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Analiza petitiilor si informarilor de neconformitate
Tnregistrate la A.S.F. in anul 2020

1. Aspecte generale

Tn anul 2020, in cadrul Directiei Relatii cu Publicul si Petitii s-a inregistrat un numar
total de 42.774 petitii si informari de neconformitate, in crestere cu 58,29% fata de numarul
total nregistrat in anul 2019, repartizate astfel:

- 97,12% petitii si informari de neconformitate pentru piata asigurarilor-reasigurarilor;

- 1,97% petitii pentru piata pensiilor private;

- 0,40% petitii pentru piata instrumentelor si investitiilor financiare;

- 0,51% solicitari diverse care nu vizeaza aspecte aferente domeniului de activitate al

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

Situatia numarului total de petitii si informari de neconformitate Tnregistrat in anul 2020,
comparativ cu anul 2019 este prezentata in tabelul nr. 1 si graficul nr. 1.

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

supravegheate de A.S.F.

Ponderea Ponderea Cregsterea /
numirului *Numirul numirului total Scaderea
etitiilor total al al petitiilor si numdrului total
Numirul Trll)re listrat etitiilor si informarilor de al petitiilor si
. total al gistr peariror s neconformitate informarilor de
Nr. Piata o pentru piata informarilor | . . .
’ o petitiilor . inregistrat pentru | neconformitate
Crt. supravegheata N L supravegheata de . N
Inregistrat Tn numérul neconformitate piata n anul 2020
in anul 2019 - - - - - supravegheata in | fatd de numdarul
total inregistrat | Tnregistrat in 9 ’ . ..
in anul 2019 anul 2020 lAluma_rul totAaI tot_al al petitiilor
(%) inregistrat in din anul 2019
0 anul 2020 (%) (%)
1 Piif‘gs;%;rj;‘rlor 25.679 95,03% 41544 97,12% 61,78%
p | Pt 1.011 3,74% 844 1,97% -16,52%
pensiilor private
Piata
3 :Eig;ft‘ﬁ{‘otflor sl 221 0,82% 169 0,40% -23,53%
financiare
4 Solicitari diverse 112 0,41% 217 0,51% 93,75%
Total 27.023 100,00% 42.774 100,00% 58,29%

* Petitiile si informarile de neconformitate analizate in cele doud perioade au fost Tnregistrate la A.S.F. in aplicatia de
petitii, ca petitii, in portalul intern - sectiunea ,,Petitii”, dar si ca informiri de neconformitate, in sectiunea ,,Raportor”,
precum si Tn Sectiunea ,,General” (numai cu provenienta = cesionar/cesionar — unitate reparatoare)
Numarul total al petitiilor si informarilor de neconformitate inregistrat in anul 2020 este
compus din:
» 37.583 petitii inregistrate in aplicatia de petitii portal intern - sectiunea ,,Petitii”;
» 5.191 informari de neconformitate - inregistrate in aplicatia de petitii portal
intern - sectiunea ,,Raportor”, precum si in Sectiunea ,,General” (numai cu
provenienta = cesionar/cesionar — unitate reparatoare).
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Grafic nr. 1: Numarul total al petitiilor si informarilor de neconformitate inregistrat la A.S.F. Tn anul 2020,
comparativ cu numdrul total al petitiilor inregistrat Tn anul 2019, 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 33% dintre acestea au fost primite prin e-mail, 57% au fost petitii primite
pe portal extern, 2% dintre petitii s-au primit direct la sediul A.S.F., iar 8% s-au primit prin
posta si fax, asa cum este prezentat in graficul nr. 2 de mai jos:

Grafic nr. 2: Canale de primire la A.S.F. a petitiilor si informarilor de neconformitate in anul 2020
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Tn anul 2020, 55,62% din numirul total al petitiilor si informarilor de neconformitate au
fost transmise de catre persoane fizice, iar 44,38% 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 numdarului total al petitiilor si
informarilor de neconformitate Inregistrat in anul 2020, in functie de calitatea persoanei reclamante
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Numirul total al **Numarul **Numarul
petitiilor si petitiilor si petitiilor si
Nr. . < informarilor de informarilor de informarilor de
Piata supravegheata - - -
crt. neconformitate neconformitate neconformitate
Tnregistrat in transmis de transmis de
anul 2020 persoane fizice persoane juridice
1 | Piata asigurarilor - reasigurarilor 41.544 22.612 18.932
Ponderea numarului petitiilor si informarilor de
nec9r1f0rm|t?te transnllse dg un anumit tlp de 100,00% 54,43% 45.57%
persoand in numdrul total inregistrat pentru piata
asigurarilor - reasigurarilor (%)
2 | Piata pensiilor private 844 828 16
Ponderea numarului petitiilor transmise de un
anumit tip de persoand in numarul total 100,00% 98,10% 1,90%
inregistrat pentru piata pensiilor private (%)
3 | Piata instrumentelor si investitiilor financiare 169 160 9
Ponderea numarului petitiilor transmise de un
Aanurflit tip deperso'and'in numarul tota{ 100,00% 94.67% 5,33%
inregistrat pentru piata instrumentelor si
investitiilor financiare (%)
4 | Solicitari diverse 217 192 25
Ponderea numarului solicitarilor diverse
transmise de un anumit tip de persoand in 100,00% 88,48% 11,52%
numdrul total de solicitari diverse inregistrat (%)
Total Petitii si informiri de neconformitate 42.774 23.792 18.982
Ponderea numarului petitiilor si informarilor de
necoptormltage transm|§e de'un anumit tip qe 100,00% 55.62% 44.38%
persoand in numarul total inregistrat la A.S.F. in
anul 2020 (%)

**Facem precizarea ca portalul extern de inregistrare a petitiilor/informarilor de neconformitate nu permite
Tnregistrarea unui petent decat ca persoana fizica. Din acest considerent, in vederea prezentirii unei imagini cat

mai fidele a realitatii, cifrele prezentate sunt prelucrate manual.

Provenienta petitiilor si informarilor de neconformitate inregistrate la A.S.F.

Repartitia petitiilor si informarilor de neconformitate inregistrate in anul 2020, in functie

de provenienta acestora este prezentata in tabelul nr. 3 de mai jos:

Tabel nr. 3: Repartizarea petitiilor si informarilor de neconformitate nregistrate Tn anul 2020, in functie de
provenienta acestora

**Numarul total | Ponderea numarului petitiilor si
al petitiilor si informarilor de neconformitate
Nr. . oo . < . informarilor de transmis de o anumita entitate
Provenienta petitiilor si informaérilor de neconformitate . - - .. .
crt. ’ ’ ’ neconformitate in numarul total al petitiilor si
nregistrat Tn anul | informarilor de neconformitate
2020 nregistrat in anul 2020 (%)
1 | Petitii transmise de petenti in nume propriu 20.331 47,53%
Petitii si informdri de neconformitate transmise prin
2 | imputerniciti ai persoanelor prejudiciate, mandatari, 21.363 49,94%
cesionari, cabinete de avocaturd, unitdti service
Petitii transmise prin Autoritatea Nationald pentru Protectia
3 | Consumatorilor, alte asociatii si fundatii pentru protectia 761 1,78%
consumatorilor
Petitii transmise prin brokeri de asigurare, autoritati de
4 | supraveghere din Uniunea Europeana, Biroul Asiguratorilor 20 0,05%
de Autovehicule din Romania (BAAR)
5 Petitii transmis? ) prin AdministrAa;i.a. Prezidentiala, 189 0,44%
Parlamentul Romaniei, Guvernul Romaniei
6 | Altele 110 0,26%
Total 42.774 100,00%

Din punct de vedere al provenientei petitiilor si informarilor de neconformitate
nregistrate la A.S.F. in anul 2020, se evidentiaza urmatoarele tipuri de petenti:
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e petenti (persoane fizice sau juridice), care au transmis petitii in nume propriu:
47,53%;

e Tmputerniciti/cabinete de avocatura, unitati service, care au transmis petitii si
informari de neconformitate in baza contractelor de mandat, cesiune de creanta si
imputerniciri acordate de cdtre persoanele prejudiciate: 49,94%;

e alte entitati: 2,53%.

Gestionarea i solutionarea petitiilor si informarilor de neconformitate

Petitiile si informarile de neconformitate inregistrate la A.S.F. n anul 2020 au fost

gestionate si solutionate astfel:

» 34.490 petitii si informari de neconformitate (80,63%) au fost analizate si
solutionate de catre Serviciul Petitii, acestea fiind complexe, necesitand
instrumentare;

» 8.284 petitii simple (solicitari de informatii, redirectionari) si informari de
neconformitate (19,37%), care nu au necesitat instrumentare, au fost solutionate de
catre Serviciul Relatii cu Publicul.

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

inregistrate la A.S.F. in anul 2020, in functic de complexitatea acestora, este prezentata
comparativ cu anul 2019, in tabelul nr. 4 de mai jos:

Tabel nr. 4: Repartizarea pe serviciile din cadrul D.R.P.P. a petitiilor si informarilor de neconformitate
Tnregistrate Tn anul 2020, comparativ cu petitiile inregistrate in anul 2019

Numiirul total al petitiilor Tnregistrat la Numiirul total al petitiilor si informarilor de
A.S.F.n anul 2019 neconformitate Tnregistrat la A.S.F. in anul 2020
Denumirea . - . . Ponderea numarului
Nr. L < . Ponderea numarului Numarul petitiilor si .. .. o
serviciului | Numarul petitiilor il . formarilor d petitiilor si informarilor
crt. | din cadrul repartizate petifitior repartizate intormartior ¢e de neconformitate
L serviciului in numarul neconformitate . RN
D.R.P.P. serviciului din P - S repartizate serviciului in
total inregistrat la repartizate serviciului - .
cadrul D.R.P.P. ASF. (%) din cadrul D.R.P.P numarul total inregistrat
= S la AS.F. (%)
1 | Serviciul 22.322 82,60% 34.490 80,63%
Petitii
Serviciul
2 Relatii cu 4,701 17,40% 8.284 19,37%
Publicul
TOTAL 27.023 100,00% 42.774 100,00%

Petitii si informari de neconformitate inregistrate pentru pietele supravegheate

Tn anul 2020 s-au inregistrat:

v' 42.557 petitii si informari de neconformitate pentru pietele supravegheate, n
crestere cu 58,14% fata de anul 2019, crestere cu 258,83% fatd de anul 2018,
respectiv crestere cu 353,60% fata de anul 2017;

v 217 solicitari diverse, care nu au vizat aspecte aferente domeniului de activitate al
Autoritatii de Supraveghere Financiarad (excedeazd competenta A.S.F.).

Analiza In dinamicd a numarului total al petitiilor si informarilor de neconformitate
inregistrat la A.S.F. in perioada 01.01.2016 = 31.12.2020 pentru pietele supravegheate arata
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faptul ca, incepand cu anul 2018, acesta a crescut in fiecare an fatd de perioada anterioara, cea
mai mare crestere procentuald fiind inregistratd in anul 2019, cand numarul petitiilor Tnregistrat
a crescut cu 126,90% fata de anul 2018.

Evolutia numarului total al petitiilor si informarilor de neconformitate inregistrat la
A.S.F. in perioada 2016 — 2020 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 2016 — 2020
pentru pietele supravegheate.

Grafic nr. 3: Evolutia numdrului total al petitiilor si
informarilor de neconformitate inregistrat la A.S.F. n

perioada 2016 — 2020 pentru pietele supravegheate

Numar total Crestere / :
petitii si Scadere "
Nr. Perioadi informari de fata de 0
crt, | TeT0 neconformitate anul
nregistrat la precedent
AS.E. (%) 0
1 2016 16.919 - §
2 | 2017 9.382 | -44,55% '
3 2018 11.860 26,41%
4 2019 26.911 126,91%
5 2020 42.557 58,14%
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Cele 42.557 de petitii si informari de neconformitate inregistrate pentru pietele
supravegheate de A.S.F. au fost gestionate astfel:
» 36.152 petitii si informari de neconformitate au fost analizate in mod unic;

= 31.853 petitii:

*  4.299 informari de neconformitate
» 6.405 petitii si informari de neconformitate au fost conexate sau clasate;

» 5.513 petitii

= 892 informari de neconformitate.

Tabel nr. 6. Gestionarea petitiilor si informarilor de neconformitate inregistrate in anul 2020, In functie de pietele

supravegheate
Numir total petitii si informiri de neconformitate
Tnregistrat in anul 2020, repartizat pe piata
Nr. Categorii de petitii/informari de supravegheati Total
ert. neconformitate Piata . " Piata instrumentelor
Lo Piata pensiilor S .. oes
asigurarilor- L si investitiilor
L private L .
reasiguririlor financiare
1 Petitii inregistrate in mod unic pe 30.951 782 120 31.853
petent
Petitii conexate/clasate conform O.G.
2 27/2002 si procedurilor interne ale A.S.F. 5.402 62 49 5513
3 Infor_marl dg neconfor_mltate 4.299 0 0 4.299
inregistrate in mod unic
4 Informéri de neconformitate conexate/ 892 0 0 892
clasate
TOTAL 41.544 844 169 42.557

Grafic nr. 4: Gestionarea petitiilor si informarilor de neconformitate inregistrate Tn anul 2020, in functie de pietele
supravegheate




Autoritatea de Supraveghere Financiara
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In ceea ce priveste modalitatea de solutionare a celor 36.152 petitii si informari de
neconformitate analizate Th mod unic in anul 2020, rezulta ca 21.898 (60,57%) au fost
solutionate favorabil, iar 14.254 (39,43%) 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,
Tnregistrate Tn anul 2020, repartizate pe pietele supravegheate
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2. Piata asigurarilor — reasigurérilor

Tn anul 2020, pentru piata asigurarilor — reasiguririlor s-au primit 41.544 petitii si
informari de neconformitate, in crestere cu 61,78% fata de numarul petitiilor inregistrat in anul
2019, gestionate astfel:

e 35.250 petitii si informari de neconformitate au fost inregistrate in mod unic, in
crestere cU 69,17% fata de numarul petitiilor inregistrat in anul 2019:
o 30.951 petitii;
o 4.299 informari de neconformitate;
e 6.294 petitii si informari de neconformitate au fost conexate sau clasate:

o 5.402 petitii;
o 892 informari de neconformitate.

Tabel nr. 7 : Numarul total al petitiilor si informarilor de neconformitate Tnregistrat la A.S.F. Tn anul 2020 pentru

piata asigurarilor - reasigurdrilor, comparativ cu numadrul total al petitiilor inregistrat in anul 2019, cu
evidentierea acestora pe categorii de petitii si informari de neconformitate

Cresterea /
Ponderea Numérul Pon(}erea. Scaderea
- . numarului 9 .
< numarului total al e . numdrului total
Numarul o e . petitiilor si . .
petitiilor petitiilor si . g al petitiilor si
. oo total al N . . . informarilor de . o
Categorii de petitii/ o inregistrat pe informarilor . informarilor de
Nr. . < petitiilor os neconformitate -
ort informari de inreqistrat 0 anumita de inreqistrat pe o neconformitate
' neconformitate reg categorie in neconformi- gstrat pe o n anul 2020
in anul b anumita categorie .
numarul total tate A < fata de
2019 A " A - . N in numarul total .
inregistrat in inregistratin | . . a numarul total
inregistrat n anul e .
anul 2019 (%) anul 2020 2020 (%) al petitiilor din
anul 2019 (%)
Petitii si informari de
1 | neconformitate 20.837 78,78% 35.250 84,85% 69,17%
analizate in mod unic
Petitii si informari de
2 | neconformitate 4.842 21,22% 6.294 15,15% 29,99%
conexate/clasate
Total 25.679 100.00% 41.544 100,00% 61,78%

Analiza in dinamica a numarului total al petitiilor si informarilor de neconformitate
nregistrat la A.S.F. in perioada 2016 + 2020 arata faptul ca, incepand cu anul 2018, acesta a
crescut in fiecare an fatd de perioada anterioara, cea mai mare crestere procentuald fiind
inregistratd in anul 2019, cand numarul petitiilor a crescut cu 143,43% fata de anul 2018.

In anul 2020 numarul petitiilor si informarilor de neconformitate a crescut cu 61,78%
fata de anul 2019, cu 293,82% fata de anul 2018 si cu 416,40% fata de anul 2017.

Evolutia numarului total al petitiilor si informarilor de neconformitate inregistrat la

A.S.F. pentru piata asigurarilor-reasigurarilor n perioada 2016 — 2020 este prezentata in tabelul
nr. 8 si graficul nr. 6.
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Tabel nr. 8: Evolutia numarului total al petitiilor si
informarilor de neconformitate inregistrat in
perioada 2016 — 2020 pentru piata asigurarilor
reasigurarilor
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Grafic nr. 6: Evolutia numarului total al petitiilor si
informarilor de neconformitate inregistrat in
perioada 2016 - 2020 pentru piata asigurdrilor
reasigurarilor

Cresterea/
Numiir total Scaderea Vi 41.544)
PR numdrului total /
petitii si ... . /
. < al petitiilor si /
informari de , Lo /
Nr. . - informadrilor de ! /
Perioadd | neconformitate - XX /
crt. inregistrat neconformitate /
gistr nregistrat pentru ' A
pentru piata piata asigurdarilor /\g. 0
S 1 2000 eS| / |25,67
asigurarilor fati de anul | 15_:19‘ / -
precedent (%) Ny
1 2 ) R 101X
016 15419 TNt
2 2017 8.045 -47,82% \ 8.045
3 2018 10.549 31,12% )
4 2019 25.679 143,43% 016 m7 2018 2019 2020
5 2020 41.544 61,78%

In functie de calitatea persoanei reclamante, se constati ca 54,43% din numarul total al
petitiilor si informarilor de neconformitate au fost transmise de catre persoane fizice, iar 45,57%
au fost transmise de catre persoane juridice.

Situatia repartizarii numarului de petitii si informari de neconformitate, in functie de
calitatea persoanei reclamante, pentru piata asigurarilor — reasigurdrilor, este prezentata in
tabelul nr. 9.

Tabel nr. 9: Repartizarea numdarului total al petitiilor si informarilor de neconformitate Tnregistrat ih anul 2020
pentru piata asigurarilor — reasigurarilor, in functie de calitatea persoanei reclamante

Numarul total al

**Numar petitii si
informari de

**Numar petitii i
informari de

NG Piata supravegheati TESH e mfo".nanlor neconformitate neconformitate
crt. ’ de neconformitate is d is d
inregistrat Tn anul 2020 transmis de transmis de
persoane fizice persoane juridice
Piata asigurarilor -reasigurarilor 41.544 22.612 18.932
Ponderea numarului petitiilor si
1 informarilor de neconformitate
transmise de un anumit tip de persoand 100,00% 54,43% 45,57%

in numarul total inregistrat pentru piata

asigurarilor - reasigurarilor (%)
**Facem precizarea ca portalul extern de inregistrare a petitiilor/informarilor de neconformitate nu permite
inregistrarea unui petent decat ca persoana fizica. Din acest considerent, in vederea prezentarii unei imagini cat
mai fidele a realitatii, cifrele prezentate sunt prelucrate manual.

Din punct de vedere al provenientei petitiilor si informarilor de neconformitate
inregistrate la A.S.F. in anul 2020 pentru piata asigurarilor - reasigurarilor, se constatd ca
46,16% dintre acestea au fost transmise de catre petenti (persoane fizice sau juridice) in nume
propriu, iar 51,34% au fost transmise prin imputerniciti ai petentilor, cabinete de avocatura si /
sau cesionari, inclusiv unitdti service care au transmis petitii in baza contractelor de mandat,
cesiune de creantd si imputerniciri acordate de catre persoanele prejudiciate. Restul, de 2,50%,
a fost transmis de alte entitati.
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Situatia numarului petitiilor si informarilor de neconformitate nregistrat in anul 2020
pentru piata asigurarilor - reasigurarilor, in functie de provenientd, este prezentata in tabelul nr.
10.

Tabel nr. 10: Provenienta petitiilor si informarilor de neconformitate nregistrate la A.S.F. pentru piata
asigurarilor — reasigurarilor in anul 2020

Ponderea numarului petitiilor si
informarilor de neconformitate
transmise de o anumita entitate Tn

**Numarul total

o ey, aq i 1 petitiilor si
Provenienta petitiilor si informarilor de A’ petiti or st

Nr. - - - . i ari 8 ooe .
neconformitate inregistrate la A.S.F. pentru piata mformarllqr ik numarul total al petitiilor si
crt. s Ay ; neconformitate . - Lo
asiguririlor — reasiguririlor Tn anul 2020 inreqistrat in informarilor de neconformitate
g inregistrat pe piata asigurarilor -
anul 2020 O >
reasigurarilor (%)
1 | Petitii transmise de petenti in nume propriu 19.175 46,16%
Petitii si informari de neconformitate transmise prin
2 | imputerniciti ai persoanelor prejudiciate, mandatari, 21.329 51,34%
cesionari, cabinete de avocatura, unititi service
3 Petitii transmise prin autoritati, asociatii si fundatii pentru 749 1,80%

protectia consumatorilor

Petitii transmise prin intermediari, autoritati de
4 | supraveghere din Uniunea Europeana, Biroul 20 0,05%
Asiguratorilor de Autovehicule din Romania (BAAR)

Petitii transmise prin Administratia Prezidentiala,

0,
5 Parlamentul Romaniei, Guvernul Romaniei 174 0.42%
6 | Altele 97 0,23%
Total 41.544 100,00%

**Facem precizarea ca portalul extern de inregistrare a petitiilor/informarilor de neconformitate nu permite
inregistrarea unui petent decat ca persoana fizicd. Din acest considerent, in vederea prezentdrii unei imagini cat
mai fidele a realitatii, cifrele prezentate sunt prelucrate manual.

Din numadrul total al petitiilor si informarilor de neconformitate inregistrat pentru piata
asigurarilor — reasigurarilor in anul 2020, 68 petenti - persoane fizice sau juridice au transmis
la A.S.F. mai mult de 50 petitii si informari de neconformitate/petent in perioada analizata,
respectiv 16.641, reprezentand 40,06% din total. Facem precizarea ca petitiile si informarile de
neconformitate provenite de la cei 68 petenti au la baza imputerniciri sau contracte de mandat
si/sau de cesiune de creantd incheiate de cétre 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
numadrul contractelor in vigoare si numarul dosarelor de dauna avizate in perioada analizata, se
constata ca cele 35.250 petitii si informari de neconformitate analizate si solutionate in mod
unic Tn anul 2020 reprezinta 2,55% din numarul total al dosarelor de dauna avizate de catre
asiguratori in anul 2020 si 0,22% din numarul contractelor de asigurare in vigoare la data de
31.12.2020.

Nemultumirile exprimate de catre petenti/cesionari

Aspectul cel mai des reclamat in anul 2020 a fost nerespectarea prevederilor legislatiei
in domeniu si a normelor A.S.F./conditiilor contractuale, aspect regasit in 24.953 cazuri
(70,79%), urmat de neplata sau plata partiald a valorii de despagubire/rascumparare, aspect
regasit in 9.859 cazuri (27,97%).
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Tabel nr. 11: Numdrul petitiilor si informarilor de neconformitate analizat in mod unic In anul 2020, comparativ
cu numdrul petitiilor unice inregistrat in anul 2019, cu evidentierea acestora pe speta reclamatd

Ponderea POt
.. < numarului
Numirul el Daumanul etitiilor si
etitiilor o e 0 intgorrﬁérilor’ de
Nr Speta reclamati P unice inregistrat pe 0 | informirilor de neconformitate
Crt. (Obiectul petitiei/informarii de inreaistrat anumitd spetd in | neconformitate analizate in mod
' neconformitate) in %nul numarul total al analizate Tn UNic pe o anumiti
2019 petitiilor unice mod unic Tn spe t; Tn numrul
inregistrat in anul 2020 b 1 et
anul 2019 (%) total Tnregistrat Tn
anul 2020 (%)
1 Clauze abuzive 1 0,00% 2 0,01%
2 Diverse (reclama negativa, propuneri) 98 0,47% 64 0,18%
3 Er;f;)lj’;r_l?é; Lrjzferltoare la Sistemul 249 1,20% 130 0.37%
4 Neplftta/p}ata uparglalaua valorii de 2299 11,03% 9859 27.97%
despagubire/rdscumparare
5 Restituire diferentd prima de asigurare 27 0,13% 26 0,07%
Nerespectarea prevederilor legislatiei
6 | in domeniu si a normelor A.S.F./ 17.426 83,63% 24.953 70,79%
Conditiilor contractuale
7 feozlilﬁz t(ée asigurare dublate, nule, false, 79 0,38% 84 0,24%
8 Ir:;izil :;L;,I 2:;lrl’zr;/aloare despagubire/ 79 0,38% 85 0,24%
9 V_alorl necompletate pentru spetd, la 579 2.78% 47 0,13%
nivel de lucrare
TOTAL 20.837 100,00% 35.250 100,00%

Structura petitiilor si informarilor de neconformitate analizate in mod unic in functie
de clasa de asigurare

Tn anul 2020, cea mai mare pondere o detin petitiile si informarile de neconformitate
analizate in mod unic Tnregistrate pe clasa asigurarilor generale, respectiv 35.090 petitii,
reprezentand 99,55% din numarul total al acestora inregistrat la A.S.F. pentru piata asigurarilor
— reasigurdrilor:

v' ponderea importanta o detin petitiile si informarile de neconformitate Tnregistrate
pentru clasa Al0 - asigurari obligatorii de raspundere civila auto (RCA si Carte
verde), respectiv 33.446 petitii si informari de neconformitate (94,88%), n crestere
cu 74,59% fata de numarul petitiilor inregistrat pe aceasta clasa in anul 2019;

v' pentru clasa A3 - asigurari facultative auto (CASCO) in anul 2020 s-au inregistrat
937 petitii, in crestere cu 95,62% fata de anul 2019;

v' pentru asigurarile de incendii si alte daune la proprietati (clasele A8 si A9) s-au
nregistrat 412 petitii, in crestere cu 7,29% fata de numarul petitiilor inregistrat pentru
aceeasi clasa de asigurare in anul 2019;

v' 295 petitii au fost inregistrate pentru alte clase de asigurari generale.

Pentru clasa asigurarilor de viata au fost inregistrate 160 petitii (0,45%), in crestere cu
4,58% fata de numarul petitiilor inregistrat pe aceasta clasa in anul 2019.

Repartitia pe clase de asigurare a petitiilor si informarilor de neconformitate analizate
Tn mod unic Tn anul 2020, comparativ cu anul 2019, este prezentata in tabelul nr. 12:
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Tabel nr. 12: Numdrul petitiilor si informarilor de neconformitate analizate Tn mod unic la A.S.F. in anul 2020,
comparativ cu numdrul petitiilor unice inregistrat in anul 2019, cu evidentierea acestora pe clase de asigurari

Ponderea Ponderea Cresterea /
numarului numarului Scaderea
petitiilor petitiilor si numarului
Numirul Tnregistrat Numirul informarilor de petitiilor i
Clasa de asiqurare la etitiilor pentru o petitiilor si neconformitate | informarilor de
Nr care se face tgeferire n p ur{ice anumita clasa informirilor analizate Tn mod neconformitate
Crt. etitie/informarea de inrecistrat de asigurare | de neconformi- unic pentru o analizate in mod
' p neconformitate in %nul in numarul tate analizate | anumita clasa de unic in anul
2019 total al in mod unic n asigurare In 2020 fata de
petitiilor unice anul 2020 numarul total numdrul
nregistrat la nregistrat la petitiilor
A.S.F.n anul A.S.F.n anul nregistrat in
2019 (%) 2020 (%) anul 2019 (%)
I. ‘aﬂg‘;‘éﬂ)ge“emle 20.684 99,27% 35.090 99,55% 69,65%
1 i?;‘g‘;fgrég‘c‘matwe auto 479 2,30% 937 2,66% 95,62%
p | Asigurari de incendii si 384 1,84% 412 1,17% 7,29%
alte daune la proprietati
3 | pigurari obligatorii auto - 19.157 91,94% 33.446 94,88% 74.59%
4 gelgzrf;gme de asigurari 664 3,19% 295 0,84% -55,57%
Il. | Asiguriri de viata 153 0,73% 160 0,45% 4,58%
STi";:lV*i‘;%“&afr‘ ;b’le;‘e”le 20.837 100,00% 35.250 100,00% 69,17%

Modalitatea de solutionare a petitiilor si informdrilor de neconformitate unice

Tn anul 2020 au fost solutionate favorabil 21.074 petitii si informari de neconformitate
analizate Tn mod unic (59,78%). Dintre acestea, 78,27% 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 anul 2020, comparativ cu numarul petitiilor unice inregistrate in anul 2019

s Ponderea numarului petitiilor
A cpes o « Ponderea numarului < e . - ’
Tipuri de petitii si Numair s . Numar petitii si si informarilor de
. < . ciee . petitiilor solutionate . . . L . N
informari de petitii unice | - : informari de neconformitate analizate Th
Nr. q ~ P intr-un anumit mod 3 o g . A
neconformitate Tn inregistrat N < neconformitate mod unic si solutionate intr-
crt. . - A in numarul total - A . N <
functie de modalitatea in anul P a analizate in mod un anumit mod in numarul
’ . inregistrat Tn anul N - a
de solutionare 2019 unic in anul 2020 | total Tnregistrat in anul 2020
’ 2019 (%) (%)
Petitii si informari de
1 | neconformitate 12.305 59,05% 21.074 59,78%
solutionate favorabil
Petitii si informari de
neconformitate
2 solutionate nefavorabil 8.532 40,95% 14.176 40,22%
sau constatate ca
neintemeiat formulate
TOTAL 20.837 100,00% 35.250 100,00%

Au fost constatate ca neintemeiat formulate sau solutionate nefavorabil 14.176 petitii si
informari de neconformitate analizate in mod unic (40,22%), 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.
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Principalele cauze care au condus la incadrarea in aceasta modalitate de finalizare sunt:

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

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

» solicitarea de catre persoanele prejudiciate a platii unor repere neconstatate de catre
inspectorii constatatori ai societatilor de asigurare h procesele-verbale de constatare a avariilor,
reparatii efectuate 1n unitati neautorizate RAR, avarii preexistente, culpa comuna;

» concluziile investigatiilor proprii ale asigurdtorilor 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);

» neacordarea de cdtre asiguratori a cuantumului despagubirii solicitate prin cererile
de despagubire, prin neacceptarea tarifului ora-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, inclusiv lipsa calitatii in dosarele de dauna reclamate.

Analiza modalitatii de solutionare a petitiilor si informarilor de neconformitate raportata
la clasa de asigurare arata ca, pentru clasa A10 - asigurari obligatorii de raspundere civila auto
(RCA si Carte verde), 20.184 (60,35% din totalul de 33.446) au fost solutionate favorabil, iar
13.262 petitii (39,65%) au fost solutionate nefavorabil sau constatate ca fiind neintemeiate.

De asemenea, au fost solutionate in favoarea petentilor 539 petitii aferente clasei A3 -
asigurari facultative auto - CASCO (57,52% din totalul clasei), 167 petitii aferente claselor A8
si A9 - asigurari de incendii si alte daune la proprietati (40,53% din totalul clasei), respectiv 73
(45,63% din totalul clasei) pentru asigurarile de viata.

Graficul nr. 7: Modalitatea de solutionare a petitiilor si informarilor de neconformitate analizate in mod unic in
anul 2020, in functie de clasa de asigurare

Petitil 3i informari de neconformitate solufivaate favorabil

= Petitii si informar de veconformitate solutionate nefavorabd sau comstatate ¢a nesatemeial formolate

20,184

539 500 i i

111 184 73 8
i S -

Astguran faceltative  Asigurin de mcosdii Asiguriol obligatorii Alle Sorme de Astgaran de vista
aute np CASCO sl alte daune ln aute - RCA i Carte stgurael genersie
proprietan verde
Concluzie:

Se constata ca ponderea petitiilor si a informarilor de neconformitate unice solutionate
favorabil depaseste 60% pe segmentul asigurarilor auto (RCA si CASCO) si 40% pe segmentul
asigurarilor facultative non-auto si de viata. Aceasta stare de fapt aratd ca pe segmentul
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asigurarilor auto s-au Tinregistrat cele mai multe aspecte neconforme, in principal n
instrumentarea dosarelor de dauna 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..

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 anul 2020, pe tipuri de entitati reclamate, evidentiaza urmatoarele:
- 97,93% au fost indreptate impotriva societatilor de asigurare din Romania -

autorizate de catre Autoritatea de Supraveghere Financiara;
- 0,19% au fost inregistrate impotriva intermediarilor;
- 1,27% au fost indreptate impotriva asiguratorilor/intermediarilor din Spatiul

Economic European care desfasoard activitate de asigurare In Romania in baza
principiului liberei circulatii a serviciilor, respectiv in baza dreptului de stabilire;
- 0,61% sunt solicitari diverse.

Situatia numarului petitiilor si informarilor de neconformitate analizate Tn mod unic si
nregistrat la A.S.F. in anul 2020, comparativ cu numarul petitiilor unice inregistrat in anul
2019 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 inregistrat cele mai multe petitii si informari de
neconformitate analizate in mod unic Tn anul 2020, comparativ cu numdrul petitiilor unice inregistrat de aceste
societati de asigurare in anul 2019

Cresterea / Scaderea

Ponderea Dumanl IOt i L numarului petitiilor si
Numarul numarului petitiilor si petitiilor si in forma!;)f ilor de

petitiilor efitiilor informarilor informarilor de neconformitate
LTifee an% istrat de i MEEEI eI analizate in mod unic

Nr. Entitate reclamati TS soc?etate n TEH T palicatciges si Inregistrat de
crt. de numirul total analizate n unic si inregistrat societate ?n anul 2020

societate inregistrat la mod unic si de societate in [

in anul AS g n anul inregistrat de numarul total ctitiilor unice

2019 Py societate Tn inregistrat la AS.F. | . per .

2019 (%) anul 2020 in anul 2020 (%) inregistrat de societate

n anul 2019 (%)
1 Euroins S.A. 12.005 57,61% 19.027 53,98% 58,49%
2 City Insurance S.A. 4.607 22,11% 12.766 36,22% 177,10%
3 | Omniasig VIG S.A. 870 4,18% 831 2,36% -4,48%
4 | Allianz —Tiriac S.A. 344 1,65% 433 1,23% 25,87%
5 | Asirom VIG S.A. 867 4,16% 375 1,06% -56,75%
6 | Groupama S.A. 370 1,78% 344 0,98% -7,03%
7 | Wartford ICE 160 0,77% 322 0,91% 101,25%
8 Grawe Romania S.A. 204 0,98% 246 0,70% 20,59%
9 Generali Roméania S.A. 206 0,99% 231 0,66% 12,14%
10 | Uniqa Asigurari S.A. 160 0,77% 111 0,31% -30,63%
11 | Altesocietati/ 1.044 5,00% 564 1,59% -45,98%

intermediari

TOTAL 20.837 100,00% 35.250 100,00% 69,17%
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Grafic nr. 8: Societatile de asigurare pentru care s-au inregistrat cele mai multe petitii si informdri de
neconformitate analizate Tn mod unic Tn anul 2020, comparativ cu numarul petitiilor unice inregistrat de aceste
societati de asigurare in anul 2019

Allianz ~Tiriac S.A. " 433

44
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Asirom VIG S.A. B ‘867
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Grawe Romiinia S.A. J 246

204
2 Numidral petitilor si informarilor de neconformitate
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Generali Roménia S.A. '206 analizate in mod unic §i inregistrat de societatein anul
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Omniasig VIG S.A. 870
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Analiza petitiilor si informarilor de neconformitate analizate in mod unic pentru
societatile de asigurare cu cele mai multe petitii inregistrate la A.S.F. evidentiaza urmatoarele:

v

v

societatea de asigurare cu cel mai mare numar de petitii si informari de
neconformitate analizate Tn mod unic in anul 2020 este Euroins Romania Asigurare
- Reasigurare S.A., cu 19.027 petitii si informari de neconformitate (53,98%), in
crestere cu 58,49% fata de anului 2019;

SAR City Insurance S.A. a inregistrat 12.766 petitii si informari de neconformitate
analizate Tn mod unic in anul 2020 (36,22%), in crestere cu 177,10% fata de anul
2019;

cele doud societdti de asigurare au cumulat 90,20% din numarul petitiilor si
informarilor de neconformitate analizate in mod unic: Euroins Romania Asigurare -
Reasigurare S.A. (53,98%) si SAR City Insurance S.A. (36,22%);

sase societdti de asigurare din cele analizate au inregistrat crestere a numarului
petitiilor si informarilor de neconformitate analizate In mod unic in anul 2020 fata
de anul 2019, cu valori cuprinse intre 12,14% (Generali Romania S.A.) si 177,10%
(SAR City Insurance S.A));

patru societati de asigurare din cele analizate au Inregistrat scaderi cuprinse intre
56,75% (Asirom VIG S.A.) si 4,48% (Omniasig VIG S.A.).

Din punct de vedere al modalitatii de solutionare a petitiilor si informarilor de
neconformitate analizate Tn mod unic pentru societdtile de asigurare care au cele mai multe
inregistrari Tn anul 2020, se constatd ca procentul celor solutionate in favoarea petentilor
depaseste 50% pentru societdtile SAR City Insurance S.A. si Euroins Romania Asigurare -
Reasigurare S.A.
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Celelalte societati analizate au inregistrat ponderi cuprinse intre 50,12% (Allianz-Tiriac
S.A.) si 67,53% (Generali Romania S.A.) pentru petitiile si informarile de neconformitate
analizate in mod unic si constatate ca neintemeiat formulate sau solutionate nefavorabil.

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

Numirul Ponderea Numirul Ponderea numarului
T Nllnlr}érul. numarului petitiilor si petitiilor si
informarilor petitiilor si petitiilor si informarilor informdrilqr de
de informarilor informdrilqr de de necqnformltate
neconfarmic de _ necqnformltate neconformitate an.allzate in mod
Nr. | Societate/broker tate analizat neconformi- | analizate in mod analizate Tn unic si constatate
crt. de Asigurare in mod unic tate unic si solutionate mod unic si nefavorabile sau ca
X analizate in favorabil in constatate neintemeiat
anegsilstrat mod gnic si }Zumé_rul total nefavorabile formulate in
de societate solupona}te inregistrat la sau ca A nu_méml total
in anul 2020 favorabil A.S.F. de societate nefntemeiat |nreg|str_at laAS.F.
(%) formulate de societate (%)
1 | Euroins S.A. 19.027 10.856 57,06% 8.171 42,94%
2 | City Insurance S.A. 12.766 8.777 68,75% 3.989 31,25%
3 | Omniasig VIG S.A. 831 311 37,42% 520 62,58%
4 | Allianz —Tiriac S.A. 433 216 49,88% 217 50,12%
5 | Asirom VIG S.A. 375 142 37,87% 233 62,13%
6 | GroupamaS.A. 344 161 46,80% 183 53,20%
7 | Wartford ICE 322 127 39,44% 195 60,56%
8 SEZWG Romania 246 89 36,18% 157 63,82%
g | Seperall Romania 231 75 32,47% 156 67,53%
10 gg‘\qa Asigurari 111 37 33,33% 74 66,67%
1 I’?}ﬁ;‘gfgﬁ“ / 564 283 50,18% 281 49,82%
TOTAL 35.250 21.074 59,78% 14.176 40,22%

Analiza numdrului petitiilor si informarilor de neconformitate unice Tnregistrat la
A.S.F. raportat la numdarul contractelor in vigoare la data de 31.12.2020 si la numdrul
dosarelor de daund avizate la societitile de asigurare in anul 2020

Analiza numarului petitiilor si informarilor de neconformitate unice inregistrat la A.S.F.
n anul 2020, raportat la numarul contractelor in vigoare la data de 31.12.2020 si la numarul
dosarelor de dauna avizate la societatile de asigurare Tn anul 2020, efectuata pentru societatile
de asigurare care au cele mai multe inregistrari, este prezentata in tabelul nr. 16 de mai jos.

Concluziile acestei analize evidentiaza faptul cad cele doua societati de asigurare care
cumuleazd 90,20% din petitiile si informarile de neconformitate analizate In mod unic,
inregistreaza si cele mai mari valori ale indicatorilor analizati, si anume:

» Euroins Romania Asigurare - Reasigurare S.A. a inregistrat o cota totala de piata de
11,40% si cele mai multe petitii si informari de neconformitate analizate Tn mod
unic in anul 2020, respectiv 19.027 (53,98% din total). Societatea se afla pe primul
loc in ceea ce priveste valorile indicatorilor analizati:
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Numar petitii si informari de neconformitate analizate in mod unic/Total
numar contracte in vigoare (0,60%);

Numar petitii si informari de neconformitate analizate in mod unic/Total
numar daune avizate (15,48%);
Numar petitii si informari de neconformitate analizate in mod unic solutionate
favorabil/Total numar daune avizate (8,83%);

Numar petitii si informari de neconformitate analizate in mod unic constatate
ca neintemeiate/Total numadr daune avizate (6,65%).

Tabel nr. 16: Analiza numarului petitiilor si informarilor de neconformitate unice Inregistrat la A.S.F. pentru
societatile de asigurare cu cele mai multe petitii si informari de neconformitate in anul 2020 raportat la numdrul
dosarelor de dauna avizate in aceastd perioadd si la numdrul contractelor de asigurare in vigoare la 31.12.2020

Numarul B y
e Numérul 5 Numarul
. petitiilor si L Numirul o L
Numiral |, . " .~ petitiilor si .. | Numérpetitii | petitiilor si
... . | informrilor de |, . . ...| petitiilor si | . o . .
petitiilor si . |informarilor de | Numar petitii| . _ . |siinformaride | informarilor de
neconformi- | .| informarilor ) .
; ; al .| neconformi- | siinforméri neconformi- | neconformitate
**ENumar | ****Numir |, . .. |tateanalizate in ) ’ de . N
***Cota informrilor .| tate analizate de .| tate analizate | analizate in mod
o . 5 contracte | dosare de mod unictn |, . .| neconformi- | . . )
Nr. [ Societati de asigurare | totalide | . . ) de in mod unic in | neconformi- . inmod unic, |unic, solutionate
. - .. |invigoare | dauna | anul2020 / h tate analizate ) .
crt. | autorizate de AS.F. | piatdin .| neconformi- ; anul 2020/ |tate analizate| . .| solutionate | nefavorabil sau
la avizate in Numirul total N N _ | in mod unic, .
anul 2020 tate Numarul | mod unic, . nefavorabil | constatate ca
31.12.2020 | anul 2020 .| alcontractelor . solutionate N .
analizate in ... | dosarelorde | solutionate ., |sau constatate| neintemeiat
.. | societatii-in . . favorabil / N .
modunic Tn| . ’ dauni avizate | favorabil N caneintemeiat [  formulate /
vigoare ladata | Numir daune .
anul 2020 in anul 2020 . formulate Numir daune
de 31.12.2020 ) avizate (%) avizte (%)
(%) " "
1 [Euroins S.A. 11,40%| 3.193.957 122,903 19.027 0,60% 15,48% 10.856 8,83% 8171 6,65%
2 [City Insurance S.A. 2007%)| 3.246.562 201.067 12.766 0,39% 6,35% 8.711 4,37% 3.989 1,98%
3 |Omniasig VIGS.A. 12,03%| 1.289.926 160.162 831 0,06% 0,52% 3 0,19% 520 0,32%
4 [Allianz-Tiriac S.A. 11,43%]| 2571146 255.963 433 0,02% 0,17% 216 0,08% 217 0,08%
5 |AsiromVIGS.A. 551%|  915.404 99.471 375 0,04% 0,38% 142 0,14% 233 0,23%
6 [Groupama S.A. 9.24%| 705849 109.606 344 0,05% 0,31% 161 0,15% 183 0,17%
7 |Grawe Romania S.A. 1,60%|  359.001 20526 246 0,07% 1,20% 89 0,43% 157 0,76%
8 |Generali Roménia S.A. 53%%| 582703 56.217 231 0,04% 041% 75 0,13% 156 0,28%
9 |Uniqa Asigurdri S.A. 321%|  280.629 40.790 111 0,04% 0.27% 37 0,09% 74 0,18%
Alte societati
10 | e socretit 011%| 307553 315599 886 0,03% 0.28% 410 0,13% 476 0,15%
[intermediari
TOTAL | 100,00% [16.220.803| 1.382.304 35.250 0,22% 2,55% 21.074 1,52% 14.176 1,03%
loc1 loc 2

*** Conform informatiilor transmise de societdtile de asigurare la A.S.F. si preluate din aplicatia de raportdri
EWS — urmare acceptului transmis in data de 17.02.2021 de catre directia de specialitate DG-SAR
**x* Conform informatiilor transmise de societdtile de asigurare la A.S.F., in temeiul dispozitiilor Normei A.S.F.

nr.

18/2017

» SAR City Insurance S.A. a inregistrat cea mai mare cota totala de piata (20,07%), se
claseaza pe locul al doilea din punct de vedere al numarului de petitii si informari de
neconformitate analizate in mod unic Tn anul 2020, cu 12.766 (reprezentand 36,22% din
total) si tot pe locul al doilea in ceea ce priveste valorile indicatorilor analizati:

Numar petitii si informari de neconformitate analizate in mod unic/Total
numar contracte in vigoare (0,39%);
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—  Numar petitii si informari de neconformitate analizate in mod unic/Total
numar daune avizate (6,35%);

—  Numar petitii si informari de neconformitate analizate in mod unic solutionate
favorabil/Total numar daune avizate (4,37%);

—  Numar petitii si informari de neconformitate analizate in mod unic constatate
ca neintemeiate/Total numar daune avizate (1,98%).

Celelalte societati de asigurare analizate au valori sub 0,08% pentru indicatorul Numar

petitii §i informari de neconformitate analizate in mod unic/Total numar contracte in vigoare
si sub 1,21% pentru ceilalti trei indicatori calculati.

Aspecte identificate din activitatea de instrumentare si solutionare a petitiilor in anul
2020 aferente pietei asigurdrilor — reasigurarilor

Din activitatea de instrumentare si solutionare a petitiilor pentru piata asigurarilor —

reasigurarilor, au fost identificate urmatoarele aspecte neconforme aferente segmentului de
asigurare RCA:

1.

w

10.
11.

12.
13.

14.
15.
16.
17.
18.

depasirea termenului legal de plata a despagubirilor aferente dosarelor de dauna deschise in
baza contractelor RCA;

depasirea termenului legal de comunicare a valorii maxime de despagubire;

depasirea termenului legal pentru efectuarea constatarilor/reconstatarilor;

neinregistrarea de catre asigurdtori a tuturor documentelor aferente dosarelor de dauna
deschise n baza contractelor RCA;

depdsirea termenului legal de transmitere a notificarii de respingere de la plataa
despagubirii;

depasirea termenului legal de comunicare a ofertei de despagubire;

nerespectarea termenului legal de efectuare a constatarii si/sau a constatarii suplimentare;
stabilirea valorii de piatd de catre asiguratori, in cazul daunelor totale, fara a se tine seama
de toate dotarile vehiculelor in cauza;

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

plata penalitatilor de intarziere nu S-a efectuat odata cu plata despagubirii;

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

necomunicarea ofertei de despagubire/notificarii de respingere partiald;

depdsirea termenului legal de comunicare a notificérii privind intentia asiguratorului de a
desfasura investigatii;

necomunicarea notificarii privind intentia asiguratorului de a desfasura investigatii;
depasirea termenului legal de comunicare a rezultatului investigatiilor;

oferta de despagubire este comunicata altei persoane decat cea prejudiciata;

oferta de despagubire este comunicatd la o adresa incompleta sau eronata;

cererea de despagubire depusad ca urmare a comunicarii valorii de despagubire in cazul
incadrarii vehiculului pagubit intr-o situatie de dauna totald economica este urmata de o
noud ofertd de despagubire;
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19. plata penalitatilor de Intarziere este conditionatd de solicitarea acestora de catre persoana
prejudiciata;

20. la stabilirea despagubirii nu se face dovada utilizarii unei calculatii in sistem de evaluare
specializat, conform prevederilor legale;
21. alte aspecte identificate din activitatea de solutionare a petitiilor:

» neacordarea de catre asigurator a cuantumului despagubirii solicitate de catre persoana
prejudiciata, prin neacceptarea tarifului ord-manopera 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
saptamanal Sectorul Asigurari — Reasigurari cu privire la aspectele neconforme identificate Tn
activitatea de solutionare a petitiilor cu privire la instrumentarea dosarelor de dauna RCA de
catre asiguratorii autorizati sa practice acest tip de asigurare.

Pentru anul 2020 au fost transmise Sectorului Asigurari — Reasigurari informari pentru
un numar de 15.133 aspecte neconforme identificate in activitatea de solutionare a petitiilor,
din care 98,46% s-au referit la Euroins Romania Asigurare - Reasigurare S.A. si SAR City
Insurance S.A., repartizarea pe societati de asigurare fiind prezentata in tabelul nr. 17.

Tabel nr. 17: Deficientele identificate in anul 2020 in activitatea societdtilor de asigurare autorizate sd practice
asigurarile obligatorii auto RCA

Nerespec- Nerespec- Nerespec-
] Nerespec-
- tarea | Nerespec- | tarea  |Netransmi- tarea
Nerespec: Diminu- | . . . N tarea .
- Diminu- | termenu- | tarea | termenului | tereain ) .| termenului
tarea Diminu- | area . . Netransmi- | termenului
Alte .. .| area luide | termenului de termen a N de
. termenu- area | tarifului PR . N | . ... | tereain de .
Nr. Societatea de . aspecte . _ | tarifului | comuni- de intocmire a | notificarii . comunicare
. _| luide |., " .. |adaosului| ord o N " . termena |comunicare . ... | Total
crt. | asigurare reclamata ~ | identifi- ) _| zilnicde | carea |intocmire a|procesului- de . a notificarii
platia la piese / {manoperd|, .. - . . ofertei de a -
. cate . . ~ " |Inchiriere | valorii |procesului-|  verbal |respingere L .| privind
despa- materiale | (inclusiv ) . _|despdgubire| rezultatului |, = .
auto |maxime de| verbalde |suplimentar| adespa- . . |intentia de a
gubirii TVA) B s investi- .
despd- | constatare de gubirii - desfasura
. gatillor | . s
gubire constatare ’ nvestigatii
1 [Asirom VIG SA. 18 1 3 4 5 1 1 5 2 40
2 |Euroins SA. 5669  1.239 1 665 409 60 230 263 404 470 2 5 9.857
3 |City Insurance SA. 4239 389 46 132 0 5 58 16 32 36 5.043
4 |Watford I.C.E. 10 6 2 5 6 2 3 2 2 38
5 | Allianz-Tiriac S.A. 14 4 2 6 1 1 3 3 34
6 |Groupama SA. 1 2 2 5 5 2 7 5 1 40
7 |OMNIASIG VIG SA. 14 6 4 4 11 1 5 8 2 55
8 |Grawe Romania SA. 2 3 2 8 1 16
9 |Generali Roménia S.A. 4 1 1 6
10 |Uniqa Asigurari S.A. 1 1 2
11 [BAAR. 1 1 2
Total 9.982| 1652 498 812 533 71 316 289 456 513 2 9| 15133
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3. Piata pensiilor private

Tn anul 2020 pentru piata pensiilor private s-au inregistrat 844 petitii, in scidere cu
16,52% fata de numarul petitiilor inregistrate in anul 2019:

e au fost instrumentate/solutionate in mod unic pe petent 782 petitii, in scadere cu
17,51% fata de anul 2019;

e 62 petitii au fost clasate sau conexate, 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 anul 2020,
comparativ cu numarul total Inregistrat in anul 2019, cu evidentierea acestora pe categorii de petitii

P e Cresterea /
numarului Ponderea Scaderea
Numirul petitiilor Numarul numarului numdrului total
total al nregistrat pe total al petitiilor inregistrat I petitiilor i
Nr. Categorii de petitii Apetit_iilor o anun_litfi Apetit_iilor peo anu_mitﬁ ;lnﬁezlf)lzloo}a;z
crt. ) inregistrat categorie in inregistrat categorie in de numérul
inanul numarul total al inanul numarul total al total al
2019 petitiilor 2020 petitiilor inregistrat . .
nregistrat in n anul 2020 (%) petifiilor dén
anul 2019 (%) anul 2019 (%)

Petitii Inregistrate in 0 0 . 0
1 mod unic pe petent 948 93,77% 782 92,65% 17,51%
Petitii conexate/
clasate, conform O.G.

0, 0, - 0,
2 1 272002 si 63 6,23% 62 7,35% 1,59%
procedurilor interne
Total Petitii 1.011 100,00% 844 100,00% -16,52%

Din punct de vedere al provenientei petitiilor inregistrate la A.S.F. in anul 2020 pentru
piata pensiilor private, se constata ca 97,27% dintre acestea au fost transmise de catre petenti —
Tn nume propriu, 2,73% fiind transmise de alte entitati, situatie prezentata in tabelul nr. 19.

Tabel nr. 19.: Repartizarea numdrului total al petitiilor pentru piata pensiilor private inregistrat ih anul 2020, Tn
functie de provenienta petitiilor

. Ponderea numarului petitiilor
Numairul total al . ISP
Nr. - - . . a transmise de o anumita entitate in
Provenienta petitiilor petitiilor inregistrat in - Qo 2 . ~
crt. ’ ’ " anul 2020 numarul total al petitiilor inregistrat in
anul 2020 (%)
1 | Petitii transmise de petenti in nume propriu 821 97,27%
2 | Petitii transmise prin alte entitati 23 2,73%
Total 844 100,00%

Analiza petitiilor unice inregistrate la A.S.F.

Din numarul total de 782 petitii unice analizate Tn anul 2020, petitiile simple au
reprezentat 88,11% (689), prin acestea fiind solicitate informatii atat de ordin general, cat si
individuale pe caz si persoana, iar 11,89% petitii (93) au reprezentat petitii complexe, care au
necesitat instrumentare in vederea rezolvarii aspectelor semnalate.

Tn tabelul nr. 20 este prezentati situatia numarului petitiilor unice inregistrat la A.S.F.

n anul 2020 pentru piata pensiilor private, comparativ cu anul 2019, in functie de complexitatea
petitiilor.
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Tabel nr. 20: Clasificarea petitiilor unice nregistrate in anul 2020 pentru piata pensiilor private, prezentatd
comparativ cu anul 2019, functie de complexitatea acestora.

Numar Ponderea numrului Numir Ponderea numarului
petl etitiilor unice, functie de etitl;i unice | P TS, g
Nr. | Tipuri de petitii in functie unice pett NERON o petitit de complexitate Tn
. - - complexitate in numarul inregistrat < ..
crt. de complexitate inregistrat L o - numarul total de petitii
- total de petitii analizat in in anul A
in anul anul 2019 %) 2020 analizat in anul 2020
2019 (0
1 Petlgulle cpmplexe, care au 130 13.71% 93 11.89%
necesitat instrumentare
o | Petitil simple (solicitari de 818 86,29% 689 88,11%
informatii, redirectionari)
TOTAL 948 100,00% 782 100,00%

In ceea ce priveste tipul fondului de pensii la care se face referire in petitii, se constati
ca in anul 2020 au fost Tnregistrate 703 petitii (89,90%) privind Pilonul 11, in scadere cu 12,13%
fata de anul 2019, in timp ce petitiile transmise de catre participantii care au aderat la un fond
de pensii facultative (Pilonul I11) reprezinta 0,90% din total, in scadere cu 46,15% fata de anul
2019. Diferenta de 9,20% reprezinta petitii pentru care nu a fost selectat niciun tip de fond de
pensii.

Tn tabelul nr. 21 este prezentati situatia comparativi a numarului de petitii unice
nregistrat in anul 2020 pentru piata pensiilor private fatd de anul 2019, in functie de tipul
fondului de pensii la care se face referire.

Tabel nr. 21: Tipul fondului de pensii la care fac referire petitiile unice inregistrate la A.S.F. n anul 2020 pentru
piata pensiilor private comparativ cu anul 2019.

Ponderea Ponderea Cresterea /
numarului < numarului Scaderea
. Numar ... . .
Numir petitiilor etitii petitiilor numarului
, . smar Tnregistrat pe un petitt Tnregistrat pe un petitiilor
Nr. Tipul fondului de petitii unice A unice s o 4 :
ort ensii inrecistrat anumit tip de fond inreaistrat anumit tip de inregistrat pe un
' P nreg de pensii n reg fond de pensii in anumit tip de
in anul 2019 < in anul < g
numarul total de 2020 numarul total de pensii in anul
petitii analizat Tn petitii analizat in | 2020 fata de anul
anul 2019 (%) anul 2020 (%) 2019 (%)
Fond pensii
1 | administrate privat - 800 84,39% 703 89,90% -12,13%
Pilon 11
p | Fondpensii 13 1,37% 7 0,90% -46,15%
facultative - Pilon I11
g | Petitii care nu vizeaza 135 14,24% 72 9,20% -46,67%
niciun fond de pensii
Total 948 100,00% 782 100,00% -17,51%

Modalitatea de solutionare a petitiilor

Din totalul petitiilor analizate in mod unic, un numar de 736 petitii (94,12%) 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 — Serviciul Petitii a avut ca temei cadrul normativ corespunzator rezolvarii
solicitarilor petentilor, realizdnd demersurile legale 1n acest sens.
Au fost constatate ca neintemeiat formulate sau solutionate nefavorabil 46 petitii.
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Tabel nr. 22: Modalitatea de solutionare a petitiilor unice Tinregistrate la A.S.F. in anul 2020 pentru piata
pensiilor private comparativ cu anul 2019.

Ponderea numarului . Ponderea numarului
< .. . Numar ... .
Tipuri d itii in Numar petitiilor solutionate titii uni petitiilor solutionate
Nr. 1puri de pentii 1 petitii unice intr-un anumit mod fn | PEUHLUMCE 4ot in anumit mod in
functie de modalitatea A b o inregistrat b Ve
crt. de solutionare inregistrat numarul total de petitii in anul numdrul total de petitii
’ fn anul 2019 | unice inregistrat in anul 2020 unice nregistrat in anul
2019 (%) 2020 (%)
1 | Petitii solutionate 911 96,10% 736 94,12%
favorabil
Petitii solutionate
2 nefavorabil sau constatate 37 3,90% 46 5,88%
ca neintemeiat formulate
TOTAL 948 100,00% 782 100,00%

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

4. Piata instrumentelor si investitiilor financiare

Tn anul 2020, pentru piata instrumentelor si investitiilor financiare s-au Tnregistrat in
total 169 petitii, n scadere cu 23,53% fata de numarul petitiilor inregistrat in anul 2019:
e au fost solutionate in mod unic pe petent 120 petitii, in scddere cu 18,37% fatd de
anul 2019;

e 49 petitii au fost clasate sau conexate, in conformitate cu prevederile Ordonantei
Guvernului nr. 27/2002 si procedurile interne

Tabel nr. 23: Numdrul total al petitiilor inregistrat la A.S.F. pentru piata instrumentelor si investitiilor financiare
in anul 2020, comparativ cu numarul total al petitiilor inregistrat in anul 2019, cu evidentierea acestora pe

categorii de petitii

Ponderea Cresterea /
Ponderea srului Sedd
numaralui numarului caderea
Numarul etitiilor Numarul petitiilor procentuald a
total al . Peth total al inregistrat pe o numarului
e inregistrat pe o e oy s
Nr. Categorii de petitii petitiilor anumita catecorie petitiilor anumita petitiilor
crt. g petit inregistrat | - < g inregistrat categorie in nregistrat in anul
A In numarul total al N < .
in anul s il in anul numarul total al 2020 fata de
2019 anegistrét in anul 2020 A pet%gnlorﬁ Z'mma_rulpejz,mlorl
2019 (%) |nreg|strat n |nreg|strat In anu
anul 2020 (%) 2019 (%)
1 | Petitii analizate in mod 147 66,52% 120 71,01% -18,37%
unic pe petent
Petitii conexate/
clasate, conform O.G. o o o
2 27/2002 si procedurilor 74 33,48% 49 28,99% 33,78%
interne
Total Petitii 221 100,00% 169 100,00% -23,53%

Din punct de vedere al provenientei petitiilor inregistrate la A.S.F. in anul 2020 pentru

piata instrumentelor si investitiilor financiare, se constata ca 89,35% dintre acestea au fost

transmise de catre petenti — Th nume propriu, restul fiind transmise prin alte entitati, asa cum
este prezentat in tabelul nr. 24.
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Tabel nr. 24: Repartizarea numarului total al petitiilor nregistrat pe piata instrumentelor si investitiilor
financiare, in anul 2020, in functie de provenienta petitiilor

< Ponderea numarului petitiilor
Numairul total al . et
Nr. . cee - . transmise de o anumitd entitate
Provenienta petitiilor petitiilor inregistrat . . L
crt. g g in anul 2020 din numarul total al petitiilor
nregistrat in anul 2020 (%)
1 | Petitii transmise de petenti in nume propriu 151 89,35%
2 Petitii transmise prin alte entitati 18 10,65%
Total 169 100,00%

Analiza petitiilor unice inregistrate la A.S.F.

Repartitia petitiilor unice pe tipuri de entitati reclamate arata ca 23,33% dintre petitiile
aferente anului 2020 au fost inregistrate pentru emitenti, 7,50% au fost inregistrate pentru
societati de servicii de investitii financiare, 11,67% au fost inregistrate pentru entitati
neautorizate, 57,50% fiind inregistrate pentru alte tipuri de entitati, situatie evidentiata in tabelul
nr. 25 de mai jos:

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

in anul 2020, comparativ cu numdrul petitiilor unice nregistrat in anul 2019, cu evidentierea acestora pe tipurile
de entitati reclamate

Ponderea Ponderea Cresterea /
Numir numarului Numir numarului Scaderea
fitii petitiilor unice in it petitiilor unice in numarului
Nr ﬂz llc:al functie de [Sr: llc:al functie de petitiilor unice
' Tipuri de Entititi - - Entitatea - - Entitatea pentru o
crt. ? inregistrat 1 =20 inregistrat 1 =3 2z
in anul reclamata in in anul reclamata in anumitd
2019 numarul total al 2020 numdrul total al | entitate Tn anul
petitiilor unice in petitiilor unice in 2020 fata de
anul 2019 (%) anul 2020 (%) anul 2019 (%)
1 | Emitenti 36 24,49% 28 23,33% -22,22%
2 Sc.)metat.e.gle administrare 0 0,00% 1 0,83% 100,00%
a investitiilor
g | Societate de servicii de 12 8,16% 9 750% -25,00%
investitii financiare
4 | Entitati neautorizate 19 12,93% 14 11,67% -26,32%
5 | Altele 80 54,42% 68 56,67% -15,00%
Total 147 100,00% 120 100,00% -18,37%

In ceea ce priveste tipurile de operatiuni reclamate de catre petenti in anul 2020, s-a
constatat cd cele mai multe petitii s-au referit la solicitari de informatii diverse (45,00%), urmate
de solicitarile de informatii privind verificarea detinerilor de actiuni sau plata dividende
(15,00%).
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Tabel nr. 26: Numarul petitiilor unice Inregistrat la A.S.F. Tn anul 2020 pentru piata instrumentelor si investitiilor

financiare comparativ cu numdrul petitiilor unice inregistrat in anul 2019, cu evidentierea acestora pe tipurile de
operatiuni reclamate

Ponderea Ponderea Cresterea/
numarului numarului Se é derea
Numir petitiilor Numar petitiilor unice rului
petitii unice functie petitii functie de nuntm r7 u
Nr. Tipuri de Operatiuni unice de Tipul unice Tipul pi:ﬁéeor
crt. P perat inregistrat | Operatiunii in | Tnregistrat | Operatiunii in inregistrat
in anul numarul total in anul numarul total Tr:ne:ﬁg:szgo
2019 al petitiilor 2020 al petitiilor 1 de anul
unice in anul unice in anul faz,glge %
2019 (%) 2020 (%) (%)
1 Conduita SSIF/firme de investitii 9 6,12% 4 3,33% -55,56%
2 Convocare si desfasurare AGA 2 1,36% 5 4.17% 150,00%
3 Respectare drepturi actionari 17 11,56% 14 11,67% -17,65%
4 é/_er_iﬁcare detineri actiuni/plata 29 19.73% 18 15,00% -37.93%
ividend
5 | Activitati societati administrare 11 7,48% 5 4,16% |  -54,55%
investitii/Fonduri de investitii
Forex servicii prestate de entitati
6 neautorizate p ’ 19 12,93% 15 12,50% -21,05%
7 | Obligatii de transparentd 3 2,04% 5 4,17% 66,67%
8 | Diverse (inclusiv propuneri) 57 38,78% 54 45,00% -5,26%
Total 147 100,00% 120 100,00% -18,37%

Modalitatea de solutionare a petitiilor

Din totalul petitiilor analizate in mod unic, 88 petitii (73,33%) au fost finalizate in
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. — Serviciul Petitii a avut
ca temei cadrul normativ corespunzdtor rezolvarii aspectelor reclamate de petenti, realizand
demersurile legale Tn acest sens.
Au fost constatate ca neintemeiat formulate sau solutionate nefavorabil 32 petitii.

Tabel nr. 27: Modalitatea de solutionare a petitiilor unice inregistrate la A.S.F. in anul 2020 pentru piata
instrumentelor si investitiilor financiare comparativ cu anul 2019,

Tipuri de petitii in

Numairul total al

Ponderea numarului
petitiilor unice
solutionate Tntru-un

Numarul total

Ponderea numarului
petitiilor unice

Nr _ petitiilor unice ! 3 al petitiilor solu_;ionatejntru-un
crt. functie de modalitatea anégistrat in anumit mod Tn numarul unice anumit mod n numérul
’ de solutionare anul 2019 total al petitiilor unice | Tnregistrat in total al petitiilor unice
nregistrat Tn anul 2019 anul 2020 Tnregistrat Tn anul 2020
(%) (%)
1 Petitii finalizate favorabil 118 80,27% 88 73,33%
Petitii solutionate
2 | nefavorabil sau constatate 29 19,73% 32 26,67%
ca neintemeiat formulate
TOTAL 147 100,00% 120 100,00%

Aspecte identificate Tn activitatea de instrumentare si solutionare a petitiilor aferente
pietei instrumentelor si investitiilor financiare Tn anul 2020

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 entitdti sau persoane care nu sunt autorizate de catre A.S.F. in vederea prestarii unor
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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 cét ele
sunt tranzactionate pe o piatd reglementatd, iar, in conditiile in care piata Forex nu este
reglementatd, nici CFD-urile pe valutd nu pot intra sub incidenta legii pietei de capital din
Romania.
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Analiza numarului petitiilor si informarilor de neconformitate unice raportat la numarul
de daune avizate, pentru societitile de asigurare care au inregistrat la A.S.F. cele mai
multe petitii si informari de neconformitate in anul 2020

In anul 2020 a fost raportat la A.S.F. un numar de 1.382.304 dosare de
catre societdti de asigurare autorizate.

dauna avizate de

Ponqerea_ Numar petitii | Ponderea numarului
< numarului . i e .
Numar titiilor solutionate petitiilor solutionate
. *Numdr | petitii petitiio nefavorabil nefavorabil sau
Nr. Societatea de . > solutionate
. Clasa de asigurare daune solutio- e sau constatate ca
crt. asigurare . favorabil Tn " .
avizate nate o constatate ca | nefntemeiat formulate
. numarul a ; A <
favorabil d neintemeiat | in numarul daunelor
A= formulate avizate (%)
avizate (%)
ALLIANZ - @ %
1 TIRIAC SA. TOTAL | 255.963 216 0,084% 217 0,085%
1. Asigurari obligatorii auto o o
(RCA si Carte verde) 19.298 162 0,839% 166 0,860%
2. Asigurari facultative auto o 0
S e CASCO 63.031 23 0,036% 20 0,032%
. Asigurdri generale ourar de | e
3. Asigurdri de incendii si 15.302 10 0,065% 17 0,111%
alte daune la proprietati
4. Alte forme de asigurari 154,361 13 0,008% 9 0,006%
generale
II. Asigurari de viata |Asigurdri de viatd 3.971 8 0,201% 5 0,126%
2 |ASIROM VIG S.A. TOTAL 99.471 142 0,143% 233 0,234%
1. Asigurari obligatorii auto o o
(RCA si Carte verde) 13.150 111 0,844% 160 1,217%
2. Asigurari facultative auto o 0
- CASCO 25.898 12 0,046% 29 0,112%
I. Asigurari generale |3. Asigurari de 1nc§:n<§11. si 3.064 14 0.457% 24 0,783%
alte daune la proprietati
4. Alte forme de asigurari 25934 5 0,019% 16 0,062%
generale
II. Asigurari de viata |Asigurdri de viata 31.425 0 0,000% 4 0,013%
3 [CITY TOTAL | 200067 | 8777 |  4,365% 3.989 1,9849%
INSURANCE S.A. ' ' D ' DRate
I. Asigurari obligatoriiauto | 189 575 | g g9 4,578% 3.717 2,053%
(RCA si Carte verde) ) ) ' ) '
2. Asigurari facultative auto o o
- CASCO 16.585 422 2,544% 195 1,176%
I. Asigurari generale |3. Asigurari de mcs:ncvlu. si 2.438 48 1,969% 49 2.010%
alte daune la proprietati
4. Alte forme de asigurari o o
generale 966 18 1,863% 28 2,899%
II. Asigurari de viatd |Asigurari de viatd 0 0 0,000% 0 0,000%
EUROINS 0, 0
4 ROMANIA SA. TOTAL | 122.903 10.856 8,833% 8.171 6,648%
1. Asigurdri obligatorii auto | 151 5p4 | 10 gp7 8,009% 8.134 6,693%
(RCA si Carte verde) ) ) ' ) '
2. Asigurari facultative auto o 0
- CASCO 151 9 5,960% 10 6,623%
I. Asigurari generale (3. Asigurdri de 1nc§n<}11. si 760 13 1,711% 10 1,316%
alte daune la proprietati
4. Alte forme de asigurari 468 7 1,496% 17 3,632%
generale
11. Asigurari de viata |Asigurari de viatd 0 0,000% 0,000%
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Ponderea < . o
<. |Numdr petitii | Ponderea numarului
< numarului . e .
Numar . solutionate petitiilor solutionate
= - petitiilor ’ . ’ -
. *Numar petitii : nefavorabil nefavorabil sau
Nr. Societatea de 8 > solutionate
- Clasa de asigurare daune solutio- e sau constatate ca
crt. asigurare . ; favorabil in . .
avizate nate 5rul constatate ca | neintemeiat formulate
favorabil | Lot neintemeiat | in numérul daunelor
kU o formulate avizate (%)
avizate (%) .
5 |SENERAL TOTAL | 56217 75| 0133% 156 0,277%
1. Asigurari obligatorii auto 6.740 60 0.890% 121 1.795%
(RCA si Carte verde) ) ' '
?c zA:é%l(r)arl facultative auto 25 836 1 0,004% 7 0,027%
I. Asigurari generale |3. Asigurari de 1nc§ncw111. si 5121 5 0,098% 8 0,156%
alte daune la proprietati
g'er‘:;lrt;g"rme de asigurari 12.412 4 0,032% 13 0,105%
Il. Asiguréri de viatd |Asigurdri de viata 6.108 5 0,082% 7 0,115%
6 | ASA TOTAL | 20526 89 |  0434% 157 0,765%
1. Asigurari obligatorii auto o o
(RCA si Carte verde) 10.857 87 0,801% 151 1,391%
?C AASé%lé)an facultative auto 538 0 0,000% 0 0,000%
I. Asigurari generale 3 Asiouran do disi
- ASIBUTan de neendu 5t 210 2 0,952% 3 1,429%
alte daune la proprietati
4. Alte forme de asigurari 79 0 0,000% 1 1,266%
generale
1. Asigurdri de viatd |Asigurdri de viatd 8.842 0 0,000% 2 0,023%
A el TOTAL | 109.606 161 | 0,147% 183 0,167%
1. Asigurari obligatorii auto o o
(RCA i Carte verde) 11.798 105 0,890% 87 0,737%
> Ssigun faeuliativeanto | g5 637 23 0,035% 23 0,035%
1. Asigurari generale 3 Asiourdri doi dis
- ASIBUTan do ineendil §1 8.190 17 0,208% 45 0,549%
alte daune la proprietati
g'er‘]’;lrt;g"rme de asigurari 13.163 12 0,091% 16 0,122%
1. Asigurdri de viatd |Asigurdri de viatd 10.818 4 0,037% 12 0,111%
g |OMNIASIGVIG TOTAL | 160.162 31| 0194% 520 0,325%
1. Asigurari obligatorii auto o o
(RCA si Carte verde) 20.097 265 1,319% 403 2,005%
2. Asigurari facultative auto o 0
1. Asigurri - CASCO 68.413 25 0,037% 67 0,098%
generale 3. Asigurdri de incendii si o o
alte daune la proprietati 7.3%0 15 0,203% 29 0,392%
g'e;?e‘:;g‘“me de asigurdri 64.262 6 0,009% 21 0,033%
1. Asigurari de viatd |Asigurdri de viatd 0 0 0,000% 0 0,000%
UNIQA o %
9 ASICURARI S.A. TOTAL 40.790 37 0,091% 74 0,181%
1. Asigurari obligatorii auto o o
(RCA si Carte verde) 2.674 17 0,636% 39 1,458%
2. Asigurari facultative auto o o
I Asigurari - CASCO 26.430 13 0,049% 26 0,098%
generale 3. Asigurari de 1nc§n<}11. si 10298 4 0,039% 4 0,039%
alte daune la proprietati
4. Alte forme de asigurari 1.388 3 0,216% 5 0,360%
generale
1. Asigurari de viatd |Asigurari de viata 0 0 0,000% 0 0,000%

* Conform informatiilor transmise de societdtile de asigurare la A.S.F., in temeiul dispozitiilor Normei A.S.F. nr.
18/2017

Anexa nr. 2
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Analiza numarului petitiilor si informarilor de neconformitate solutionate favorabil, raportat la
cota totala de piata si la numarul contractelor in vigoare la data de 31.12.2020, pentru
societitile de asigurare care au inregistrat la A.S.F. cele mai multe petitii

La data de 31.12.2020 era in vigoare un numar de 16.220.803 contracte.

si informari de neconformitate in anul 2020

" = —
*Cota Numdr Numir Por}qF:lrea nlllm?lrulu1
Nr Societatea de : totala petitii Aconf(racte petifitior solutionate
' ; Clasa de asigurare L in vigoare | favorabil in numarul
crt. asigurare de solutionate lor i
iata favorabil 2 CLEEEE T
pias 31.12.2020 vigoare (%)
1 |RULIANZTIRIAC Total | 11,43% 216 | 2571.146 0,008%
1. Asigurari obligatorii auto (RCA si 162 304.223 0,053%
Carte verde)
) ) 2. Asiguriri facultative auto - CASCO 23 280.218 0,008%
| Asigurari generale 3. Asigurari de incendii si alte daune la
IR ’ 10 | 1.147.795 0,001%
proprietati
4. Alte forme de asigurari generale 13 696.063 0,002%
II. Asigurari de viata | Asigurari de viata 8 142.847 0,006%
2 |ASIROM VIG S.A. Total | 5,51% 142 915.404 0,016%
1. Asigurari obligatorii auto (RCA si 111 262.960 0,042%
Carte verde)
2. Asigurari facultative auto - CASCO 12 100.462 0,012%
|. Asigurdri generale SRR e
3. AS{guvrgrl de incendii si alte daune la 14 303.753 0,005%
proprietati
4. Alte forme de asigurari generale 5 169.263 0,003%
II. Asigurdri de viata | Asigurari de viatd 0 78.966 0,000%
3 |SITY INSURANCE Total | 20,07% 8.777 | 3.246.562 0,270%
1. Asigurari obligatorii auto (RCA si 8289 | 2565.726 0,323%
Carte verde)
L 2. Asigurari facultative auto - CASCO 422 158.646 0,266%
|. Asigurdri generale 3 Asieuran dol Jisialcd I
- Asigurdri de incendii si a te daune la 48 191.981 0,025%
proprietati
4. Alte forme de asigurari generale 18 330.209 0,005%
II. Asigurari de viata | Asigurdri de viata 0 0 0,000%
EUROINS o o
4 ROMANIA S.A. Total | 11,40% 10.856 | 3.193.957 0,340%
1. Asigurari obligatorii auto (RCA si o
Carte verde) 10.827 | 2.659.621 0,407%
2. Asigurari facultative auto - CASCO 9 2.178 0,413%
|. Asigurdri generale SRR e
3. AS{guvrgn de incendii si alte daune la 13 63.594 0,020%
proprietati
4. Alte forme de asigurari generale 7 468.564 0,001%
II. Asigurari de viatda | Asigurdri de viata 0 0 0,000%
GENERALLI o o
5 ROMANIA S.A. Total | 5,39% 75 582.703 0,013%
1. Asigurari obligatorii auto (RCA si o
Carte verde) 60 101.500 0,059%
| 2. Asigurari facultative auto - CASCO 1 69.665 0,001%
|. Asigurdri generale —————— —
3. A51.guvr§r1 de incendii si alte daune la 5 189.874 0,003%
proprietati
4. Alte forme de asigurari generale 4 36.211 0,011%
II. Asigurari de viata | Asigurdri de viata 5 185.453 0,003%
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. o o
*Cota Numdr Numir Por}qF:lrea nlllm?lrulu1
Nr Societatea de : totala petitii Aconf(racte petifitior solutionate
' ; Clasa de asigurare L in vigoare | favorabil in numarul
crt. asigurare de solutionate lor i
iata favorabil 2 CLEEEET T
piat 31.12.2020 vigoare (%)
6 |RAWEROMANIA Total | 1,60% 89 | 350001 0,025%
1. Asigurari obligatorii auto 0
(RCA si Carte verde) 87 238417 0,036%
2. Asigurari facultative auto - CASCO 0 591 0,000%
|. Asigurdri generale ————— -
3. A51'guwrgr1 de incendii si alte daune la 2 12.232 0,016%
proprietati
4. Alte forme de asigurari generale 0 22.093 0,000%
Il. Asigurari de viatd | Asigurari de viatd 0 85.758 0,000%
GROUPAMA o o
7 ASIGURARI SA. Total | 9,24% 161 705.849 0,023%
1. Asigurari obligatorii auto (RCA si 105 129.943 0,081%
Carte verde)
2. Asigurari facultative auto - CASCO 23 147.948 0,016%
|. Asigurdri generale ————— —
3. Asg{rgrl de incendii si alte daune la 17 381.473 0,004%
proprietati
4. Alte forme de asigurari generale 12 31.040 0,039%
II. Asigurdri de viata | Asigurdri de viata 4 15.445 0,026%
g | IASIGVIG Total | 12,03% 311 | 1.289.926 0,024%
1. Asigurari obligatorii auto (RCA si 265 305.838 0,087%
Carte verde)
2. Asigurari facultative auto - CASCO 25 198.822 0,013%
|. Asigurari generale 3 Asigurin doi Tisialied 1
- Asigurari de incendii si alte daune la 15 261.670 0,006%
proprietati
4. Alte forme de asigurari generale 6 523.596 0,001%
II. Asigurari de viata | Asigurdri de viata 0 0 0,000%
UNIQA 3 .
9 ASIGURARI S.A. Total | 3,21% 37 280.629 0,013%
1. Asigurari obligatorii auto (RCA si 17 42807 0,040%
Carte verde)
2. Asigurari facultative auto - CASCO 13 48.711 0,027%
|. Asigurdri generale IR P
3. AS{guvrgrl de incendii si alte daune la 4 112.909 0,004%
proprietati
4. Alte forme de asigurari generale 3 76.182 0,004%
II. Asigurari de viata | Asigurdri de viata 0 0 0,000%

* Conform informatiilor transmise de societatile de asigurare la A.S.F. si preluate din aplicatia de raportari EWS
— urmare acceptului transmis in data de 17.02.2021 de catre directia de specialitate DG-SAR
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Situatia detaliatd a numarului total al petitiilor si informarilor de neconformitate

fnregistrat la A.S.F. in anul 2020,

cu evidentierea entitatii reclamate si a modalititii de solutionare

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

Numar total

petitii si Numdr petitii Numar petitii si Numar petitii
informiri de | siinformdri de informari de si informari
Nr. Entitatea reclamats neconformi- neconformi- neconformitate de
crt. tate tate solutionate nefavorabil | neconformi-
nregistrat la solutionate sau constatate ca tate clasate /
AS.F.In favorabil neintemeiat formulate conexate
anul 2020
1 | ABC Asigurari-Reasigurari S.A. 5 2 2 1
2 | Allianz - Tiriac Asigurari S.A. 489 216 217 56
3 | Asirom VIG S.A. 463 142 233 88
4 | BCR Asiguriri de Viatda VIG S.A. 17 9 5 3
5 | BRD Asigurari de Viata S.A. 10 0 8 2
6 | Certasig-S.A. 8 4 1 3
7 | City Insurance S.A. 14.970 8.777 3.989 2.204
8 | Ergo Asigurari de Viata S.A. 17 5 8 4
9 | Ergo Asigurari S.A. 21 8 12 1
1o | Euroins Romania Asigurare- 22.063 10.856 8.171 3.036
Reasigurare
11 | Eurolife ERB Asiguriri de Viata S.A. 1 1 0 0
12 | Eurolife ERB Asigurari Generale S.A. 4 1 1 2
13 | Garanta Asigurari S.A. 17 8 6 3
14 | Generali Roméania S.A. 281 75 156 50
15 | German Romanian Assurance S.A. 1 0 1 0
16 | Gothaer Asigurari - Reasigurari S.A. 40 12 19 9
17 | Grawe Romania Asigurare S.A. 201 89 157 45
18 | Groupama Asigurari S.A. 396 161 183 52
19 | NN Asigurari de Viatd S.A. 23 7 9 7
20 | Omniasig VIG S.A. 1.000 311 520 169
21 | Onix Asigurari S.A. 3 1 0 2
27 Pool-ul de Asigurare Tmpotriva 9 5 4 0
Dezastrelor Naturale S.A. (PAID)
23 Signal Iduna Asigurare Reasigurare 1 5 5 1
S.A
24 | Uniga Asigurari de Viatd S.A. 7 4 2 1
25 | Uniga Asigurari S.A. 148 37 74 37
TOTAL I 40.295 20.736 13.783 5.776
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Il. Asiguratori/intermediari din Spatiul Economic European - care desfasoara activitate de
asigurare in Romania in baza principiului liberei circulatii a serviciilor, respectiv in baza
dreptului de stabilire

Numir NP‘@? P et‘ig.ii
eges $1 1Irormari
total Petifil |\ mar petitii de <
si . o . Numar
informiri si informari neconformi- petitii si
Nr de de . tate informari de
crt. Entitatea reclamata neconformi neconformi- solutionate neconformi-
' tate nefavorabil
-tate . tate clasate/
nregistrat solutionate sau conexate
la ASE in favorabil constatate ca
anul 2020 neintemeiat
formulate
1 AEGON Towarzystwo Ubezpieczen na Zycie S.A.
- 6 1 5 0
Varsovia
2 AGRA ASIGURARI OSTERREICHISCHE 6 0 5 1
HAGELVERSICHERUNG V
AMTRUST INTERNATIONAL UNDERWRITERS
3 DAC 7 3 3 1
4 | AXA ASSURANCE LUXEMBOURG 1 1 0 0
5 CARDIF ASSURANCES RISQUES DIVERS SA SUC 4 1 5 1
BUCURESTI
6 | COLONNADE INSURANCE S.A. 11 3 5 3
7 | DARRA HOLDINGS Ltd 15 1 5 9
8 | INTER PARTNER ASSISTANCE SA - Irish Branch 2 2 0 0
MEDICOVER ASIGURARE AB STOCKHOLM
9 . 2 0 2 0
Sucursala Bucuresti
10 METROPOLITAN LIFE ASIGURARI METLIFE 51 29 20 2
EUROPE D.A.C. DUBLIN - Sucursala Bucuresti
11 | MONDIAL ASSISTANCE 37 15 18 4
12 | PORSCHE VERSICHERUNGS 2 0 2 0
13 | SCPAVALASCU RISK CONSULTANTS Srl PRC 3 1 2 0
14 | WAGAS S.A. 2 0 1 1
15 | WATFORD INSURANCE COMPANY EUROPE 430 127 195 108
WIRTSCHAFTS-ASSEKURANZ MAKLER GmbH
16 L 1 1 0 0
Sucursala Sibiu
TOTALII 580 185 265 130
III. Intermediari principali autorizati de A.S.F.
Numar petitii
< si informari
Numtlr"to.t al Numar de Numar
in fl()) itrﬁgrsil de petitii si neconformi- petitii si
Nr neconformi- informari d_e tate informari
crt: Entitatea reclamata tate neconformi- solugionat_e de )
Inregistrat la tqte nefavorabil neconformi-
ASFE in solutionate | sau constatate | tate clasate/
an.ull 2'020 favorabil _ca conexate
neintemeiat
formulate
1 | April-Broker de Asigurare Reasigurare S.R.L. 4 1 1 2
2 | Asifort Broker de Asigurare S.R.L. 1 0 1 0
3 | Asigest Broker de Asigurare-Reasigurare S.R.L. 1 1 0 0
4 | Atlantic Broker Group Broker de Asigurare S.R.L. 1 1 0 0
5 | Aust Insurance Broker de Asigurare S.R.L. 3 2 0 1
6 | Axasig Broker de Asigurare-Reasigurare S.R.L. 1 1 0 0
7 | Campion Broker de Asigurare S.R.L. 1 0 1 0
8 | Carom-Broker de Asigurare S.A. 7 0 1 6
9 | Casade Lichidari Daune - Broker de Asigurare S.R.L. 2 0 1 1
10 | Daw Management - Broker de Asigurare S.R.L. 1 1 0 0
11 | Destine Broker de Asigurare-Reasigurare S.R.L 3 2 1 0
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Numar petitii
9 si informari
Numtz.ltr. .to.t al Numar de Numar
. fp cap sl d petitii si neconformi- petitii si
Nr lrl:e gg:;g::‘n .? informari de tate informari
crt. Entitatea reclamata tate : neconformi- solutionate de
' inregistrat I tate nefavorabil | neconformi-
AgS Fin solutionate | sau constatate | tate clasate/
an.u I. 2'02 0 favorabil ca conexate
neintemeiat
formulate
12 | Domas Insurance Broker de Asigurare S.R.L 1 1 0 0
13 | Energo Broker - Broker de Asigurare S.R.L. 1 0 1 0
14 | Exa Broker de Asigurare S.R.L. 1 1 0 0
15 | Fabrica de Asigurari - Broker de Asigurare S.R.L. 1 0 1 0
16 | Global Risk Services - Insurance Broker 4 3 0 1
17 | Globasig Broker De Asigurare - Reasigurare S.R.L. 1 1 0 0
18 | Impuls Broker de Asigurare S.R.L. 1 1 0 0
19 | Inter Broker de Asigurare S.R.L. 3 1 2 0
20 | Interfides International - Broker de Asigurare S.R.L. 10 2 1 7
21 | Lacoli Broker de Asigurare S.R.L. 1 0 1 0
22 | Marsh Broker de Asigurare-Reasigurare S.R.L. 27 9 12 6
23 | Millenium Insurance Broker (M.1.B.) S.A. 1 1 0 0
24 | Otto Broker de Asigurare S.R.L. 1 1 0 0
25 | Ovb Allfinanz Romania Broker de Asigurare S.R.L. 1 0 1 0
26 | Pintilie Broker de Asigurare S.R.L. 2 0 1 1
27 glgelz_us Insurance Reinsurance Broker Romania 1 1 0 0
28 | Porsche Broker de Asigurare S.R.L. 3 0 3 0
29 | Renomia - Srba Insurance Broker S.R.L 1 1 0 0
30 | Ritter - Broker de Asigurare si Reasigurare S.R.L. 1 1 0 0
31 | Safety Broker de Asigurare S.R.L. 4 2 1 1
32 | Tpsh Group Insurace Reinsurance Brokers 1 0 1 0
Alti intermediari principali pentru care au fost
33 | . 7. s " . 7 0 0 7
inregistrate petitii solutionate prin clasare/conexare
TOTAL Il 99 35 31 33
IV. Alte entitati
Numz.lr“to.t al Numar Numar petitii <
petitii si e {informari d Numar
informari petiti st 31 Iiormart ¢e petitii si
m informari | neconformitate | PS U 3
Nr de de solutionate informari
' Entitatea reclamata neconformi- . ’ - de
crt. neconformi- nefavorabil .
tate neconformi-
- - tate sau constatate
inregistrat . - - tate clasate/
N solutionate | ca neintemeiat
laASF.in T conexate
anul 2020 favorabil formulate
TOTAL petitii si informari de neconformitate transmise
1 | pentru BAAR, FGA, precum si cele care nu vizeaza nicio 570 118 97 355

entitate




Autoritatea de Supraveghere Financiara

Tabel general - Situatia generald a numarului total al petitiilor si informarilor de
neconformitate Inregistrat la A.S.F. in anul 2020, cu evidentierea categoriilor de entitati
reclamate si a modalitatii de solutionare

Numir total
petitii si
informari de

Numar petitii si
informari de

Numar petitii si
informari de
neconformitate

Numar petitii
si informari de

(1+1+11+1V)

Nr. Entitatea reclamata neconformitate neconformitate SOluElon.ate neconformitate
crt. N - . nefavorabil sau
inregistrat la solutionate clasate /
A - constatate ca
A.S.F.n anul favorabil - . conexate
2020 nefntemeiat
formulate
| Societiti de asigurare autorizate 40 295 20736 13.783 5776
de A.S.F
Societati de asigurare/
I intermediari din SEE 580 185 265 130
Intermediari principali autorizati
11 de ASF. 99 35 31 33
IV | Alte entitati 570 118 97 355
TOTAL GENERAL 41544 21.074 14.176 6.294




