AUTORITATEA DE SUPRAVEGHERE FINANCIARA

Situatia petitiilor inregistrate la ASF

Tn semestrul 1. 2018

Tn semestrul 1. 2018, in cadrul Directiei Relatii cu Publicul, Petitii si Educatie Financiari s-a
inregistrat un numar total de 5.415 petitii, in crestere cu 15,16% fata de semestrul I. 2017,

Din totalul de 5.415 petitii, 86,59% dintre acestea reprezinta petitii aferente pietei asigurarilor-
reasigurarilor, 11,36% sunt petitii aferente pietei pensiilor private, iar 2,05% sunt petitii aferente pietei
instrumentelor si investitiilor financiare.

Situatia numarului total de petitii inregistrate in semestrul 1. 2018, comparativ cu semestrul 1.
2017 este prezentata in tabelul si graficul de mai jos:

Ponderea petitiilor Ponderea petitiilor Crestere/
Total petitii inregistrate pe piata de e n ) inregistrate pe piata . rey fre
Nr. . .. - . o .. - Total petitii inregistrate .. : Scadere in Sem.
Piata de activitate inregistrate in Sem. I.| activitate din Total . § de activitate din Total -
crt. § s in Sem. . 2018 e A 1.2017 fata de
2017 petitii in Sem. 1. 2017 petitii in Sem. 1. 2018 o
(%) (%) Sem. |. 2018 (%)
1 |Asigurari - Reasigurari 3.992 84,90% 4.689 86,59% 17,46%
2 |Pensii Private 598 12,72% 615 11,36% 2,84%
Inst tesii titii
3 | osrumente stmvestin 112 2,38% 111 2,05% -0,89%
financiare
Total Petitii 4.702 100,00% 5.415 100,00% 15,16%

Situatia petitiilor inregistrate in Sem. I. 2018 comparativ cu Sem. L. 2017
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In semestrul I 2018, raportat la aceeasi perioada a anului 2017, Se constati o crestere a
numarului petititlor cu 17,46% pentru piata asigurarilor-reasigurdrilor si cu 2,84% pentru piata
pensiilor private. In ceea ce priveste piata instrumentelor si investitiilor financiare s-a Tnregistrat o
scadere a numarului petitiilor cu 0,89%.



Din punct de vedere al canalelor de primire a petitiilor la ASF se constata ca 71,49% dintre
acestea au fost primite prin e-mail, un procent de 14,50% au fost petitii primite on-line, 10,10% s-au
primit prin posta si doar un procent de 3,31% dintre petitii au fost depuse direct la sediul ASF, asa cum
este prezentat in tabelul si graficul de mai jos:

. . Piata Total petitii Canal de primire a petitiilor inregistrate la
Piafa Plafa instrumentelor |inregistrate| % din TOTAL yFin S 2
Canal de primire | asigurdrilor- | pensiilor _s_ ume_ e 0 . egistrate ASFin Sem. 1. 2018
reasiguririlor | private siinvestitiilor [ nSem.l. | Sem.l.2018 Direct Ia
financiare 2018 sedinl ASF; : 4';';' 1‘33:;:,:0
179;3,31%
Prin postd 511 pil 15 547 10,10% Portal
() c. 13
FAX 3 2 HE T it
E-mail 3283 515 13 3871 71,49% 14,50%
Portal extern (On line) 107 1 7 785 14,50% o
L -TANT
Direct la sediul ASF 159 6 14 179 3,31% 3.871:
71.49%
TOTAL Sem. I.2018 4689 615 111 5415 100,00%
Petitiile primite in semestrul 1. 2018 au fost gestionate astfel:
TOTAL petitii Sem. L. 2017 TOTAL Petitii Sem. 1. 2018
Nr. petitii % din total piata Nr. petitii % din total piata
Serviciul Petitii 3.544 75,37% 4.348 80,30%
Serviciul Relatii cu Publicul 1.158 24,63% 1.067 19,70%
TOTAL 4,702 100,00% 5.415 100,00%

— 4.348 petitii (80,30%) au fost analizate si solutionate de citre Serviciul Petitii, acestea fiind
petitiile complexe, care au necesitat instrumentare;

— 1.067 petitii (19,70%) au fost solutionate de catre Serviciul Relatii cu Publicul, acestea
reprezentand petitii simple (solicitari de informatii, redirectiondri) care nu au necesitat
instrumentare.

1. Piata asigurarilor — reasigurarilor

In semestrul 1. 2018 pentru piata asiguririlor — reasiguririlor s-a primit in total un numir de
4.689 petitii, in crestere cu 17,46% fata de semestrul I. 2017:

e au fost inregistrate Tn mod unic pe petent, analizate si solutionate un numar de 3.695 petitii
(78,80% din totalul inregistrat) transmise de catre asigurati/pagubiti, petitii care intrd in sfera
de competenta a ASF, in crestere cu 16,34% fata de inregistrarile din semestrul 1. 2017;

e un numar de 994 petitii (21,20%) au fost clasate sau conexate, in conformitate cu prevederile
Ordonantei nr. 27/2002 si procedurile interne ASF.

Cregstere / Scadere
Nr. . T(mfl peti;ii . . Totz}l peti;ii 0 procentuald in Sem. I.
e | O fodmetn] % |
o o 2017 (%)
Petitii analizate in mod unic pe petent 3.176 79,56% 3.695| 78,80% 16,34%
Petitii clasate conform OG 27/2002 si procedurilor interne 816 20,44% 994 21,20% 21,81%
Total Petitii 3.992| 100,00% 4.689/100,00% 17,46%




Din analiza datelor raportate de catre societdtile de asigurare la ASF se constata ca cele 3.695
petitii, analizate si solutionate in mod unic pe petent, reprezintd 0,60% din numarul total de daune
avizate de catre asiguratori (615.392) si 0,02% din numarul total al contractelor de asigurare in
vigoare la sfarsitul perioadei de raportare - 30.06.2018 (14.973.036 contracte).

Nemultumirile exprimate de catre petenti

Aspectul cel mai des reclamat de catre petenti in semestrul I. 2018 a fost nerespectarea
conditiilor contractuale / Normelor RCA, aspecte care s-au regasit in 2.010 cazuri, acestea
reprezentdnd un procent de 54,40% din total. Printre alte aspecte sesizate s-au numarat si
neplata/plata partiala a despagubirilor / valorilor de rascumpirare solicitate de catre

asigurati/pagubiti (21,76%0), informatii referitoare la sistemul bonus-malus (8,74%b), respectiv

solicitiri de recalculare a valorii despagubirilor (5,63%0).

Nr. petitii Ponderea spe;ei Nr. petitii Ponderea §pe§ei
Speta reclamata analizate uﬁic n reetcifiiin;it:lii;:etiilc analizate l’mic r:zzt:;g;?etzﬁlc
sem 12017 | B (%) |MSem 12018 P Sem 1 2018 %)
Diverse (inclusiv propuneri) 276 8,69% 262 7,09%
Excedeazi competenta ASF, inclusiv redirectionare 312 9,82% 45 1,22%
Informatii ref. Sistemul bonus-malus 221 6,96% 323 8,74%
Neplata valoare despagubire / rascumparare 1.929 60,74% 804 21,76%
Nerespectarea conditiilor contractuale / Normelor ASF 207 6,52% 2.010 54,40%
Polite de asigurare dublate, nule, false, reziliate 61 1,92% 43 1,16%
Recalculare valoare despagubire / rascumparare 170 5,35% 208 5,63%
TOTAL 3.176 100,00% 3.695 100,00%

Fata de semestrul 1. 2017 se constata o inversare a ponderilor aspectelor semnalate cel mai des
de citre petenti. In semestrul 1. 2017, un procent de 60,74% dintre petenti au reclamat neplata valorii

despagubirii / rascumpararii valorilor solicitate, nerespectarea prevederilor contractuale reprezentand

doar 6,52% dintre petitii.

Structura petitiilor in functie de clasa de asigurare

Tn semestrul 1. 2018, cea mai mare pondere o detin petitiile inregistrate pe clasa asiguririlor
generale, cu un numar de 3.597, reprezentand 97,35% din total, In crestere cu 17,24% fata de

inregistrarile din semestrul 1. 2017.

In cadrul categoriei asiguririlor generale, ponderea importanti in semestrul I. 2018 o detin

petitiile inregistrate pe clasa asigurarilor obligatorii de raspundere civila auto RCA si Carte
verde, cu un numar de 3.053 petitii (82,63%), in crestere cu 22,61% fatd de inregistrarile din
semestrul 1. 2017.



Situatia petitiilor pe clase de asigurare este prezentata in tabelul de mai jos.

Petitii Ponderea petitiilor pe Petitii Ponderea petitiilor pe Cregstere / Scadere

inregistrate | clasa de asigurare din | inregistrate |clasa de asigurare din | procentuala a petitiilor
inSem. . | Total Asigurari (I+II) | TnSem.l. | Total Asigurari (I+II) |inregistrate in Sem. |. 2018

2017 in Sem. 1. 2017 (%) 2018 in Sem. 1. 2018 (%) | fata de Sem. 12017 (%)
I |Asiguriri generale (1+2+3+4) 3.068 96,60% 3.597 97,35% 17,24%
1| Asigurari tip CASCO 185 5,82% 178 4,82%) -3,78%
2| Asiguriri obligatorii RCA si Carte verde 2.490 78,40% 3.053 82,63% 22,61%
3| Asigurari de incendii si alte daune la proprietati 212 6,68% 168 4.55% -20,75%
4] Alte forme de asigurari generale 181 5,70% 198 5,36% 9,39%
Il. |Asiguriri de viatd 108 3,40% 98 2,65% -9,26%
Total asiguriri generale si de viati (1. + IL.) 3.176 100,00% 3.695 100,00% 16,34%

Cele 3.053 petitii inregistrate si solutionate in semestrul 1. 2018 pe clasa asigurarilor obligatorii
RCA si Carte verde reprezintd aproximativ 0,05% din numarul contractelor RCA in vigoare la sfarsitul
perioadei de raportare (5.972.882) si, respectiv 1,60% din numarul dosarelor de dauna RCA deschise
n acest semestru (190.476), conform datelor raportate de catre asiguratori la ASF.

Pe clasa asigurarilor facultative CASCO in semestrul 1. 2018 s-au Tnregistrat 178 petitii, in
scadere cu 3,78% fata de aceeasi perioada a anului 2017, in timp ce pe clasa asigurarilor de incendii
si alte daune la proprietati s-au inregistrat 168 petitii, in scidere cu 20,75% fata de semestrul 1.

2017.

Pe clasa asigurarilor de viata in semestrul 1. 2018 au fost inregistrate 98 petitii (2,65%0), in
scadere cu 9,26% fatd de inregistrarile din semestrul 1. 2017.

Modalitatea de finalizare a petitiilor

Din cele 3.695 petitii analizate Th mod unic Tn semestrul 1. 2018, un procent de 65,79% (2.431
petitii) au fost finalizate in favoarea petentilor - la aceste petitii s-au putut determina solutii

favorabile, intemeiate legal si la care DRPPEF a avut cadrul normativ corespunzitor rezolvarii
disputei dintre parti. Dintre petitiile finalizate in favoarea petentilor, 45,04% au fost finalizate prin
plata despagubirilor solicitate de catre petenti, in dosarele de dauna deschise, restul petitiilor avand
ca obiect solicitiri de naturd procedurald, necuantificabile material (deschidere dosar de dauna,

reconstatare, transmitere accept de platd catre unitatea reparatoare, recalculare valoare despagubire,

etc.).
Nr. petitii Ponderea spetei Nr. petitii Ponderea spetei
. . analizate unic | reclamate din total | analizate unic | reclamate din total
Modalitatea de finalizare . ... . . o ... . .
in Sem. 1. petitii analizate unic in in Sem. I. petitii analizate unic
2017 Sem. 1. 2017 (%) 2018 in Sem. 1. 2018 (%)
Favorabile 2.127 66,97% 2.431 65,79%
Nefavorabie / Neintemeiate 1.049 33,03% 1.264 34,21%
TOTAL 3.176 100,00% 3.695 100,00%




Un numar de 1.264 petitii (34,21%) au fost constatate ca neintemeiat formulate sau asupra
carora ASF nu are capacitatea de interventie 1n aplicarea legislatiei actuale, avand ca principale cauze:
- petentii nu au avut calitate in dosarele de dauna reclamate (31,49%);
- avarii preexistente, recalcularea valorilor de despagubire (12,90%);

- dosare incomplete (9,26%);

- clauze de excludere din asigurare (7,20%);

- concluziile investigatiilor proprii ale asiguratorilor si/sau ale expertizelor tehnice efectuate,
care nu au confirmat dinamica accidentelor declaratd de parti (domeniu in care ASF nu
poate interveni in interpretare, fiind apanajul clarificarii doar la nivelul instantelor de
judecatd sau al Entitatii de Solutionare Alternativa a Litigiilor In domeniul financiar
nebancar (SAL-Fin), care functioneaza cu scopul de a solutiona disputele/litigiile care pot
aparea Intre consumatorii persoane fizice si entitdtile supravegheate de catre ASF)

(5,85%);
- culpa comuna (2,29%);

- riscuri neacoperite prin asigurarile in speta (2,14%)

Modalitatea de finalizare a petitiilor raportata la clasa de asigurare

Pentru clasa asigurarilor generale, un numar de 2.383 petitii (66,25% din total de 3.597) au

fost solutionate in favoarea petentilor:

Modalitatea de solutionare a petitiilor inregistrate in sem.
1. 2018 - in functie de clasa de asigurare
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- pe clasa asigurarilor obligatorii auto au fost
solutionate in favoarea petentilor un numar
de 2.115 petitii (69,28% din totalul de 3.053
inregistrat pe aceasta clasd);

- pe clasa asigurarilor facultative CASCO au
fost solutionate in favoarea petentilor un
numar de 101 petitii (56,74% din total clasa);

- pe clasa asiguririlor de incendii si alte
daune la proprietiati, un numar de 76 petitii
(45,24% din totalul pe aceasta clasd) au fost

solutionate in favoarea petentilor.

Concluzie: Se constata ca pe segmentul asigurarilor auto (RCA si CASCO) ponderea petitiilor

solutionate favorabil petentilor (68,59%) este mai mare decat cea a petitiilor constatate ca

neintemeiate, in timp ce pe segmentul asigurarilor facultative non-auto si de viata situatia este inversa,

ponderea importanta fiind detinutd de petitiile constatate ca neintemeiat formulate ( peste 53%).

Aceasta stare de fapt arata cd, pe segmentul asigurdrilor auto s-au inregistrat cele mai multe deficiente,

in principal in instrumentarea dosarelor de daund, din punct de vedere al respectarii prevederilor legale

si/sau contractuale. Pentru remedierea tuturor deficientelor constatate, DRPPEF —Serviciul Petitii a

intreprins toate masurile necesare potrivit prerogativelor conferite de ROF al ASF.



Structura petitiilor in functie de entitatea reclamatd

In ceea ce priveste structura petitiilor functie de entitatea reclamati, 99,24% din numirul

petitiilor analizate in semestrul 1. 2018 au fost indreptate impotriva societitilor de asigurare si un
procent de 0,76% au fost inregistrate Tmpotriva brokerilor de asigurare.

Nr Petitii unice Ponderea petitiilor | Petitii unice | Ponderea petitiilor | Crestere / Scadere
crt. Saocietate / Broker de Asigurare | analizate in Sem. | Societatii din Total | analizate in |Societatii din Total |in Sem. I 2018 fata
: 1.2017 Sem. 1.2017 (%) | Sem.1.2018 | Sem.12018 (%) |de Sem.l.2017 (%)
1 |AsiromVIGSA 534 16,81% 956 25,87% 79,03%
2 |Euroins SA 574 18,07% 752 20,35% 31,01%
3 |City Insurance SA 644 20,28% 722 19,54% 12,11%
4 |Omniasig VIG SA 187 5,89% 274 7,42% 46,52%
5 |Allianz—Tiriac SA 112 3,53% 145 3,92% 29,46%
6 |Generali Romania SA 92 2,90% 107 2,90% 16,30%
7 |Groupama SA 95 2,99% 78 2,11% -17,89%
8 |Uniqa Asigurari SA 94 2,96% 76 2,06% -19,15%
Alte societati / brokeri de asigurare 844 26,57% 585 15,83% -30,69%
TOTAL 3.176 100,00% 3.695 100,00% 16,34%
Primele opt societili de asigurare cu cele mai multe petitii inregistrate si
analizate in mod unic in Sem. I.
2018 comparativ cu Sem. I. 2017
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Din analiza efectuata pentru semestrul 1. 2018 rezulta urmatoarele:
— in tabelul si graficul de mai sus sunt evidentiate primele opt societiti de asigurare cu cele
mai multe petitii unice analizate in semestrul 1. 2018, care au insumat 84,17% dintre
petitiile analizate in mod unic, celelalte societati /brokeri de asigurare inregistrand petitii
n procente sub 0,55%;

cel mai mare numaér de petitii analizate in mod unic pe petent in semestrul 1. 2018 a fost
Tnregistrat de societatea Asirom VIG SA, cu 956 petitii (25,87% din total), in crestere cu

79,03% fata de inregistrarile semestrului 1. 2017,



— pragul de 10% al petitiilor cu petent unic adresate ASF in perioada analizata a fost depasit
de trei societati de asigurare, care au totalizat 65,76% dintre petitii, si anume: Asirom
VIG SA (25,87%), Euroins SA (20,35%), City Insurance SA (19,54%);

— doua societati de asigurare au inregistrat scadere procentuala a petitiilor inregistrate in
semestrul 1. 2018 fatd de semestrul 1. 2017, si anume: Uniqa Asigurari SA (-19,15%) si
Groupama SA (-17,89%);

— celelalte sase societiti de asigurare analizate au inregistrat crestere procentualid a
numadrului de petitii inregistrate in semestrul 1. 2018 fata de semestrul I. 2017, si anume:
Asirom VIG SA (+79,03%), Omniasig VIG SA (+46,52%); Euroins Roménia SA
(+31,01%), Allianz-Tiriac SA (+29,46%), Generali Roméania SA (+16,30%), City Insurance
SA (+12,11%).

Urmare activitatii de analiza si solutionare a petitiilor primite la ASF, s-a realizat un procent de
peste 50% al petitiilor finalizate in favoarea petentilor pentru urmatoarele societiti de asigurare:
City Insurance SA (70,78%), Asirom VIG SA (70,50%), Euroins SA (63,56%), Uniqa Asigurari SA
(53,95%) si Generali Romania SA (51,40%), Omniasig VIG SA (50,36%).

In vederea solutionarii petitiilor, Directia Relatii cu Publicul, Petitii si Educatie Financiar, prin
Serviciul Petitii a intreprins demersuri suplimentare prin intocmirea unui numar de 773 solicitari de
reanalizare si/sau informatii suplimentare pentru 639 petitii, totodata desfasurandu-se un numar de
12 intélniri la sediul ASF cu reprezentantii societatilor de asigurare, pentru clarificarea aspectelor
divergente rezultate din instrumentarea petitiilor, precum si stabilirea mdsurilor ce se impun pentru

remedierea deficientelor identificate, pentru un numar de 35 petitii.

Aspecte identificate din activitatea de instrumentare si solutionare a petitiilor in Sem |. 2018
Din activitatea de solutionare a petitiillor pentru piata asigurarilor — reasigurdrilor au fost
identificate urmatoarele deficiente:

1. depasirea termenului legal de plata a despagubirilor aferente dosarelor de daund deschise in
baza contractelor RCA,;

2. neinformarea 1n termenul legal a persoanei pagubite cu privire la valoarea maxima de
despagubire;

3. depasirea termenului legal pentru efectuarea constatarilor / reconstatarilor;

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

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

6. intocmirea ofertelor de despdgubire de catre asigurdtori; fard a se face dovada respectarii
prevederilor legale;

7. justificarea insuficientd a solutiilor adoptate de catre asigurdtori si comunicate ASF pentru
solutionarea petitiilor;



8. incheierea de noi polite de asigurare RCA in cazul autovehiculelor nou dobandite, fara a se
tine seama de istoricul 1n asigurare;

9. neplata penalitatilor de Intarziere odata cu plata despagubirii;

10. diminuarea cuantumului despagubirii ca urmare a neacceptdrii tarifului ord-manopera
practicat de unitatea reparatoare auto si Inscris in documentele de reparatie, in contradictie
cu dispozitiile art. 14 alin. (3) din Legea nr. 132/2017;

11. identificarea unor situatii in care despagubirile solicitate nu au fost aprobate la plata, ca
urmare a interpretdrii de catre asigurdtori, in defavoarea asiguratilor, a conditiilor de
asigurare aferente contractelor de asigurari de bunuri si locuinta;

Demersuri intreprinse

DRPPEF, prin intermediul Serviciului Petitii, a intreprins urmétoarele demersuri:

e transmiterea de informari catre sectorul de activitate SAR referitoare la deficientele
identificate din activitatea de solutionare a petitiilor cu privire la instrumentarea dosarelor de
dauna RCA de catre asiguratorii autorizati sa practice acest tip de asigurare;

e transmiterea catre directia de specialitate DSC-SAR a unor informari asupra problemelor
aparute in relatia dintre asigurdtori si unitatile reparatoare, n calitate de mandatari ai
persoanelor prejudiciate;

e desfasurarea In mod permanent de intalniri cu reprezentantii societdtilor/brokerilor de
asigurare pentru clarificarea aspectelor divergente rezultate din instrumentarea petitiilor,
precum si stabilirea masurilor ce se impun pentru remedierea deficientelor identificate, in
scopul apardrii drepturilor asiguratilor/persoanelor prejudiciate;

e analizarea si solutionarea tuturor petitiilor care au reclamat instrumentarea dosarelor de
dauna deschise la Fondul de Garantare a Asiguratilor;

e organizarea de intalniri cu structurile implicate din ASF in vederea clarificarii aspectelor
legate de modul de aplicare a reglementarilor legale aferente politelor RCA si stabilirii
directiilor de actiune ale autoritatii in ceea ce priveste reclamatiile privind diminuarea
cuantumului despagubirilor de cétre asiguratori.

e solicitdri de puncte de vedere privind interpretarea legislatiei incidente asigurdrilor RCA,
atat Directiei Juridice cat si DRA-SAR,;

e corespondentd purtatd cu RAR in vederea clarificarii unor aspecte legate de solutiile tehnice
stabilite de asiguratori pentru anumite repere si contestate de petenti pentru asigurarile auto.

In semestrul 1. 2018, pe langd activitatea de instrumentare si solutionare a petitiilor, tinand
seama de aspectele constatate, DRPPEF, prin Serviciul Petitii, a continuat monitorizarea relatiei
asigurat-asigurator, a gradului de conformitate a produselor de asigurare cu nevoile consumatorilor de
asigurari, proces complementar activitatii de supraveghere menit sa aduca un plus de valoare adaugata
atat protectiei consumatorilor, cat si stabilitatii financiare a pietei asigurarilor.



Analiza petitiilor unice inregistrate la ASF pentru societdtile de asigurare care au inregistrat
cele mai multe petitii unice in semestrul |. 2018, raportati la numdarul contractelor n
vigoare la data de 30.06.2018 si numdrul daunelor avizate in semestrul 1. 2018

Analiza efectuata n raport cu numarul contractelor in vigoare la sfarsitul perioadei de

raportare (30.06.2018) si numirul daunelor avizate de catre societatile de asigurare in semestrul I.

2018, a determinat identificarea a patru indicatori calculati la nivel de societate, si anume:

Numar total petitii Societate / Numar contracte in vigoare la sfarsitul datei 30.06.2018;
Numar total petitii Societate / Numar daune avizate;
Numar petitii Societate finalizate favorabil / Numar daune avizate;

Numar petitii Societate constatate neintemeiate / Numdr daune avizate.

Concluziile acestei analize evidentiaza faptul ca, in functie de valorile inregistrate pentru cei

patru indicatorii analizati, primele trei locuri sunt detinute de aceleasi societati de asigurare: Asirom

VIG SA, Euroins SA si City Insurance SA, si anume:

raportarea petitiilor unice transmise de asigurati/pagubiti la numarul contractelor in
vigoare la sfarsitul perioadei de raportare (30.06.2018): Asirom VIG SA detine primul
loc, cu un procent de 0,057%, urmata de Euroins SA (0,030%) si City Insurance SA
(0,030%);

raportarea petitiilor unice transmise de asigurati/pagubiti la numarul daunelor avizate:
Asirom VIG SA detine primul loc, cu un procent de 1,65%, urmatd Euroins SA
(1,54%) si City Insurance SA (1,15%) ;

raportarea petitiilor unice finalizate in favoarea petentilor la numarul daunelor avizate:
Asirom VIG SA detine primul loc, cu un procent de 1,16%, urmatd Euroins SA
(0,98%) si City Insurance SA (0,81%) ;

raportarea petitiilor unice constatate ca neintemeiat formulate la numarul daunelor
avizate arata ca Euroins SA detine primul loc, cu un procent de 0,56%, urmata de
societatea Asirom VIG SA (0,49%) si City Insurance SA (0,34%).

2. Piata pensiilor private

Pentru sectorul pensiilor private s-a primit in total un numar de 615 petitii in semestrul 1. 2018,

in crestere cu 2,84% fata de Inregistrarile semestrului 1. 2017:

e au fost instrumentate/solutionate in mod unic pe petent 569 petitii, in crestere cu 8,38% fata

de Inregistrarile din semestrul 1. 2017;

e 46 petitii au fost clasate sau conexate, conform prevederilor Ordonantei nr. 27/2002 si
procedurilor interne ASF.



st 7d
Total petitii Total petitii FZ‘; ZZ l/éS;”S:;f P
Nr. crt. inregistrate in (%) inregistrate in % p2018/iztd de Sem I ’
Sem. I. 2017 Sem. 1. 2018 2018 (%)
1 gz:gr‘]‘t"‘“amte in mod unic pe 55| 87,79% se0|  92,52% 8,38%
Petitii clasate conf 27/2002
p  [Petitiiclasate conformOG 27/ 73 12,21% 46 7,48% -36,99%
siprocedurilor interne
Total Petitii 598|  100,00% 615|  100,00% 2,84%

Din totalul de 569 petitii unice, 520 petitii (cu 0 pondere de 91,39% din total) au reprezentat
solicitari de informatii, atat generale, cat si individuale pe caz si persoand, iar 49 petitii (8,61%) au
necesitat instrumentare in vederea rezolvarii aspectelor semnalate.

. Ponderea petitiilor e Ponderea petitiilor
Total petitii . . Total petitii . .
. . o . > finalizate din total | . > | finalizate din total
Modalitatea de instrumentare inregistrate in ... . inregistrate in ... .
Sem. 1. 2017 petitii analizate Sem. 1. 2018 petitii analizate
o (%) o (%)
Instrumentare 60 11,43% 49 8,61%
Solicitari de informatii 465 88,57% 520 91,39%
TOTAL 525 100,00% 569 100,00%

In ceea ce priveste tipul operatiunii reclamate, se constati ci in sistemul pensiilor private in
semestrul 1. 2018 au fost inregistrate 552 petitii (97,01%) privind Pilonul Il, in crestere cu 21,05% fata
de semestrul 1. 2017, in timp ce, petitiile transmise de catre participantii care au aderat la un fond de
pensii facultative (Pilonul Il1) reprezinta un procent de 1,58% din totalul petitiilor inregistrate, in
scadere cu 10% fata de perioada semestrului I. 2017.

. Ponderea petitiilor Cregstere / Scadere

L Total petitii Pond_e rea petl_;ulor Total petitii | inregistrate Tip de |petitiilor inregistrate pe
Tipuride |, . L inregistrate Tipde | . R L ’ o

@ o inregistrate in Sem. L. el Tl inregistrate in operap.u.llu din Tip de operatiuni in

’ 2017 e éem 1. 2017(%) Sem. I. 2018 | Total petitii Sem. I. |Sem. L 2018 fata de Sem.
’ 2018 (%) 1.2017 (%)

Pilonul 11. 456 86,86% 552 97,01% 21,05%
Pilonul I11. 10 1,90% 9 1,58% -10,00%
Altele 59 11,24% 8 1,41% -86,44%
Total 525 100,00% 569 100,00% 8,38%

Petitii unice inregistrate pe tipuri de operatiuni in Sem. 1. 2018
comparativ cu Sem. 1. 2017

Pilonul 11,

10

9

Pilonul 11,

™ Total petitii inregistrate inSem. |. 2017

59

Altele

W Total petitii inregistrate in Sem. I. 2018



Nemultumirile exprimate de catre petenti

Participantii la Pilonul II de pensii private au transmis cele mai multe petitii in semestrul I.
2018, solicitarile de informatii, atat generale, cat si individuale, pe caz si persoana privind denumirea
fondului de pensii administrate privat reprezentand 93,80% din totalul solicitarilor de informatii
pentru piata pensiilor private.

Un numér de 49 petitii (8,61% din total) au necesitat analiza si instrumentare in vederea

rezolvarii aspectelor semnalate, si anume:

— 36 petitii au fost adresate de catre participantii la Pilonul Il - acestea au avut ca obiect,
lipsa contributiilor, nereceptionarea informarilor anuale; solicitdri de comunicare
retroactiva a acestora; retragerea activelor din conturile individuale detinute la fondurile de
pensii administrate privat, categoriile speciale MAI/MAPN, drepturile cuvenite persoanei
pensionate pentru invaliditate, modul de impozitare a activului restituit la deschiderea
dreptului la pensie privata, propuneri de modificare a legislatiei, transferul activelor de la
fonduri de pensii din Romania in strdindtate si viceversa; restituire drepturi la beneficiari,
modul de tratament diferit pentru beneficiarii cu calitatea de participanti fatd de cei care nu
au aceasta calitate; lipsa calitatii de participanti desi au semnat acte individuale de aderare;
solicitare demersuri/detalii legislatie privind executarea silitd a activului detinut;
nemultumiri exprimate cu privire la nerespectarea graficului de majorare a cotei de
contributie din contributia sociala la Pilonul 1I;

— 5 petitii au fost adresate de catre participantii la Pilonul 111 - acestea au avut ca obiect lipsa
contributiilor din cont; transferul activelor dintr-un stat in altul; modul de impozitare si
dubla impozitare a activului personal restituit; solicitare de cotizare la fondurile de pensii
facultative, cu depasirea cotei actuale legale de 15 % din venitul brut inregistrat; retragerea
din sistem;

— 8 petitii au avut ca obiect solicitarea de restituire Tn rate lunare a pensiei private/facultative;
detalii prin transferul activelor/drepturilor la pensie privatd din Romania in alt stat si
viceversa; modul de aplicare a legislatiei din domeniul pensiilor private pentru magistrati si
functionari publici; protectia datelor personale de catre administratori si asiguratori;
propunerea de eliminare a procedurii de repartizare aleatorie; solicitari din partea unor

notari cu privire la activul detinut de participanti decedati.

Modalitatea de finalizare a petitiilor

In semestrul 1. 2018 au fost finalizate in favoarea petentilor un numar de 562 petitii,
reprezentand 98,77% din total - la acestea s-au putut determina solutii favorabile, intemeiate legal, la
care DRPPEF a avut temei cadrul normativ corespunzitor rezolvarii disputei dintre parti, realizand
demersurile legale Tn acest sens.



Petitiile constatate ca neintemeiat formulate (in numar de 7) sau asupra carora ASF nu a avut
competentd legald de interventie, au avut ca principale aspecte vizate, urmatoarele: modalitatea de
plata a pensiilor private (domeniu Th care ASF nu poate interveni in mod direct, intrucat autoritatea nu
detine capacitatea de initiativa legislativa, legea privind furnizarea pensiilor aflandu-se in avizare
interinstitutionald); solicitari de retragere din sistemul de pensii private; modul de impozitare a
activului restituit in prezent; diminuarea contributiei la fondurile de pensii administrat privat;
modalitatea de restituire a activului mostenit cdtre beneficiarii care au calitate de participanti.

Modalitatea de finalizare a petitiilor inregistrate in mod unic pe petent in semestrul 1. 2018

comparativ cu semestrul I. 2017 este prezentata in tabelul de mai jos:

Ponderea
petitiilor finalizate
din total petitii
analizate (%)

Total petitii Ponderea petitiilor | Total petitii
Modalitatea de finalizare inregistrate in | finalizate din total |inregistrate in
Sem. I. 2017 | petitii analizate (%) | Sem. l.2018

Favorabile 485 92,38% 562 98,77%
Nefavorabile / Neintemeiate 40 7,62% 7 1,23%
TOTAL 525 100,00% 569 100,00%

Aspecte constatate din activitatea de instrumentare si solutionare a petitiilor in Sem. I 2018
Deficiente identificate din activitatea de instrumentare si solutionare a petitiilor:

Din activitatea de analiza, instrumentare si solutionare a petitiilor aferente domeniului pensiilor

private au fost identificate urmatoarele deficiente, pentru care au fost intreprinse demersuri catre
administratorii de fonduri:

1. comunicarea unor notificari catre participanti din partea altui administrator, decat cel la
care persoana avea calitatea de participant; urmare demersurilor ASF, administratorii au
remediat problema sesizatd si au retinut in atentia lor imbunatatirea procesului de
comunicare pentru a nu se mai crea erori;

2. lipsa calitatii de participanti desi acestia semnaserd acte individuale de aderare; urmare
demersurilor ASF, administratorii au retinut in atentia lor problematica, informand
participantii cu privire la optiunile posibile;

3. lipsa unor informari corecte si complete din partea administratorilor (eX. drepturi: cuvenite
beneficiarilor, la deschiderea dreptului la pensie; aferente pensiei de invaliditate; modul de
retinere a contributiilor in contul de la fondul de pensii private), inclusiv de informare
continud. Prin raspunsurile formulate catre petenti, DRPPEF — SP a precizat obligatiile ce le
incumba, relatia directd ce o au cu administratorii, iar catre administratori a reiterat
necesitatea sprijinirii petentilor si acordarea informatiilor despre sistem In mod continuu si
complet;



4.

comunicarea eronatd de catre administrator cdtre participanti, a unor informari anuale,
facdnd confuzie asupra destinatarilor, fapt ce a prejudiciat confidentialitatea datelor dar si
informarea anuala a participantilor, administratorul invocand eroarea operationald si
similitudinea numelor acestora; demersurile ASF au condus la remedierea problemei
sesizate;

. lipsa unor contributii si intdrzierea virarii acestora la fondurile de pensii private.

Investigatiile ASF, precum si demersurile la CNPP si administratori, au determinat
demararea actiunilor de virare in cont a sumelor aferente perioadelor respective, fapt ce a

condus la remedierea problemei, CNPP fiind institutia competenta.

In cadrul activitatii de instrumentare si solutionare a petitiilor aferente pietei pensiilor private,

tinand cont de specificul acesteia si de problematica ridicatd de catre petenti, In vederea eliminarii

situatiilor ce puteau conduce la crearea de prejudicii participantilor/beneficiarilor la sistem, DRPPEF

prin intermediul Serviciului Petitii a realizat continuu si temeinic demersurile legale si necesare

solutionarii favorabile si cu celeritate a petitiilor, care au constat in:

1.

4.

informari transmise Sectorului de Pensii Private (DRA si DSC) asupra problemelor apdrute

in relatia dintre administratori si participanti sau beneficiari ;

. transmiterea pentru fiecare caz in parte, catre sectorul de specialitate si autoritatile

competente (MMJS, CNPP, respectiv MFP) a problematicilor sesizate de catre petenti
privind necesitatea promovarii cu celeritate a reglementarilor in domeniu privind

furnizarea pensiei private/facultative;

. directionarea aspectelor de verificare a modului de retinere si virare a contributiilor la

fondurile de pensii private catre institutia competenta — CNPP;

monitorizarea modului de solutionare/raspuns a administratorilor la petitiile inregistrate la
nivelul acestora si directionate de ASF prin SP, precum si a modului de relationare a
acestora cu consumatorii, in vederea identificarii eventualelor deficiente/nerespectari ale

legislatiei aplicabile de catre administratori/agenti de marketing;

. transmiterea cdatre administratori, la dosarele instrumentate, cu extindere aplicata la toate

cazurile inregistrate la nivelul administratorilor, a unor adrese prin care s-a Tnvederat
continuu acestora, obligatia de conformare la legislatia aplicabila, de informare corecta,
completa si continua a participantilor/beneficiarilor la sistem, verificare si actualizare a
procedurilor de operare potrivit necesitatilor si intereselor participantilor si depunerea
tuturor eforturilor posibile in vederea respectarii drepturilor si solutionarii conform legii a

aspectelor reclamate de catre acestia.



petitii, in scadere cu 0,89% fata de semestrul 1. 2017:

3. Piata instrumentelor si investitiilor financiare

Pentru sectorul instrumentelor financiare, in semestrul I. 2018 s-a primit un numar de 111

e in semestrul 1. 2018 au fost solutionate in mod unic pe petent 100 petitii, in crestere cu

1,01% fata de inregistrarile din semestrul I. 2017;

e 11 petitii au fost clasate, In conformitate cu prevederile OG nr. 27/2002 si procedurile

interne:
Total pefiii Total vetitii Crestere / Scadere
Nr. . 0? pett lA " 0 ) pett lA procentuald in Sem.
inregistrate in (%) inregistrate in % y
crt Sem. 1. 2017 Sem. 1. 2018 [:2018 faja de Sem.
o B 1.2018 (%)
1 Petitii analizate In mod unic pe 9 88.30% 100 90,00% 1,01%
petent
Petitii clasate conform OG 0 0 0
2 27/2002 si procedurilor interne 13 11,61% 1 9,91% 15,38%
Total Petitii 112 100,00% 111 100,00% -0,89%

Din analiza petitiilor efectuata functie de entitatile reclamate, reiese ca, in semestrul 1. 2018

cele mai multe petitii au fost inregistrate la categoria Altele (68%), urmatd de emitenti (18%), in
scadere cu 47,06% fata de semestrul 1. 2017.

Situatia comparativa a petitiilor Inregistrate in semestrul 1. 2018, pe tipurile de entitdti,

raportata la inregistrarile semestrului I. 2017, este prezentata in tabelul de mai jos:

Total petitii Pon.derea pe.t i;iilor. Total petitii Ponlderea pe.tigiilor‘ Crestere / Scadere in
Nr. . . . K > | functie de Entitate din | K > |functie de Entitate din ’ 5
ort Tipuri de Entitati inregistrate in Total petifiiin Sem. inregistrate in Total petifiin Sem. Sem. I. 2018 fata de
Sem. 1. 2017 2017 (%) Sem. 1. 2018 2018 (%) Sem. 1. 2017 (%)
1 |Emitenti 34 30,36% 18 18,00% -47,06%
3 |Societati de administrare a investitiilor 3 2,68% 6 6,00% 100,00%
4 |Servicii Entitdti neautorizate 14 12,50% 8 8,00% -42.86%
5 |Altele 61 54,46% 68 68,00% 11,48%
Total 112 100,00% 100 100,00% -10,71%
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Repartizarea pe Tipuri de Entitati a petitiilor unice
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In ceea ce priveste tipurile de operatiuni reclamate de citre petenti, din analiza si solutionarea
petitiilor s-a constatat ca cele mai multe petitii, respectiv 32,04% dintre acestea, au vizat solicitarea de
verificare a detinerilor de actiuni/platd dividend, in crestere cu 6,45% fata de inregistrarile aferente

aceleiasi perioade a anului 2017.

Incadrarea petitiilor primite pe Tipuri de operatiuni” este prezentat in tabelul de mai jos.

Ponderea petitiilor Ponderea petitiilor .
Total peifi | fyncrie go Tipul | TotPetiit | fyncic de Tipul |77/ Scadere
Nr. L. e fnregistrate ey inregistrate g in Sem. I. 2018
ot Tipuri de Operatiuni in Sem. L Opere?;.r.l{nu din Total | = Sem. 1 Operz.ig.l.uﬁnu din Total fata de Sem. I
2017 petitii in Sem. L. 2018 petitii in Sem. [. 2017 (%)
2017 (%) 2018 (%)
1 |Conduita SSIF / firme de investitii 3 3,03% 9 8,74% 200,00%
2 |Convocare si desfasurare AGA 3 3,03% 13 12,62% 333,33%
3 |Respectare drepturi actionari 4 4,04% 5 4,85% 25,00%
4 |Obligatii de transparenta 2 2,02% 4 3,88% 100,00%
5 |Verificare detineri actiuni/plata dividend 31 31,31% 33 32,04% 6,45%
6 |Activitati Societati administrare investitii / Fonduri de investitii 4 4,04% 6 5,83% 50,00%
7 |Forex, servicii prestate de entitdti neautorizate 11 11,11% 7 6,80% -36,36%
8 |[Furt de actiuni 2 2,02% 0 0,00% -100,00%
9 |Diverse 39 39,39% 26 25,24% -33,33%
Total 99 100,00% 103 100,00% 4,04%

Modalitatea de finalizare a petitiilor instrumentate

Din totalul petitiilor analizate in mod unic Tn semestrul I. 2018, un numar de 99 petitii
(99,00%) au fost finalizate Tn favoarea petentilor - la acestea s-au putut determina solutii favorabile,
intemeiate legal, la care DRPPEF a avut temei cadrul normativ corespunzator rezolvarii disputei dintre

parti, realizand demersurile legale in acest sens. O singurd petitic a fost constatatd ca neintemeiat

formulata.
Ponderea Ponderea
Total petitii petitiilor Total petitii petitiilor
Modalitatea de finalizare inregistrate in finalizate din  |inregistrate in| finalizate din
Sem. I. 2017 total petitii Sem. I. 2018 total petitii
analizate (%) analizate (%)
Favorabile 98 98,99% 99 99,00%
Nefavorabile / Neintemeiate 1 1,01% 1 1,00%
TOTAL 99 100,00% 100 100,00%

Aspecte constatate din activitatea de instrumentare si solutionare a petitiilor in Sem. I 2018

Deficiente identificate din activitatea de instrumentare si solutionare a petitiilor:

Tn semestrul | 2018, in activitatea de instrumentare si solutionare a petitiilor au fost identificate
urmatoarele deficiente referitoare la:
Emitenti:
1. nerespectarea drepturilor actionarilor minoritari, in ceea ce priveste: obligatiile de
transparentda, plata contravalorii actiunilor/dividendelor cuvenite, stabilirea ordinii de zi a

sedintelor actionarilor;



2. nerespectarea prevederilor legale referitoare la drepturile actionarilor, cu privire la:
convocarea AGA la solicitarea unor actionari cu o anumita detinere din capitalul social al
societatii, la completarea convocatorului, precum si a conditiilor de cvorum.

Intermediari

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

2. neinformarea corecta si completa a clientilor asupra conditiilor si limitelor produselor
structurate sau derivate cumparate,

3. neclaritati in ceea ce priveste plata taxelor si comisioanelor percepute pentru realizarea

tranzactiilor.

Demersuri intreprinse pe piata de capital
Emitenti
1. Transmiterea de adrese de atentionare cu privire la obligatia de respectare a drepturilor
actionarilor minoritari referitoare la asigurarea transparentei, acordarea dreptului de
retragere din societate , modificarea convocatorului si inserarea propunerilor actionarilor
majoritari
2. In vederea respectarii dreptului la informare a actionarilor si respectdrii obligatiei de
transparenta a societatilor ale caror valori mobiliare sunt tranzactionate pe piata de capital
au fost efectuate demersurile necesare pentru invederarea cadrului legal aplicabil privind
indeplinirea obligatiei de a raspunde la intrebarile adresate de actionari, acest drept putand fi
insa conditionat, in functie de existenta uneia din situatiile precizate de dispozitiile art. 13 alin.
(2) din Regulamentul nr. 6/2009.
Intermediari
1. Ca rezultat al activitatii de solutionare a petitiilor vizand activitatea desfasurata pe piata
FOREX au fost realizate actiuni de protejare a consumatorilor de instrumente financiare
prejudiciati de firmele de investitii licentiate in statele membre, inclusiv prin elaborarea si
postarea de alerte.
Petitiile care vizau aspecte penale au fost transmise de catre Serviciul Petitii structurilor
abilitate, Tn vederea dispunerii cercetarilor aferente.
De asemenea, petentii sunt atentionati In mod expres prin raspunsurile transmise, asupra
riscurilor tranzactiilor desfasurate in acest cadru si se recomandad permanent investitorilor
interesati consultarea in prealabil a “Registrului instrumentelor si investitiilor financiare” in
vederea verificdrii existentei autorizatiei de functionare pentru un intermediar sau un agent

pentru servicii de investitii financiare;



