (Watford ICE.).

Din punct de vedere al modalitatii de solutionare, se constata ca ponderea petitiilor si
informarilor de neconformitate unice solutionate in favoarea petentilor depaseste 50% pentru
societatile Euroins Roméania Asigurare Reasigurare S.A. (72,40%), SAR City Insurance S.A.
(61,88%) si Allianz-Tiriac S.A. (52,38%).

Pentru celelalte societati analizate, petitiile si informarile de neconformitate constatate
ca neintemeiat formulate sau solutionate nefavorabil au inregistrat ponderi cuprinse intre
57,35% (Asirom VIG S.A.) si 70,31% (Watford ICE).
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Tabel nr. 15: Modalitatea de solutionare a petitiilor si informarilor de neconformitate analizate Tn mod unic pentru

Autoritatea de Supraveghere Financiari

societdtile de asigurare cu cele mai multe inregistrari in semestrul | al anului 2021

Numarul
petitiilor si
informairilor

Numarul
petitiilor si

Ponderea
numarului
petitiilor si

informarilor de

Numarul
petitiilor si
informirilor

Ponderea
numarului petitiilor
si informarilor de
neconformitate

necor?feormi- mforg;arllor neconformitate neconclzgrmi ta analizate Tn mod
. . . analizate Tn mod . unic si constatate
Nr. Societate/broker de | tate analizat | neconformi- iile < te analizate nefavdrabile sau ca
crt. Asigurare fn mod unic | tate analizate lution in mod unic a :
si Tn mod unic fs N up%r};age si constatate P elntelmelgt
Tnregistrate si m‘;\:lc;fﬂ Itoltr;.l nefavorabile ng;?;um?tfogl
pentru solutionate N~ | sau ca S |
societate in favorabil I neintemeiat lilEg ! qA.S.F.
Sem. 12021 A.S.F. pentru formulate pentru societate
’ societate (%) (%)
1 City Insurance S.A. 13.244 8.196 61,88% 5.048 38,12%
2 Euroins S.A. 11.676 8.454 72,40% 3.222 27,60%
3 Allianz —Tiriac S.A. 399 209 52,38% 190 47,62%
4 Omniasig VIG S.A. 236 74 31,36% 162 68,64%
5 Asirom VIG S.A. 211 90 42,65% 121 57,35%
6 Groupama S.A. 155 57 36,77% 98 63,23%
7 Grawe Romania S.A. 151 56 37,09% 95 62,91%
8 SEA”E""“ Romania 132 8 32,58% 89 67,42%
9 Watford ICE 64 19 29,69% 45 70,31%
10 | Uniqga Asigurari S.A. 32 12 37,50% 20 62,50%
11 | Alte societati 201 151 51,89% 140 48,11%
/intermediari
TOTAL 26.591 17.361 65,29% 9.230 34,71%

Analiza numdarului petitiilor si informarilor de neconformitate unice inregistrat la
A.S.F. raportat la numdrul contractelor in vigoare la data de 30.06.2021 si la numarul

dosarelor de daund avizate la societditile de asigurare in semestrul | al anului 2021

Din analiza numarului petitiilor si informarilor de neconformitate unice inregistrat la
A.S.F. in semestrul I al anului 2021, raportat la numarul contractelor in vigoare la data de
30.06.2021 si la numarul dosarelor de dauna avizate la societatile de asigurare in semestrul | al
anului 2021, efectuata pentru societatile de asigurare care au cele mai multe inregistrari, rezulta
ca, cele doud societati de asigurare, care cumuleaza 93,72% din petitiile si informarile de
neconformitate analizate Tn mod unic, inregistreaza si cele mai mari valori ale indicatorilor

analizati, si anume:

valoare:

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

contracte n vigoare (0,361%);

v" SAR City Insurance S.A. se afla pe locul al doilea din punct de vedere al valorii
indicatorilor analizati, cu exceptia primului indicator, pentru care a rezultat cea mai mare
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—  Numar petitii si informari de neconformitate analizate in mod unic/Total numar
daune avizate (10,73%);

— Numar petitii si informari de neconformitate analizate in mod unic solutionate
favorabil/Total numar daune avizate (6,64%);

—  Numar petitii si informari de neconformitate analizate in mod unic constatate ca
neintemeiate/Total numdar daune avizate (4,09%).

v" Euroins Roménia Asigurare Reasigurare S.A se afla pe primul loc in ceea ce priveste
valorile indicatorilor analizati, cu exceptia primului indicator, pentru care a rezultat o

valoare mai mica :

— Numar petitii si informari de neconformitate analizate in mod unic/Total numar
contracte n vigoare (0,358%);

— Numar petitii si informari de neconformitate analizate in mod unic/Total numar
daune avizate (17,03%);

— Numar petitii §i informari de neconformitate analizate in mod unic solutionate
favorabil/Total numar daune avizate (12,33%);

— Numar petitii si informari de neconformitate analizate in mod unic constatate ca
neintemeiate/Total numar daune avizate (4,70%).

Celelalte societati de asigurare analizate au valori sub 0,06% pentru indicatorul Numar
petitii i informari de neconformitate analizate in mod unic/Total numar contracte in vigoare $i
sub 1,17% pentru ceilalti trei indicatori calculati.

Analiza petitiilor si informarilor de neconformitate unice inregistrate pe clasa A10-
asigurdri de raspundere civila auto, inclusiv raspunderea transportatorului

Situatia numarului petitiilor si informarilor de neconformitate analizate in mod unic si
Tnregistrate la A.S.F. in semestrul I al anului 2021 pentru clasa A10 - asigurari de raspundere
civila auto, inclusiv raspunderea transportatorului (denumitd, in continuare, clasa Al0),
comparativ cu numarul inregistrat in semestrul I al anului 2020, este prezentata in tabelul nr. 16
si graficul nr. 9 de mai jos.

Pentru clasa Al10, au fost inregistrate 25.373 petitii si informari de neconformitate
analizate Tn mod unic in semestrul I al anului 2021, reprezentand 95,42% din total, in crestere
cu 46,30% fata de numarul inregistrat pe aceasta clasa in semestrul I al anului 2020.
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Tabel nr. 16: Societdtile de asigurare pentru care s-au inregistrat cele mai multe petitii si informari de
neconformitate analizate in mod unic semestrul | al anului 2021 pe clasa A10, comparativ cu semestrul | al anului
2020

Ponderea Cresterea /
9 . . Ponderea 4
< numarului Numarul < . Scaderea
Numaérul opee . opes . numarului . .
oo . petitiilor si petitiilor si oo . numdrului
petitiilor si . P o . O petitiilor si ... .
. P informarilor informarilor | . < . petitiilor si
informarilor informarilor de ., T
de de . informarilor de
de . . neconformitate .
. neconformitat | neconformi- - - neconformitate
Nr. neconformi- - . - inregistrat - -
. < - e Tnregistrat tate unice inregistrate
crt Entitate reclamata tate unice N - pentru .
A - pentru inregistrat . pentru societate
inregistrat - societate pe , . -
societate pe pentru A si analizate Tn
pentru - . clasa A10Tn ; -
. clasa A10n societate pe < mod unic pe
societate pe < numirul total -
- numairul total clasa A10 - A . clasa A10n
clasaA10-1n | - - - inregistrat la .
inregistrat la in Sem. | - Sem. I 2021 fata
Sem. 1 2020 A A.S.F.1n Sem. p
A.S.F.1n Sem. 2021 1 2021 (%) de Sem. | 2020
1 2020 (%) ° (%)
1 | City Insurance S.A. 4.836 27,88% 12.499 49,26% 158,46%
2 | Euroins S.A. 11.185 64,49% 11.652 45,92% 4,18%
3 | Allianz —Tiriac S.A. 163 0,94% 357 1,41% 119,02%
4 | Omniasig VIG S.A. 354 2,04% 175 0,69% -50,56%
5 | Grawe Roméania S.A. 113 0,65% 149 0,59% 31,86%
6 | Asirom VIG S.A. 143 0,82% 144 0,57% 0,70%
7 | Generali Romania S.A. 100 0,58% 101 0,40% 1,00%
8 | Groupama S.A. 132 0,76% 82 0,32% -37,88%
9 | Watford ICE 168 0,97% 64 0,25% -61,90%
10 | Uniqga Asigurari S.A. 28 0,16% 15 0,06% -46,43%
11 | Alte societati 121 0,70% 135 0,53% 11,57%
[/intermediari
TOTAL 17.343 100,00% 25.373 100,00% 46,30%

Grafic nr. 9: Societdtile de asigurare pentru care s-au inregistrat cele mai multe petitii si informari de
neconformitate unice Tn semestrul I al anului 2021 pe clasa A10, comparativ cu semestrul | al anului 2020

Allianz -TiriacS.A. [f 257
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Euroins A | —— 052
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82
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Generali Romania S.A. | 1§} = Numirul petitiilor si informarilor de neconformitate
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Omniasig VIG S.A. 354 Sem. I 2021
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64 unice inregistrat pentru societate pe clasa A10-in
Watford ICE 168 Sem. I 2020
Alte societati/ Intermediari 135
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Se constata ca 95,18% din numarul petitiilor si informarilor de neconformitate analizate
Tn mod unic pe clasa A10 au fost inregistrate pentru doua societati de asigurare, respectiv SAR
City Insurance S.A., cu 49,26% (12.499) si Euroins Romania Asigurare Reasigurare S.A., cu
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45,92% (11.652). Celelalte societdti de asigurare autorizate pentru clasa A10 au inregistrat
fiecare sub 1,42% din numarul total analizat unic si inregistrat pentru aceasta clasa de asigurare.

Au fost solutionate favorabil 16.768 petitii si informari de neconformitate analizate in
mod unic pe clasa A10 (66,09%), iar 8.605 (33,91%) au fost constatate ca neintemeiat formulate
sau solutionate nefavorabil.

Ponderea petitiilor si informarilor de neconformitate analizate in mod unic si solutionate
in favoarea petentilor depaseste 50% pentru societatile Euroins Romania Asigurare Reasigurare
S.A. (72,49%), SAR City Insurance S.A. (62,10%), Allianz-Tiriac S.A. (54,06%) si Uniqa
Asigurari S.A. (53,33%).

Tabel nr. 17: Modalitatea de solutionare a petitiilor si informarilor de neconformitate analizate in mod unic pentru
societdtile de asigurare cu cele mai multe inregistrari in semestrul I al anului 2021 — pentru clasa A10

Ponderea
< Ponderea - numarului
qu{l.arul ] < numarului lergarul. petitiilor si
P etmll? r st Nl.lr.r.larul. petitiilor si .petmll,o r st informarilor de
informarilor petl',[ulof i inforn’lérilog de informarilor T
necor?feormi- mfoé::n " neconf_ormi-A necor?feormi- an_aliz'ate in mod
Nr. | Societate/ broker de tate unice | neconformi- tate anallzgte in tate analizate | hC S constatate
crt. | Asigurare Tnregistrat tate e (T, Tn mod unic si S TR
' pentru analizate in som@ior}afe constatate ca sauca
societate pe mod unic el T nefavorabile nelntemelf:\t
clasa A10 - solutionate il e sau ca formulate fn
- A nregistrat la . . numarul total
in Sem. | favorabil ASFE. de neintemeiat inregistrat la
2021 S formulate
societate (%) AS.F. de
societate (%)
1 | City Insurance S.A. 12.499 7.762 62,10% 4,737 37,90%
2 | Euroins S.A. 11.652 8.446 72,49% 3.206 27,51%
3 | Allianz —Tiriac S.A. 357 193 54,06% 164 45,94%
4 | Omniasig VIG S.A. 175 63 36,00% 112 64,00%
5 | Asirom VIG S.A. 144 65 45,14% 79 54,86%
6 | Groupama S.A. 82 39 47,56% 43 52,44%
7 | Grawe Romania S.A. 149 55 36,91% 94 63,09%
8 | Generali Roméania S.A. 101 38 37,62% 63 62,38%
9 | Watford ICE 64 19 29,69% 45 70,31%
10 | Uniqa Asigurari S.A. 15 8 53,33% 7 46,67%
17 | Alte societati 135 80 50,26% 55 40,74%
/intermediari
TOTAL 25.373 16.768 66,09% 8.605 33,91%

Pentru celelalte societdti analizate, petitiile si informarile de neconformitate constatate
ca neintemeiat formulate sau solutionate nefavorabil au inregistrat ponderi cuprinse intre

52,44% (Groupama S.A.) si 70,31% (Watford ICE).

Analiza numarului petitiilor si informarilor de neconformitate unice inregistrat la A.S.F.
Tn semestrul I al anului 2021 pe clasa A10, raportat la numarul contractelor in vigoare la data de
30.06.2021 pe clasa A10 si la numarul dosarelor de dauna avizate la societatile de asigurare in
semestrul 1 al anului 2021 pe clasa A10, efectuata pentru societatile de asigurare care au cele
mai multe inregistrari pe aceastd clasd, evidentiaza faptul ca cele mai mari valori ale
indicatorilor calculati au fost inregistrate tot de catre SAR City Insurance S.A. si Euroins
Romania Asigurare Reasigurare S.A., care au cumulat 95,18% din petitiile si informarile de
neconformitate analizate in mod unic pe clasa A10, aceste doud societdti de asigurare
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Tnregistrand valori mai mari ale indicatorilor analizati pentru aceasta clasa, comparativ cu
valorile indicatorilor calculati pentru toate clasele de asigurare, astfel:

SAR City Insurance S.A. a inregistrat valoare mai mare pentru indicatorul Numar
petitii si informari de neconformitate analizate in mod unic pe clasa A10/Total
numar contracte in vigoare la data de 30.06.2021 pe clasa Al0, cu 0,08 puncte
procentuale, respectiv valori mai mari cuprinse intre 0,19 si 0,56 puncte procentuale
pentru ceilalti trei indicatori calculati;

Euroins Romania Asigurare Reasigurare S.A. a inregistrat valoare mai mare pentru
indicatorul Numar petitii si informari de neconformitate analizate in mod unic pe
clasa Al10/Total numdr contracte in vigoare la data de 30.06.2021 pe clasa A10, cu
0,06 puncte procentuale, respectiv valori mai mari cuprinse intre 0,03 si 0,17 puncte
procentuale pentru ceilalti trei indicatori calculati.

In ceea ce priveste celelalte societiti analizate, se constati ci acestea au inregistrat valori
pentru indicatorii calculati pe clasa Al0, comparativ cu valorile indicatorilor calculati pentru
toate clasele de asigurare, dupa cum urmeaza:

valori mai mari, cuprinse intre 0,02 puncte procentuale (Uniqga Asigurari S.A.) si
0,10 puncte procentuale (Allianz-Tiriac S.A.) pentru indicatorul Numdr petitii si
informari de neconformitate analizate in mod unic pe clasa AlO/Total numar
contracte Tn vigoare la 30.06.2021 pe clasa A10, respectiv o valoare mai mica (-0,03
puncte procentuale) pentru Omniasig VIG S.A;

valori mai mari cuprinse in intervalul 0,74 puncte procentuale (Grawe Romania S.A.)
si 3,32 puncte procentuale (Allianz-Tiriac S.A.) pentru indicatorul Numar petitii si
informari de neconformitate analizate in mod unic pe clasa Al0/Total numar daune
avizate pe clasa A10;

valori mai mari cuprinse in intervalul 0,27 puncte procentuale (Grawe Romania
S.A.) si 1,80 puncte procentuale (Allianz-Tiriac S.A.) pentru indicatorul Numar
petitii si informari de neconformitate analizate in mod unic pe clasa Al0 solutionate
favorabil/Total numar daune avizate pe clasa Al0;

valori mai mari cuprinse in intervalul 0,41 puncte procentuale (Uniqa Asigurari
S.A.) si 1,99 puncte procentuale (Generali Romania S.A.) pentru indicatorul Numar
petitii si informari de neconformitate analizate in mod unic pe clasa A10 constatate
ca neintemeiate/Total numar daune avizate pe clasa Al0.

Aspecte identificate din activitatea de instrumentare si solutionare a petitiilor in
semestrul I al anului 2021 aferente pietei asigurdrilor — reasigurdrilor

Din activitatea de instrumentare si solutionare a petitiilor pentru piata asigurarilor —
reasigurarilor, au fost identificate urmatoarele aspecte neconforme aferente segmentului de
asigurare RCA:

1. depasirea termenului legal de plata a despagubirilor aferente dosarelor de dauna deschise in
baza contractelor RCA;
2. depasirea termenului legal de comunicare a valorii maxime de despagubire;
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3. neinregistrarea de catre asiguratori a tuturor documentelor aferente dosarelor de dauna
deschise Tn baza contractelor RCA,

4. depasirea termenului legal de transmitere a notificarii de respingere de la platd a
despagubirii;

5. depasirea termenului legal de comunicare a ofertei de despagubire;

6. nerespectarea termenului legal de efectuare a constatarii si/sau a constatarii suplimentare;

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

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

9. plata penalitatilor de intarziere nu s-a efectuat sau nu s-a efectuat odata cu plata despagubirii;

10. oferta de despagubire nu indeplineste cerintele legale, nefiind insotita de modul detaliat de
calcul si de sursele de referinta;

11. necomunicarea ofertei de despagubire/notificarii de respingere partiala;

12. depasirea termenului legal de comunicare a notificérii privind intentia asiguratorului de a
desfasura investigatii;

13. necomunicarea notificarii privind intentia asiguratorului de a desfasura investigatii;

14. depasirea termenului legal de comunicare a rezultatului investigatiilor;

15. oferta de despagubire este comunicata altei persoane decat cea prejudiciata;

16. oferta de despagubire este comunicata la o adresa incompleta sau eronata;

17. cererea de despdgubire depusa ca urmare a comunicdrii valorii de despagubire in cazul
incadrarii vehiculului pagubit intr-o situatie de dauna totala economica este urmatd de o
noud ofertd de despagubire;

18. plata penalitétilor de intarziere este conditionata de solicitarea acestora de catre persoana
prejudiciata;

19. la stabilirea despagubirii nu se face intotdeauna dovada utilizarii unei calculatii in sistem de
evaluare specializat, conform prevederilor legale;

20. alte aspecte identificate din activitatea de solutionare a petitiilor:

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

» neacordarea de catre 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 si Petitii, prin intermediul Serviciului Petitii, a informat
saptdmanal Sectorul Asigurari — Reasigurari cu privire la aspectele neconforme identificate in
activitatea de solutionare a petitiilor cu privire la instrumentarea dosarelor de dauna RCA de
catre asiguratorii autorizati sa practice acest tip de asigurare.

Pentru semestrul I al anului 2021 au fost transmise Sectorului Asigurari — Reasigurari
informdri pentru un numar de 12.463 aspecte neconforme identificate in activitatea de
solutionare a petitiilor, din care 98,74% s-au referit la Euroins Romania Asigurare Reasigurare
S.A. si SAR City Insurance S.A..
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3. Piata pensiilor private

Tn semestrul | al anului 2021 pentru piata pensiilor private s-au inregistrat 798 petitii, in
crestere cU 68,71% fata de numarul petitiilor inregistrate in semestrul | al anului 2020:
e au fost instrumentate/solutionate in mod unic pe petent 762 petitii, In crestere cu
73,97% fata de semestrul I al anului 2020;
e 36 petitii au fost conexate sau clasate, conform prevederilor Ordonantei Guvernului

nr. 27/2002 si procedurilor interne.

Tabel nr. 18: Numarul total al petitiilor inregistrat la A.S.F. pentru piata pensiilor private in semestrul | al anului
2021, comparativ cu numarul total inregistrat in semestrul | al anului 2020, cu evidentierea acestora pe categorii
de petitii

Ponderea Crest /
- numarului < Ponderea numarului resterea
Numarul il Numarul ilor i . Scaderea
total al __ petititlor total al petititlor inregistrat numarului
‘e inregistrat pe o oo pe 0 anumita
Nr. - Ce petitiilor - . petitiilor A < total al
Categorii de petitii | . anumita categorie | . . categorie in numarul coor g
crt. ’ inregistrat | . y inregistrat . petitiilor in
~ in numarul total al | total al petitiilor
in Sem. | o in Sem. | A . a Sem. 12021
2020 petitiilor 2021 inregistrat in Sem. | a1 S, I
nregistrat in Sem. 2021 (%) : ‘21’061206’:!.
12020 (%) )
1 | Petifii inregistrate in 438 92,60% 762 95,49% 73,97%
mod unic pe petent
2 i’ f;;gt‘ec"“exm/ 35 7,40% 36 4,51% 2,86%
Total Petitii 473 100,00% 798 100,00% 68,71%

Analiza petitiilor unice inregistrate la A.S.F.

Din numarul total de 762 petitii unice analizate Tn semestrul | al anului 2021, petitiile
simple au reprezentat 96,06% (732), prin acestea fiind solicitate informatii atat de ordin general,
cat si individuale pe caz si persoand, iar 3,94% (30) au reprezentat petitii complexe, care au
necesitat instrumentare in vederea rezolvarii aspectelor semnalate.

Tn tabelul nr. 19 este prezentata situatia numarului petitiilor unice inregistrat la A.S.F. in
semestrul | al anului 2021 pentru piata pensiilor private, comparativ cu semestrul | al anului
2020, in functie de complexitatea petitiilor.

Tabel nr. 19: Clasificarea petitiilor unice inregistrate in semestrul | al anului 2021 pentru piata pensiilor private,
prezentata comparativ cu semestrul | al anului 2020, in functie de complexitatea acestora.

Numar . . Ponderea numarului
ces Ponderea numarului Numar - : .
petitii e - . A petitiilor unice, functie
S R a . - petitiilor unice, functie de | petitii unice e
Nr. | Tipuri de petitii in functie unice R < A - de complexitate in
. - . complexitate Tn numarul inregistrat < L
crt. de complexitate inregistrat el A A numarul total de petitii
- total de petitii analizat in in Sem. | R
in Sem. | S | 2’020 (%) 2021 analizat in Sem. | 2021
2020 ) (%)
1 Petitiile c_omplexe, care au 61 13.93% 30 3.94%
necesitat instrumentare
o | Petitii simple (solicitari de 377 86,07% 732 96,06%
informatii, redirectionari)
TOTAL 438 100,00% 762 100,00%

In ceea ce priveste tipul fondului de pensii la care se face referire in petitii, se constata
ca in semestrul | al anului 2021 au fost Tnregistrate 665 petitii (87,27%) privind Pilonul 11, in
crestere cu 80,22% fata de semestrul | al anului 2020, in timp ce petitiile transmise de catre
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participantii care au aderat la un fond de pensii facultative (Pilonul 111) reprezinta 2,62% din
total, Tn crestere cu 566,67% fata de semestrul | al anului 2020. Diferenta de 10,11% reprezinta
petitii pentru care nu a fost selectat niciun tip de fond de pensii.

Tn tabelul nr. 20 este prezentatd situatia comparativdi a numarului de petitii unice
Tnregistrat in semestrul | al anului 2021 pentru piata pensiilor private fata de semestrul I al anului
2020, n functie de tipul fondului de pensii la care se face referire.

Tabel nr. 20: Tipul fondului de pensii la care fac referire petitiile unice Inregistrate la A.S.F. Tn semestrul | al
anului 2021 pentru piata pensiilor private comparativ cu semestrul I al anului 2020.

Ponderea Ponderea Cresterea /
numarului Numir numarului Scaderea
Numir petitiilor petitii petitiilor numarului
. . petitii unice | Tnregistrat pe un > nregistrat pe un petitiilor
Elr; il fzp}gili“u' e fnregistrat | anumit tip de fond anzn:gfrat anumit tip de Tnregistrat pe un
' P in Sem. | de pensii in in Sgem | fond de pensii Tn anumit tip de
2020 numarul total de 2021' numarul total de pensii in Sem. |
petitii analizat Tn petitii analizat in | 2021 fata de Sem.
Sem. | 2020 (%) Sem. 1 2021 (%) | 2020(%)
Fond pensii
1 | administrate privat - 369 84,25% 665 87,27% 80,22%
Pilon 11
p | Fond pensii 3 0,68% 20 2,62% 566,67%
facultative - Pilon 111
g | Petitii care nu vizeaza 66 15,07% 77 10,11% 16,67%
niciun fond de pensii
Total 438 100,00% 762 100,00% 73,97%

Modalitatea de solutionare a petitiilor

Din totalul petitiilor analizate in mod unic, un numar de 724 petitii (95,01%) 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 si Petitii a avut ca temei cadrul normativ corespunzator rezolvarii solicitarilor
petentilor, realizand demersurile legale in acest sens.

Au fost constatate ca neintemeiat formulate sau solutionate nefavorabil 38 petitii.

Tabel nr. 21: Modalitatea de solutionare a petitiilor unice inregistrate la A.S.F. in semestrul I al anului 2021
pentru piata pensiilor private comparativ cu Semestrul | al anului 2020.

Ponderea numarului Numair Ponderea numarului
Tipurildepeticiin Numair petitiilor soll_lgionate ntr- petitii petitiilor sol}lgionate
Nr. . g petitii unice un anumit mod in unice intr-un anumit mod Th
functie de modalitatea | . . N - . N . - .
crt. de solutionare inregistrat in n_um'ilrul tptal dg petitii inregistrat nl}ma;rul to_tal deA petitii
’ Sem. 1 2020 | unice Tnregistrat in Sem. | n Sem. | unice nregistrat in Sem.
2020 (%) 2021 12021 (%)
1 | Petitii solutionate 410 93,61% 724 95,01%
favorabil
Petitii solutionate
2 nefavorabil sau constatate 28 6,39% 38 4,99%
ca neintemeiat formulate
TOTAL 438 100,00% 762 100,00%

Tn semestrul 1 al anului 2021, din activitatea de solutionare a petitiilor pentru piata
pensiilor private nu au fost identificate aspecte neconforme.
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4, Piata instrumentelor si investitiilor financiare

Tn semestrul | al anului 2021, pentru piata instrumentelor si investitiilor financiare s-au
Tnregistrat in total 96 petitii, In crestere cu 23,08% fatda de numarul petitiilor inregistrat in

semestrul | al anului 2020:

e au fost solutionate in mod unic pe petent 70 petitii, in crestere cu 32,08% fata de
semestrul | al anului 2020;

e 26 petitii au fost conexate sau clasate, Tn conformitate cu prevederile Ordonantei

Guvernului nr. 27/2002 si procedurile interne

Tabel nr. 22: Numdarul total al petitiilor inregistrat la A.S.F. pentru piata instrumentelor si investitiilor financiare

n semestrul | al anului 2021, comparativ cu numdrul total al petitiilor inregistrat in semestrul I al anului 2020, cu
evidentierea acestora pe categorii de petitii

Ponderea Ponderea Cresterea /
< numarului < numarului Scaderea
Numarul ... Numarul i <
petitiilor petitiilor procentuald a
total al Lo total al At
. inregistrat pe o oo inregistrat pe o numdarului
Nr. - - petitiilor - s petitiilor S o . e
Categorii de petitii X . anumita categorie | . . anumita categorie petitiilor
crt. ’ inregistrat | . y inregistrat | 8 A 1 a
n Ssem. | in numarul total al i Sem. 1 in numarul total inregistrat in
2020' petitiilor 2021' al petitiilor Sem. | 2021 fata
nregistrat in Sem. Tnregistrat Tn de Sem. 12020
12020 (%) Sem. | 2021 (%) (%)
1 | Petitii analizate fn mod 53 67,95% 70 72,92% 32,08%
unic pe petent
2 | Petitii conexate/ 25 32,05% 26 27,08% 4,00%
clasate
Total Petitii 78 100,00% 96 100,00% 23,08%

Analiza petitiilor unice inregistrate la A.S.F.

Repartitia petitiilor unice pe tipuri de entitdti reclamate arata ca 22,86% dintre petitiile
aferente semestrului I al anului 2021 au fost inregistrate pentru emitenti, 8,57% au fost
inregistrate pentru societati de servicii de investitii financiare, 12,86% au fost nregistrate pentru
entitati neautorizate, 55,71% fiind Tnregistrate pentru alte tipuri de entitati, situatie evidentiata

n tabelul nr. 23 de mai jos:

Tabel nr. 23: Numdrul petitiilor unice inregistrat la A.S.F. pentru piata instrumentelor si investitiilor financiare in
semestrul I al anului 2021, comparativ cu numdarul inregistrat in semestrul | al anului 2020, cu evidentierea

acestora pe tipurile de entitati reclamate

Ponderea Ponderea Cresterea /
- numarului - numarului Scaderea
Numar il A Numar il A rului
petitii petlg or 'unéce n petitii petl?& or .un(;ce n n.u?;aru ul
N o . Lnice nctie de Lnice nctie de petitiilor unice
Tipuri de Entitati A . Entitatea A . Entitatea pentru o
Blis ’ I BIEL reclamata in Il reclamata in anumitd entitate
in ngzrg ! numarul total al IHZSOEZT ! numarul total al in Sem. | 2021
petitiilor unice Tn petitiilor unice in | fatd de Sem. |
Sem. 1 2020 (%) Sem. 1 2021 (%) 2020 (%)
1 | Emitenti 10 18,87% 16 22,86% 60,00%
2 Societate de administrare 1.88% 428% 100.00%
a investitiilor 1 ' 3 ' '
3 | Societate de servicii de 7 13,21% 8,57% -14,29%
investitii financiare 6
Entitati neautorizate 6 11,32% 9 12,86% 50,00%
5 | Altele 29 54,72% 36 51,43% 24,14%
Total 53 100,00% 70 100,00% 32,08%
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Tn ceea ce priveste tipurile de operatiuni reclamate de citre petenti in semestrul | al
anului 2021, s-a constatat ca Tn cele mai multe petitii s-au solicitat informatii diverse despre
piata instrumentelor si investitiilor financiare (52,86%), urmate de solicitarile de informatii
referitoare la servicii prestate de entitati neautorizate (17,14%), respectiv verificarea detinerilor
de actiuni sau plata dividende (11,43%).

Tabel nr. 24: Numarul petitiilor unice inregistrat la A.S.F. in semestrul | al anului 2021 pentru piata instrumentelor
si investitiilor financiare comparativ cu numdrul inregistrat in semestrul | al anului 2020, cu evidentierea acestora
pe tipurile de operatiuni reclamate

Ponderea Cresterea /
numarului UL Scdderea
LTS petitiilor unice UL iy numarului
peltil | g ctie de Tipul | PeUlt il winies petifiilor
Nr. s A g unice S unice functie de Tipul ;
Tipuri de Operatiuni a . Operatiunii In | . . VRN unice

crt. § inregistrat numﬁru’l total al Inregistrat Operatiunii in A

in Sem. | etitiilor unice in Sem. | numarul total al Serr? 1 2021

2020 Tpn S o 2021 petitilor unice in | 2 C

(%) Sem. | 2021 (%) | 2020 (%)'

1 | Conduita SSIF/firme de investitii 3 5,66% 3 4,28% 0,00%

2 Convocare si desfasurare AGA 1 1,88% 2 2,86% 100,00%

3 | Respectare drepturi actionari 3 5,66% 5 7,14% 66,67%

4 éfiirihf;cneare detineri actiuni/plata 7 13.21% 8 11,43% 14.29%

5 | Activitii societati administrare 3 5,66% 2 286% |  -33,33%
investitii/Fonduri de investitii

6 Forex servicii prestate de entitati 7 13.21% 12 17.14% 71.43%

neautorizate

7 | Obligatii de transparenta 0 0,00% 1 1,43% 100,00%

8 Diverse (inclusiv propuneri) 29 54,72% 37 52,86% 27,59%

Total 53 100,00% 70 100,00% 32,08%

Modalitatea de solutionare a petitiilor

Din totalul petitiilor analizate in mod unic, 50 petitii (71,43%) au fost finalizate n
favoarea petentilor - la acestea s-au putut determina solutii favorabile, intemeiate legal. Cu

privire la numarul de petitii solutionate in favoarea petentilor, D.R.P.P. a avut ca temei cadrul

normativ corespunzator rezolvarii aspectelor reclamate de petenti, realizand demersurile legale
n acest sens.
Au fost constatate ca neintemeiat formulate sau solutionate nefavorabil 20 petitii.

Tabel nr. 25: Modalitatea de solutionare a petitiilor unice inregistrate la A.S.F. Tn semestrul | al anului 2021
pentru piata instrumentelor si investitiilor financiare comparativ cu semestrul | al anului 2020.

Ponderea numarului Numirul Ponderea numarului
Numirul total petitiilor unice tlcl)tal alll petitiilor unice
Nr Tipuri de petitii in :l etitiilor solutionate Tntru-un etitiilor solutionate Tntru-un
c rt. functie de modalitatea unicepinré istrat anumit mod Tn numarul P Unice anumit mod Tn numarul
' de solutionare in Sem IQZOZO total al petitiilor unice inregistrat in total al petitiilor unice
' inregistrat in Sem. | Sen? 1 2021 nregistrat in Sem. |
2020 (%) ) 2021 (%)
1 | Petitii finalizate favorabil 38 71,70% 50 71,43%
Petitii solutionate
p |nefavorabilsau 15 28,30% 20 28,57%
constatate ca neintemeiat
formulate
TOTAL 53 100,00% 70 100,00%
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Aspecte identificate Tn activitatea de instrumentare si solutionare a petitiilor aferente
pietei instrumentelor si investitiilor financiare Tn semestrul | al anului 2021

In activitatea de instrumentare si solutionare a petitiilor aferente pietei instrumentelor si
investitiilor financiare au fost identificate aspecte neconforme referitoare la intermediari
neautorizati: efectuarea de tranzactii si operatiuni pe platforme online (tranzactii de tip Forex)
de catre entitati sau persoane care nu sunt autorizate de catre A.S.F. in vederea prestarii unor
activitati specifice pe piata de capital.

Demersuri intreprinse - au fost aduse in atentia petentilor urmatoarele:

e prestarea 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 Europeana 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 sunt informati asupra faptului ca directiva MiFID face trimitere la
faptul ca CFD-urile (Contract for Differences) sunt instrumente financiare, atata timp cat ele
sunt tranzactionate pe o piatd reglementatd, iar, in conditiile in care piata Forex nu este
reglementatd, nici CFD-urile pe valuta nu pot intra sub incidenta legii pietei de capital din
Romania.
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