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RAPORT PRIVIND ACTIVITATEA GRUPULUI CONSULTATIV DE DIALOG
PERMANENT iN DOMENIUL PROTECTIEI CONSUMATORILOR DE SERVICII
FINANCIARE NON-BANCARE

IANUARIE — DECEMBRIE 2017

Autoritatea de Supraveghere Financiarda, prin Directia Relatii cu Publicul, Petitii si
Educatie Financiara are ca obiective principale atat asigurarea protejarii si apararii drepturilor si
intereselor consumatorilor Impotriva practicilor neloiale, abuzive si frauduloase cat si educarea si
promovarea increderii in serviciile, produsele si instrumentele financiare specifice pietelor

nebancare.

La propunerea diferitelor asociatii de profil si in baza prevederilor ROF ale Directiei Relatii
cu Publicul, Petitii si Educatie Financiara, respectiv a atributiei: ,, initiazd proiecte si relatii de
colaborare cu partile interesate din domeniul protectiei consumatorilor si educatiei financiare”, in
anul 2015 a avut loc infiintarea Grupului Consultativ de Dialog Permanent al carui scop principal
este acela de a facilita comunicarea in domeniul protectiei consumatorilor de servicii financiare
ne-bancare, intre actorii pietei financiare nebancare, asociatiile relevante din domeniul protectiei
consumatorilor si A.S.F. Dintre obiectivele Grupului enumerdm: consolidarea protectiel
consumatorilor de servicii financiare, educarea si promovarea increderii in produsele si serviciile
financiare, cooperarea si schimbul de informatii in ceea ce priveste protectia consumatorilor,
organizarea de campanii/evenimente comune, consultari reciproce asupra unor probleme curente

aparute in legatura cu protectia consumatorilor etc.

Primaintalnire din anul 2017 a avut pe ordinea de zi prezentarea initiativelor legislative ale
A.S.F. pe noul an (in forma Tn care au fost comunicate de structurile organizatorice de specialitate),

spre exemplu: legislatia secundara aferenta MIFID 2, transpunerea Directivei 2016/97, legislatia
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secundara aferenta procesului de autorizare, registrului intermediarilor, regimului publicarii,
bancassurance etc. S-a precizat faptul ca la aceasta data se realizeaza o mai buna monitorizare si
interventie din partea ASF in ceea ce priveste asigurarea stabilitatii financiare si a protectiei

consumatorilor, atat prin actiuni on-site, cat si prin actiuni off-site.

Tn data de 22 februarie 2017 a fost expus proiectul Global Money Week (aflat la ce-a de a
I1-a editie), proiect ce se inscrie in cadrul evenimentelor internationale si la care sunt invitati sa
participe membrii Grupului. ASF multumeste membrilor Grupului pentru implicarea in proiecte si
intentii ce pot fi integrate 1n structura planului A.S.F. de educatie financiara pentru invatamantul
pre-universitar si universitar, proiecte destinate educarii populatiei cu privire la notiunile specifice

pietei ne-bancare si la instrumentele si produsele existente.

Tn cadrul aceleiasi intalniri a fost ridicata problema privind componenta Colegiului de Coordonare
al SAL-Fin ca urmare a vacantarii uneia dintre pozitii. Astfel, a fost propusa o intalnire
extraordinard a Grupului n vederea votarii reprezentantului asociatiilor de profesionisti si au fost
stabilite demersurile necesare pentru alegerea noului reprezentant. A fost trecuta in revista si
activitatea SAL-Fin, de la infiintarea acesteia, respectiv de cand aceastd entitate a devenit
operationala (sase luni). Prima cerere Tn acest sens a fost primita in august 2016. Au existat 94 de
sedinte de conciliere din care 23 au fost finalizate definitiv, fara sa fie inregistratd nicio contestatie,
jar activitatea se desfasoara in proportie de 95% electronic cu ajutorul unui numar de 24

conciliatori.

Au fost purtate discutii pe marginea schimbarilor legislative, a diferentelor determinate de
sistemele diferite utilizate pentru evaluare la incheierea asigurarii, fata de cele utilizate la
constatarea partiala sau totald a daunei. Sunt subliniate dificultatile intampinate de consumatorii
care se adreseaza altor service-uri auto decét cele care au contract cu asiguratorii (spre exemplu:

trebuie sa faca constatare post reparatie si sa realizeze corespondenta cu asiguratorul personal).

Sedinta extraordinara a marcat primirea unui numar de patru candidaturi, candidatii prezentandu-

se Tn ordinea depunerii acestor Tnscrisuri, mentionand participarile lor active la actiunile Grupului
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sau a altor grupuri de lucru organizate de ASF, anii de experienta in piata asigurarilor sau pe piata

de capital, dorinta lor personala de a contribui la structura SAL-Fin etc.

Tntalnirea din data de 09.03.2017 a reunit reprezentanti ai sistemelor de specialitate Eurotax
si DAT care sunt furnizori de valori de piatd pentru masini rulate, valori reziduale si valori de
calculatie a costurilor de reparatii, in colaborare cu importatorii auto, dealerii si companiile de
asigurari din Romania. Din cadrul discutiilor purtate cu membrii grupului au reiesit concluzii ce
vizeaza valorile de tranzactionare, faptul ca acestea sunt private si prin urmare neraportabile,
diferentele dintre asigurarile facultative si RCA, faptul ca legiuitorii nu au stabilit factorii de
corectie aplicabili sau ca identificarea dupa sasiu creeaza probleme datoritd sistemelor aditionale
care trebuie mentionate manual de consumatori, faptul ca informatiile din bazele de date sunt
disponibile doar asiguratorilor si nu si consumatorilor etc. Astfel, s-a desprins Opinia Grupului
Consultativ potrivit careia ar trebui prezentate consumatorilor rapoartele complete privind datele
utilizate in evaluare, impreuna cu protocolul de calcul, astfel incat sa se poate verifica daca valorile
sunt afectate de interventii umane. Avdnd in vedere necesitatea asigurarii protectiei
consumatorilor, asiguratilor in procesul de despagubire auto, Grupul Consultativ de Dialog
Permanent recomanda un caracter liber si neconditionat pentru consumatori privind rapoartele
referitoare la datele utilizate in procesul de evaluare inclusiv a protocolului de calcul, astfel incat
consumatorii sa poatd cunoaste aceste informatii §i sa aiba posibilitatea reala de a verifica
modalitatea de calcul si implicit daca rezultatele/valorile obtinute sunt afectate de ingerinte
umane §i modul de interventie in procesul de evaluare, precum si daca rezultatul final este unul
care reflecta in mod corect valoarea vehiculului, obtinuta prin utilizarea sistemelor de specialitate

de evaluare (http://www.asfromania.ro/consumatori/grup-consultativ/opinii-ale-grupului-

consultativ).

S-a propus, in cadrul aceleiasi intalniri, crearea unui sub-grup de lucru cu obiectivul de a analiza

contractele de asigurare existente pe piata romaneasca — asigurdri generale si asigurdri de viata. In

acest mod putand fi studiate, evaluate si formulate propuneri referitoare la contractele de asigurare
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de litigiu dintre parti sa fie diminuate.

Subiectul unei noi intalniri a vizat situatia petitiilor inregistrate la ASF in anul 2016 si
calculul indicatorilor specifici activitatii de protectie a consumatorilor pentru piata asigurarilor —
reasigurarilor Tn anul 2016 si a fost emisa o opinie privind sistemul de pensii administrate privat
(Pilonul 1) prin intermediul careia Grupul Consultativ de Dialog Permanent recomanda sustinerea
in continuare a dezvoltarii sistemului de pensii private prin continuarea cresterii contributiei
transferate Tn administrarea Pilonului 11 de la 5,1% la 6% conform prevederilor Legii nr. 411/2004
privind fondurile de pensii administrate privat, cu modificarile si completarile ulterioare si evitarea
masurilor care ar putea sa  afecteze buna  functionare a  sistemului

(http://www.asfromania.ro/consumatori/grup-consultativ/opinii-ale-grupului-consultativ).

Prezentarea sistemelor de evaluare AUDATEX a facut obiectul intlnirii din luna mai a
anului 2017 cénd, prin intermediul unui demo, a fost ilustratd modalitatea in care se calculeaza
valoarea daunei, valoarea de piatd a masinii. Au fost exemplificate sursele de date in calculul
valorii daunei (pretul pieselor implicate in reparatie, date de la producétori privind timpul de
reparatie si tarifele percepute in relatia asigurat-reparator), modalitatea de calcul a valorii de piatd
caz in care estimarea se face in baza pretului de vanzare a masinii prin aplicarea unui model
matematic — studiu de deprecieri, corectii manuale (ex. cauciucuri prea uzate). In cadrul intalnirii
s-a hotarat constituirea unui sub-grup ce are ca scop analiza eventualelor elemente care afecteaza
interesele consumatorilor prin utilizarea defectuoasd a sistemelor de specialitate, definirea
conceptelor din legislatie si crearea unui cadru unitar de aplicare a acestora potrivit noii legi RCA,

raspunderea profesionald pentru realizarea evaludrilor.

Au fost purtate discutii pe marginea Proiectului Normei RCA (aflat in dezbatere publica la
acea datd) prin care, printre altele, s-a propus mentionarea faptului ca pagubitul trebuie sa aiba
posibilitatea de a se adresa oricarei unitati reparatoare (asa cum este prevazut in Legea nr. 132/2017

privind asigurarea obligatorie de rdspundere civila auto pentru prejudicii produse tertilor prin
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accidente de vehicule si tramvaie) sau diminuarea termenului de constatare a prejudiciilor de la 5
zile lucratoare la 2 zile, iar pentru toate mentiunile discutate in cadrul intalnirii S-au cerut propuneri

scrise 1nsotite de justificari pertinente.

Agenda intalnirii din data de 26 iulie 2017, Directia de Relatii cu Publicul, Petitii si
Educatie Financiard a cuprins studiul de piata privind ,,Evaluarea gradului de satisfactie al
consumatorilor de catre societdtile de asigurari prin intermediul instrumentului Net Promoter
Score”, ,,Analiza perioadei de plata si de solutionare a dosarelor de dauna deschise la asiguratori
in semestrul II al anului 20167, rezultatele analizei ,,Simulare calcul daunad auto in sisteme
specializate”(varianta ce contine toate observatiile membrilor), materialul ,,Definire, principii si
utilizare sisteme specializate”. Au fost prezentate detalii referitoare la nevoia de standardizare a
modului de informare a consumatorilor in ceea ce priveste petitiile inregistrate la companiile de
asigurdri pe site-urile acestora. Totodata, S-a atras atentia asupra necesitatii de a promova mai mult
SAL-FIN urmand modelul mesajului referitor la petitii care apare afisat pe toate site-urile

asiguratorilor.

Luna septembrie si luna octombrie au adus discutii, pe marginea Regulamentului de
Organizare si Functionare a Grupului Consultativ de Dialog Permanent in domeniul protectiei
consumatorilor de servicii financiare nebancare, necesare revizuirii anumitor articole. Au fost
efectuate modificari in ceea ce priveste modalitatea de desemnare a membrilor, selectia
persoanelor urménd a fi efectuatd in baza scrisorii de intentie si a recomandarii din partea
organizatiei din care fac parte, au fost introduse clauze ce delimiteaza perioada de valabilitate a
mandatului dar si clauze care permit excluderea celor ce absenteaza. De asemenea, au fost preluate
observatiile membrilor in ceea ce priveste forma si continutul noului ROF. S-a ridicat si problema
aparitiei anumitor societati de formare profesionald in domeniul constatarii daunelor, societati care
propun cursuri de formare n sistem e-learning, aspect care nu este conform avand in vedere

caracterul tehnic al unor astfel de cursuri.
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Colaborarea cu asociatiile de protectie a consumatorilor a avut in vedere si abordarea mult
mai aplicatd a unor masuri de protectie. Avand in vedere cad in cadrul Grupului Consultativ se
dezbat problematici referitoare la toate cele trei piete supravegheate de ASF si tinand cont de
importanta segmentului RCA in totalul pietei asigurarilor, precum si de faptul ca in cea mai mare
proportie petitiile inregistrate la ASF 1n ceea ce priveste piata asigurarilor se referd la asigurarile
RCA, a intervenit necesitatea dezbaterii in mod mai aplicat a situatiilor specifice sau a problemelor
identificate in ceea ce priveste asigurarea RCA. Totodata, Art. 40 alin. (3) din cuprinsul Normei
ASF nr. 20/2017 privind asigurarile auto din Romania prevede rolul Grupului de lucru pentru
dezbaterea de situatii specifice sau probleme identificate in ceea ce priveste asigurarea RCA si
posibilitatea inaintarii de propuneri citre ASF privind aceste aspecte. In conditiile in care ROF-ul
Grupului Consultativ de Dialog Permanent prevede constituirea de subgrupuri de lucru tehnice,
specializate, propunerile, concluziile de acest tip fiind prezentate membrilor Grupului pentru
eventuale opinii si recomandari, in cadrul sedintei Grupului Consultativ din data de 25.10.2017 s-
a propus constituirea si componenta externd a Subgrupului RCA. Constituirea acestui Subgrup de
lucru dedicat segmentului RCA permite o abordare amanuntitd, tehnica a problematicilor RCA,
prin implicarea activd a reprezentantilor Asociatiilor participante la lucrdrile Grupului, a
asociatiilor conexe si a unor invitati, avandu-se Tn vedere experienta si expertiza acestora in

domeniul RCA, expertiza inclusiv de natura tehnica.

De-a lungul anului, alte noi asociatii s-au alaturat Grupului Consultativ de Dialog
Permanent precum: Patronatul Roman al Brokerilor de Asigurare-Reasigurare, Asociatia Patronala
a Transportatorilor Europa 2002, Asociatia Victimelor Accidentelor de Circulatie, Confederatia

Operatorilor si Transportatorilor Autorizati din Roméania.

In sprijinul Tmbunatatirii permanente a relatiei dintre A.S.F. si asociatiile relevante din
domeniul protectiei consumatorilor, al transparentizarii acestora, Autoritatea incurajeaza schimbul
de informatii si proiectele comune ce permit proiecte/actiuni constructive si benefice de informare

si educare a publicului larg.

Autoritatea de Supraveghere Financiara, Splaiul Independentei nr. 15, sector 5, Bucuresti, cod 050092
Tel: 021 659 62 20; Fax: 021 659 64 14
www.asfromania.ro; office@asfromania.ro
Operator de date cu caracter personal nr. 33477



http://www.asfromania.ro/
mailto:office@asfromania.ro

