RAPORT DE ANALIZA TEMATICA
PRIVIND PRODUSELE DE ASIGURARE FACULTATIVA A
LOCUINTELOR

I. ASPECTE GENERALE

In contextul atributiilor Autorititii de Supraveghere Financiard in domeniul protectiei
consumatorilor de produse de asigurare, activitatea de supraveghere in domeniul conduitei se
concentreaza pe evaluarea modului in care produsele oferite pe piatd rdspund in mod real
nevoilor, caracteristicilor si asteptarilor acestora.

A.S.F. este preocupata de promovarea pe piata asigurarilor din Romania a unor produse de
asigurare care sa asigure un nivel adecvat de protectie pentru consumatori, inclusiv din
perspectiva claritatii conditiilor contractuale, a corelarii intre riscurile acoperite si excluderi,
precum si a valorii oferite Tn raport cu costurile suportate.

Asigurarile facultative de locuinta reprezinta un produs des accesat, care ofera protectie
pentru locuintd si bunurile aferente in fata unor riscuri ce pot genera pierderi financiare
importante. In aceste conditii, modul in care sunt definite acoperirile, excluderile si limitele
contractuale are un impact direct asupra rezultatului pentru client, in special Tn momentul
producerii unei daune.

In acelasi timp, specificul acestor produse, care combini acoperiri standard cu o varietate
de clauze suplimentare si optionale, presupune un nivel adecvat de claritate si coerentd a
conditiilor contractuale, astfel incat clientii sa poata intelege in mod corect intinderea protectiei
oferite si limitele acesteia, pentru a se evita diferente intre asteptarile clientilor si modul efectiv
de functionare a produsului, in special in momentul producerii riscului asigurat.

Totodata, in contextul evolutiilor pietei si al diversificarii produselor, devine relevanta
evaluarea modului in care societatile integreaza cerintele privind supravegherea si guvernanta
produselor (POG), inclusiv din perspectiva monitorizarii continue a acestora si a adaptarii lor
in functie de experienta acumulata in relatia cu clientii.

Astfel, A.S.F. a desfasurat o analiza tematica la nivelul pietei de asigurari din Romania, in
scopul evaludrii modului 1n care produsele de asigurare facultativad a locuintei sunt concepute,
structurate si utilizate in practicd, atat din perspectiva cadrului POG, cat si a conditiilor
contractuale aplicabile, in vederea identificarii unor aspecte relevante pentru functionarea
acestora si pentru nivelul de protectie oferit consumatorilor.



Societdtile de asigurare incluse 1n prezenta analiza tematica au fost selectate pe criteriul
reprezentativitatii, totalizand o cotd de piata de peste 75% pe aceasta linie de afaceri.

Datele si informatiile analizate au fost colectate prin solicitarea de informatii de la
societdtile de asigurare incluse in aceasta actiune, precum si prin accesarea documentelor
incarcate 1n platforma ASF EWS (politici, proceduri, raportari, fise de produs etc.).

II. SUPRAVEGHEREA SI GUVERNANTA PRODUSELOR (POG)
I1.1. Piata tinta

Din analiza realizata rezultd faptul ca, desi societatile de asigurare detin un cadru procedural
formal privind definirea pietei tinta, aplicarea concreta a acestuia la nivelul produselor analizate
este, in majoritatea cazurilor, limitata si insuficient diferentiata.

In mod predominant, piata tinti este definita intr-o maniera generald, respectiv persoane fizice
care detin locuinte. In unele cazuri, definirea pietei tinti ia in considerare criterii precum:

- tipul bunului asigurat (apartament/casd);

- statutul juridic al clientului (proprietar, chirias);

- destinatia imobilului (rezidentiald).

In unele situatii, aceastd abordare generali este dusa la extrem, in sensul in care produsul este
considerat ca fiind, prin natura sa, destinat intregului public, motiv pentru care conceptul de
distributie in afara pietei tinta este considerat inaplicabil. O astfel de abordare conduce, in mod
implicit, la eliminarea oricarei delimitari reale a unei categorii de clienti pentru care produsul este
adecvat si face dificild evaluarea adecvarii produsului pentru diferite categorii de clienti.

Desi, 1n unele cazuri, procedurile interne includ elemente mai detaliate privind segmentarea
pietei tinta, acestea nu sunt reflectate Tn mod corespunzator la nivelul produsului. Astfel, se observa
diferente intre cadrul formal, procedural (in care sunt prevazute segmentdri, criterii, piete tinta
negative) si modul efectiv de aplicare (definiri generale, fara operationalizare concreta).

Totodata, definirea pietei nerecomandate sau negative este, in general, insuficient dezvoltata.
In majoritatea cazurilor aceasta lipseste sau este formulata limitat, fard exemple concrete si fara o
corelare reala cu conditiile produsului (cum ar fi: locuinte nelocuite perioade indelungate, imobile
aflate intr-o stare avansata de degradare sau situatii cu risc ridicat specific etc).

Dacé aceasta situatie este analizatd in paralel cu excluderile contractuale si cu criteriile de
eligibilitate prevazute n conditiile de asigurare, se observa faptul ca existd o gama diversa de



categorii de imobile care nu sunt considerate eligibile pentru a fi preluate in asigurare sau pentru
care acoperirea este limitatd semnificativ (de exemplu: cladiri incadrate in anumite clase de risc
seismic, imobile construite inaintea anumitor ani, cladiri aflate Intr-o stare avansata de degradare,
constructii realizate din anumite materiale, cladiri nefinalizate sau situate in anumite zone expuse
la risc).

In consecintd, nu rezultd in mod clar in ce situatii produsul nu este adecvat si nici cum sunt
prevenite aceste situatii in procesul de distributie. Ca atare, aceasta situatie limiteaza capacitatea
de a preveni distributia produsului catre clienti pentru care acesta nu este adecvat.

Analiza a identificat si situatii care pot reprezenta bune practici, in care piata nerecomandata
este definitd cu exemple concrete de situatii neeligibile (de exemplu cladiri Incadrate Tn anumite
clase de risc seismic sau bunuri nefunctionale), ceea ce permite o delimitare mai clara a cazurilor
in care produsul nu este adecvat si faciliteaza aplicarea efectiva a cerintelor POG.

In concluzie, rezulta faptul ca, In majoritatea cazurilor, piata tinta este tratata mai degraba ca
un concept formal, fara un rol efectiv in configurarea produsului si in procesul de distributie.

Aceastd situatie genereaza riscuri pentru consumatori, in sensul ca produsul poate fi distribuit
in mod nediferentiat, fard o evaluare reald a nevoilor si caracteristicilor clientului, iar situatiile de
neadecvare nu sunt identificate anterior vanzarii, ceea ce poate conduce ulterior la dificultti in
utilizarea produsului sau la neindeplinirea asteptarilor acestuia.

I1.2. Adaptarile semnificative ale produselor

Societatile analizate au implementat procese interne pentru gestionarea adaptarilor
semnificative ale produselor, incluzand fluxuri de aprobare si implicarea structurilor relevante
(comitete de produs, functii tehnice, juridice etc.).

Cu toate acestea, analiza evidentiaza ca modul de documentare si reflectare a modificérilor
la nivelul produselor este, in anumite situatii, neuniform sau incomplet.

De asemenea, nu rezultd dezvoltarea unor criterii clare si operationale pentru evaluarea
impactului modificarilor asupra consumatorilor. Desi procedurile fac referire la necesitatea acestei
evaluari, 1n practica nu este suficient evidentiat modul in care se analizeaza impactul asupra valorii
oferite clientului, dacad modificarile pot afecta intelegerea produsului, dacd introduc riscuri
suplimentare de interpretare sau de respingere a despagubirilor etc.

In multe cazuri, modificarile produsului sunt justificate in principal prin alinierea la piata,
competitivitate, clarificari interne, fara a rezulta, nsd, o analiza explicitd din perspectiva
consumatorului.



De asemenea, in unele situatii, se apreciaza cd nu au existat modificari semnificative, in
contextul in care produsul este considerat fundamental si destinat publicului larg.

In aceste conditii, rezulta faptul ca este necesar ca procesele de adaptare semnificativa a
produselor sd fie imbunatatite, In special In ceea ce priveste factorii declansatori ai acestora,
precum si analiza impactului asupra clientilor.

I1.3. Testari ale produselor

Testarea produselor este, in general, prevazuta in cadrul procedural al societatilor analizate,
uneori intr-o maniera detaliata, care include metode variate de evaluare (calitative, cantitative,
testari pilot, analize actuariale etc.).

In practici, metodologia utilizati este, in general, limitati la instrumente precum
chestionare sau feedback din reteaua de distributie, fara a evidentia o analizd aprofundatd a
experientei clientului, in special in ceea ce priveste intelegerea acoperirilor, a excluderilor si a
limitdrilor.

Aceastd abordare genereaza riscul ca eventualele deficiente ale produsului sa fie
identificate tardiv, exclusiv prin mecanisme reactive (reclamatii, litigii), si nu printr-un proces
proactiv de testare.

In multe cazuri, testarea este realizata intr-o manierd limitata ca metodologie, in special
prin chestionare transmise clientilor, in urma carora au fost introduse unele modificari. Totusi,
aceasta abordare nu evidentiaza utilizarea unor metode mai aprofundate de analizd a modului in
care produsul este Inteles sau a impactului excluderilor si limitérilor

Analiza a identificat si situatii In care testarea este realizata intr-o maniera mai apropiata
de obiectivele POG, fiind utilizate focus grupuri organizate de furnizori externi specializati, ceea
ce permite o evaluare directa a perceptiei clientilor asupra produsului.

In ansamblu, desi existd exemple punctuale de abordari mai structurate, in majoritatea
situatiilor testarea este fie limitatd, fie orientatd preponderent cdtre aspecte interne (tehnice,
operationale sau de feedback general), fara a rezulta o analiza sistematicd a modului in care
produsul este inteles si utilizat in practica de catre consumatori.



I1.4. Monitorizarea produselor

Monitorizarea produselor este realizatd, in general, pe baza unor indicatori orientati spre
evaluarea performantei tehnico-financiare si comerciale a acestora, precum daunalitatea, volumul
vanzarilor sau rata de relnnoire si intr-o masurd mai redusd catre evaluarea impactului asupra
consumatorilor.

In general, s-a observat integrarea redusa a unor indicatori calitativi, privind experienta
clientului sau utilizarea sistematica a informatiilor privind reclamatiile, refuzurile de despagubire
sau litigiile in procesul de analiza a produsului.

In anumite cazuri, monitorizarea produsului este realizatd pe baza unor indicatori extinsi,
insa analiza este orientata in principal catre performanta comerciald si profitabilitate, fara a rezulta
o analiza detaliata a impactului asupra clientilor sau a potentialelor riscuri generate de produs.

Chiat si in situatiile in care s-au realizat analize privind reclamatiile, feedback-ul clientilor
si evaluarea valorii oferite, din modul de prezentare a informatiilor rezulta ca aceste elemente sunt
descrise mai degraba la nivel de proces, fara a fi sustinute, in mod consecvent, de rezultate concrete
sau de exemple de masuri adoptate in urma monitorizarii.

Relatia cu distribuitorii, ca sursa de feedback relevant privind produsul, nu este valorificata
in mod consecvent. In majoritatea cazurilor, monitorizarea distributiei se bazeazi pe indicatori
cantitativi (vanzari, comisioane), fard a rezulta existenta unor mecanisme structurate prin care
distribuitorii sd transmitd informatii privind modul in care produsul este Inteles sau eventualele
dificultati intalnite in practica.

De asemenea, nu este evidentiat in mod clar modul in care rezultatele monitorizarii sunt
utilizate pentru a fundamenta decizii privind modificarea produsului, respectiv existenta unor
praguri de alertd sau mecanisme care sd declanseze interventii asupra acestuia.

Astfel, in general, monitorizarea este corelata in principal cu performanta comerciala, iar
adecvarea produsului este dedusa implicit din indicatori precum volumul vanzarilor sau plata
daunelor.

Totodata, se observa o delimitare insuficientd, chiar o confuzie, intre monitorizarea
continua (activitate permanentd) si revizuirea periodica (exercitiu distinct, structurat) a
produselor, cele doua procese fiind tratate uneori similar.

Un element relevant este corelarea dintre structura riscurilor acoperite prin produs si modul
in care acestea se manifesta in practicd. Astfel, desi majoritatea riscurilor sunt incluse n aproape
toate contractele de asigurare, daunele sunt generate, in principal, de un numar restrans de riscuri,



in special cele legate direct de locuintd, precum daunele provocate de apa de la vecini, avariile la
instalatiile de apa si canalizare si furtuna. In schimb, pentru alte riscuri, fie nu s-au inregistrat
daune, fie acestea au avut o frecventa foarte redusa, iar in anumite situatii s-a observat si un nivel
ridicat al respingerilor.

Aceastd diferentd intre structura extinsd a acoperirilor si utilizarea efectiva a acestora in
practicd evidentiaza necesitatea unei analize mai aprofundate, in cadrul procesului de monitorizare,
a relevantei fiecarui risc inclus 1n produs, din perspectiva utilitatii sale reale pentru client.

I1.5. Distributia produselor

Societdtile analizate au implementat mecanisme de control care vizeazd respectarea
procedurilor interne si monitorizarea activitatii canalelor de distributie. Cu toate acestea, analiza
evidentiazd ca evaluarea distributiei din perspectiva adecvarii produsului pentru client este mai
putin dezvoltata.

In majoritatea cazurilor, nu rezulta existenta unor fluxuri structurate prin care distribuitorii
sd transmitd in mod sistematic feedback privind modul de intelegere a produsului de catre clienti
sau eventualele dificultati Intdimpinate in procesul de vanzare.

Raportarile existente sunt, in principal, de naturd cantitativa si nu includ in mod constant
elemente calitative relevante pentru identificarea unor riscuri pentru consumatori.

In acelasi timp, analiza a evidentiat si situatii in care sunt implementate controale
operationale mai concrete in procesul de distributie, in care existd mecanisme de validare in
procesul de ofertare (inclusiv blocarea automata a unor oferte in anumite situatii si necesitatea
interventiei subscriitorului), precum si controale privind incadrarea in piata tinta.

Cu toate acestea, chiar si in aceste cazuri, monitorizarea distributiei este orientatd in
principal catre conformitatea cu regulile interne si mai putin catre evaluarea adecvarii efective a
produsului pentru client.

Abordarea distributiei este influentatd direct de modul in care este definitd piata tinta.
Astfel, in cazul 1n care aceasta este definitd in sens larg, ca orice detinator de locuintd, mecanismele
de control nu sunt orientate catre verificarea adecvarii produsului pentru diferite categorii de
clienti, ci catre corectitudinea procesului de vanzare si respectarea procedurilor.

In concluzie, relatia cu distribuitorii este tratata predominant din perspectiva operationala
(instruiri, controale, respectarea procedurilor), fara a fi valorificata ca sursa de informatii relevante.



ITII. ANALIZA CONDITIILOR DE ASIGURARE

I11.1. Obiectul asigurarii

Analiza conditiilor de asigurare aferente produselor evaluate evidentiaza faptul c obiectul
asigurarii acopera, in principal, doud componente: locuinta (cladirea) si bunurile continute in
aceasta.

In toate cazurile analizate, locuinta este definitd prin raportare la elementele constructive
si instalatiile aferente, fiind incluse, in anumite situatii, si anexe gospodaresti sau cote-parti din
spatii comune. De asemenea, produsele permit, in general, includerea in asigurare a bunurilor din
interiorul locuintei, in limitele si conditiile prevazute in contract.

Cu toate acestea, analiza detaliatd evidentiaza faptul cd, dincolo de aceasta structura
comund, modul de definire si delimitare a bunurilor asigurate nu este Intotdeauna suficient de clar
din perspectiva consumatorului.

Astfel, in cazul mai multor produse, includerea sau excluderea anumitor bunuri este
conditionata de indeplinirea unor criterii tehnice sau juridice, fard ca aceste criterii sa fie insotite
de explicatii privind modul concret de verificare. De exemplu, sunt prevazute situatii In care
anumite tipuri de cladiri nu sunt asigurabile (in functie de materialele de constructie, destinatia sau
starea tehnicd), fara a fi precizat daca verificarea acestor elemente revine asiguratorului,
distribuitorului sau exclusiv consumatorului.

In mod similar, sunt intalnite situatii in care eligibilitatea unor bunuri pentru a fi preluate
in asigurare este conditionatd de respectarea unor cerinte tehnice sau legale (de exemplu existenta
unor autorizatii sau Incadrarea in anumite categorii), fard a rezulta Tn mod clar daca aceste aspecte
sunt verificate la momentul incheierii contractului sau doar ulterior, in etapa de despagubire. Un
exemplu relevant este cel al cladirilor care nu respectd anumite cerinte privind structura de
rezistenta sau destinatia, tratate ca neeligibile, insa fard a se detalia mecanismul prin care aceasta
situatie este verificatd in mod efectiv inainte de emiterea politei.

In lipsa unor verificari explicite, existd posibilitatea ca astfel de bunuri sa fie preluate in
asigurare si sa fie identificate ca neeligibile abia in momentul producerii evenimentului asigurat.

In cazul bunurilor din locuinta, delimitarea intre bunuri uzuale, bunuri speciale sau obiecte
de valoare este realizata, in general, prin introducerea unor limite valorice si conditii suplimentare.
De exemplu, pentru anumite bunuri de valoare, despagubirea este conditionata de indeplinirea unor
cerinte suplimentare, cum ar fi existenta unui sistem de alarma sau prezentarea unor documente
justificative, Insd aceste conditii nu sunt intotdeauna evidentiate intr-o maniera suficient de clara
pentru consumator in etapa precontractuala.



De asemenea, se regasesc situatii in care includerea unor bunuri sau acoperiri este
conditionatd de mentionarea expresa in politd sau de activarea unor clauze suplimentare, fard ca
diferenta dintre acoperirea standard si cea optionala sa fie intotdeauna usor de inteles in lipsa unei
analize detaliate a documentatiei contractuale.

In acelasi sens, sunt intalnite formulari prin care responsabilitatea privind stabilirea valorii
bunurilor sau a sumei asigurate revine consumatorului, fard a rezulta existenta unor repere sau
mecanisme de sprijin care si permitd acestuia o evaluare realistd. In practica, aceasti abordare
poate conduce la situatii de subasigurare sau supraasigurare, fara ca implicatiile sa fie pe deplin
intelese la momentul incheierii contractului.

Analiza a identificat si situatii mai favorabile din perspectiva clientilor, in care, pentru
categoriile de bunuri neeligibile (de exemplu, cladirile cu statut de monument istoric), este
prevazutd explicit obligatia emitentului politei de a verifica Incadrarea acestora in liste oficiale,
ceea ce reduce riscul de includere 1n asigurare a unor bunuri neeligibile.

In aceste conditii, desi obiectul asigurarii este definit si acopera elementele esentiale ale
unei asigurari de locuinta, modul de formulare si structurare a conditiilor poate genera dificultati
de intelegere pentru consumatori, in special in ceea ce priveste delimitarea bunurilor acoperite si
conditiile aplicabile acestora.

I1.2. Riscuri asigurate

Analiza comparativa a conditiilor de asigurare evidentiaza faptul ca produsele analizate
oferd, in general, o acoperire extinsa, structuratd pe doua niveluri: riscuri de baza si riscuri
optionale.

In categoria riscurilor de baza se regdsesc, in principal, evenimentele clasice asociate
asigurdrilor de locuintd, precum riscuri de tip FLEXA, fenomene naturale sau evenimente
accidentale.

Pe langa acestea, majoritatea produselor includ o gama larga de riscuri optionale sau acoperiri
suplimentare.

Se observa faptul cd, in majoritatea cazurilor, acoperirile sunt insotite de un numar semnificativ
de limitari si conditiondri, care nu sunt intotdeauna prezentate intr-o maniera clar corelatd cu
riscurile acoperite. Astfel, pentru multe dintre riscurile prezentate ca fiind acoperite, exista:

- limite valorice (plafonari ale despagubirii);
- conditii suplimentare de acordare a despagubirii;
- excluderi specifice asociate acelui risc.



Aceste elemente sunt, in unele cazuri, prezentate separat de descrierea riscului, fie in sectiuni
distincte, fie in alte parti ale conditiilor, ceea ce face dificild intelegerea nivelului real de acoperire.

De exemplu, in cazul riscurilor legate de instalatii (infiltratii, scurgeri de apd), acoperirea este,
in general, prezentatd ca fiind inclusa, insd aceasta poate fi conditionatd de provenienta
evenimentului (ex. doar din anumite tipuri de instalatii), caracterul accidental al evenimentului,
excluderea unor situatii precum uzura sau lipsa intretinerii corespunzatoare.

In cazul bunurilor cu valoare ridicatd, sunt previzute limite de despigubire per obiect si
conditii suplimentare (de exemplu existenta unui sistem de alarma pentru riscul de furt).

In ceea ce priveste modul de definire a riscurilor, analiza evidentiazi utilizarea unor criterii
sau conditii tehnice care nu sunt intotdeauna insotite de explicatii privind aplicarea lor practica.
De exemplu, in cazul fenomenelor atmosferice, se regasesc situatii in care acoperirea este
conditionata de atingerea unor parametri specifici, cum ar fi, de exemplu, depasirea unei anumite
viteze a vantului, fara a fi precizat in mod clar:

o dacd aceastd valoare este determinata pe baza datelor oficiale sau a unor estimari;
o care este sursa acestor date (statii meteo locale, regionale etc.);
e cum poate fi verificata aceastd conditie de catre consumator.

In practica, acest tip de formulare poate genera situatii in care un eveniment perceput de
consumator ca fiind sever (de exemplu, furtuna puternica cu pagube vizibile) sa nu fie incadrat in
riscul asigurat, 1n lipsa indeplinirii acestui prag tehnic.

In mod similar, sunt intilnite formulari precum ,,producere anormald a energiei electrice,
termice sau hidraulice”, fara a fi definit criteriul in baza caruia se stabileste caracterul ,,anormal”.
In absenta unor repere clare, aceasti evaluare rimane deschisa interpretirii in etapa de solutionare
a daunelor.

Un alt tip de situatii identificat vizeaza conditionarea acoperirii de respectarea unor norme
sau standarde, fara indicarea acestora. De exemplu, sunt prevazute limitdri pentru daunele
produse cladirilor care nu respecta ,,normele in vigoare privind greutatea stratului de zapada”,
fara a fi clar:

e care sunt aceste norme;

o dacdrespectarea lor este verificata la subscriere;

e sau dacd devine relevanta doar in momentul producerii daunei.

In acelasi sens, analiza a evidentiat dificultiti de delimitare intre anumite riscuri apropiate ca
naturd, in special in cazul daunelor produse de apd. De exemplu, diferentierea intre ,,infiltratii” si
,,apa provenitad din conducte” nu este Intotdeauna clar explicatd, desi are un impact direct asupra
incadririi evenimentului si a acordarii despagubirii. In lipsa unor exemple sau explicatii
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suplimentare, consumatorul poate considera ca orice patrundere a apei este acoperita, ceea ce nu
corespunde intotdeauna conditiilor contractuale.

In cazul unor riscuri precum furtul sau vandalismul, acoperirea este conditionata de existenta
unor masuri de securitate (de exemplu sisteme de inchidere sau alarma), Insa aceste cerinte nu
sunt intotdeauna corelate explicit cu consecintele nerespectarii lor, respectiv in ce masura lipsa
acestora conduce la excluderea totala sau partiald a despagubirii.

Se regdsesc si situatii In care anumite riscuri sunt prezentate ca fiind acoperite, insa sunt insotite
de multiple limitari sau conditii cumulative, care reduc iIn mod semnificativ sfera efectiva de
aplicare. In lipsa unei prezentiri sintetice a acestor conditii, consumatorul poate avea dificultiti in
a intelege nivelul real de protectie oferit.

In concluzie, desi produsele analizate oferd o acoperire extinsi si diversificata, adaptati
principalelor riscuri asociate locuintei, nivelul efectiv de protectie este influentat Tn mod
semnificativ de limitarile si conditiile asociate fiecarui risc, care nu sunt intotdeauna prezentate
intr-o maniera clara, integratd si usor de urmarit.

Se observa faptul cd, Tn majoritatea cazurilor, pentru a intelege pe deplin daca si in ce conditii
un risc este acoperit, este necesara corelarea mai multor prevederi contractuale, ceea ce poate
afecta claritatea si predictibilitatea produsului din perspectiva consumatorului.

I11.3. Excluderi

Analiza conditiilor de asigurare evidentiazd faptul ca produsele analizate contin capitole
dedicate excluderilor generale, completate de excluderi sau limitari specifice inserate in cadrul
descrierii fiecarui risc.

In general, excluderile sunt structurate in doud categorii: excluderi generale, aplicabile tuturor
riscurilor, respective excluderi sau limitari specifice, asociate unor riscuri sau tipuri de bunuri.

Un element care se regaseste la nivelul tuturor societétilor analizate este formularea extinsa a
excluderilor, inclusiv prin utilizarea unor expresii de tipul ,,direct sau indirect”, ,cauzate de,
rezultand din sau agravate de”. Aceste formulari au rolul de a acoperi o gama largd de situatii,
insa, in lipsa unor delimitari suplimentare, pot extinde sfera excluderii dincolo de situatiile pe care
consumatorul le-ar percepe in mod obisnuit ca fiind neacoperite.

De exemplu, in cazul excluderilor legate de rdzboi sau evenimente asimilate, formularile
includ, in mod frecvent, nu doar conflictele armate propriu-zise, ci si situatii precum ocupatie
militara, actiuni ostile, sabotaj sau masuri ale autoritatilor (confiscare, expropriere, distrugere),
ceea ce conduce la o acoperire foarte larga a situatiilor excluse, inclusiv a unor evenimente care
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nu sunt intuitiv asociate de consumator cu notiunea de razboi (de exemplu efecte ale unor tensiuni
regionale sau ale unor masuri administrative).

In mod similar, la nivelul mai multor societiti, sunt utilizate concepte generale precum
Huzurd”, , deteriorare progresiva’, , lipsa intretinerii” sau , defecte de constructie”, fara
delimitari clare intre acestea si riscurile acoperite, ceea ce poate genera situatii in care incadrarea
unei daune depinde de interpretarea cauzei predominante.

Desi aceste concepte sunt uzuale in domeniu, modul de formulare nu este intotdeauna insotit
de explicatii sau exemple care sa permitd consumatorului sa inteleaga delimitarea intre o situatie
acoperita si una exclusa. Diferenta dintre o avarie accidentala si o deteriorare cauzata de uzura
poate fi dificil de stabilit in practica, in lipsa unor repere clare. De exemplu, in cazul unei infiltratii
de apa aparute in timp, consumatorul poate considera ca evenimentul este unul accidental, in timp
ce asigurdtorul il poate incadra in categoria deteriordrii progresive sau a lipsei Intretinerii, in
functie de starea imobilului sau a instalatiilor.

Un alt tip de situatii identificate vizeaza corelarea excluderilor cu respectarea unor norme sau
conditii tehnice, farad a fi clar modul de verificare al acestora. Astfel, in cazul unor produse, sunt
prevazute excluderi pentru daune produse cladirilor care nu respectd anumite norme de constructie,
fara a fi indicate aceste norme sau modul in care consumatorul poate verifica respectarea lor. In
lipsa unor astfel de clarificari, exista riscul ca aceste conditii sd devina relevante abia in etapa de
despagubire, fara ca consumatorul sa fi avut posibilitatea reala de a le evalua anterior.

Un alt element relevant este dispersia excluderilor in cadrul documentatiei contractuale. Pe
langa capitolul dedicat excluderilor generale, limitari suplimentare sunt inserate in alte sectiuni (de
exemplu obligatiile asiguratului), ceea ce face dificild identificarea unei imagini complete asupra
situatiilor neacoperite fard o analiza detaliata a intregului document.

De exemplu, in cazul riscurilor de furt, conditiile privind existenta sistemelor de securitate sunt
formulate in mod diferit (uneori ca cerintd de eligibilitate, alteori ca limitare a despdgubirii), fara
a fi intotdeauna clar efectul nerespectirii acestora. in cazul daunelor produse de apa (prezent in
toate produsele), diferentierea intre infiltratii si avarii ale instalatiilor este realizatd prin formulari
tehnice, fara exemple/ detalii suficiente, ceea ce poate conduce la interpretari diferite in practica.

Analiza evidentiaza o diferentd de abordare intre societdti in ceea ce priveste tratarea bunurilor
neeligibile. In unele cazuri, se observa filtrarea acestor situatii in etapa pre-contractuala (de
exemplu verificarea statutului juridic al unor cladiri), ceea ce reduce riscul de aparitie a unor
situatii de neeligibilitate constatate ulterior, insa In ale situatii anumite categorii de cladiri sau
bunuri neeligibile sunt reflectate si la nivelul excluderilor, ceea ce poate conduce la situatii in care
un contract este incheiat, dar acoperirea este ulterior limitata sau inexistenta pentru anumite bunuri.
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Analiza a evidentiat si situatii in care excluderile sunt prezentate intr-o maniera mai clara si
mai apropiatd de intelegerea consumatorului, fiind insotite de exemple sau explicatii suplimentare,
ceea ce contribuie la clarificarea limitelor acoperirii.

In concluzie, modul de formulare si structurare a excluderilor poate crea dificultati pentru
consumatori in a identifica toate situatiile neacoperite, conducand la aparitia unor diferente intre
perceptia consumatorului asupra acoperirii si aplicarea efectivd a excluderilor in procesul de
despagubire.

I11.5. Suma asigurata

In cazul tuturor produselor analizate, suma asigurata reprezintd elementul central in
determinarea nivelului de protectie oferit, aceasta fiind stabilita, in toate cazurile, pe baza valorii
declarate de catre consumator.

Conditiile de asigurare prevad faptul cd suma asigurata trebuie sa reflecte valoarea locuintei
sau a bunurilor asigurate (valoare de nou, valoare de piata sau valoare reala, in functie de tipul
bunului si de optiunea contractuald).

Desi aceasta abordare este specifica asigurarilor facultative, modul in care este transpusa in
practica conduce la transferul aproape integral al responsabilitatii privind evaluarea bunului asupra
asiguratului, fara a rezulta, in mod formalizat, existenta unor mecanisme de sprijin, validare sau
corectie din partea asiguratorului sau a distribuitorului.

In conditiile analizate, sunt utilizate concepte precum ,,valoare de nou” sau ,,valoare actuald”,
insa fard a fi insotite, in majoritatea cazurilor, de explicatii operationale privind modul concret in
care aceste valori trebuie estimate de catre un consumator de retail. Nu sunt indicate metode de
evaluare, repere orientative sau instrumente care sa sprijine stabilirea unei sume asigurate
realiste.

In practica, aceasta abordare creeazd premisele incheierii contractelor de asigurare la valori
nerealiste, in special in cazul locuintelor si bunurilor, unde consumatorul:

e nuare acces la informatii actualizate privind costurile reale de reconstructie sau inlocuire;

e poate confunda valoarea de piatd a imobilului (care include terenul) cu valoarea de
reconstructie;

e nu are vizibilitate asupra costurilor reale ale materialelor si manoperei.

Astfel, se pot intani situatii de subasigurare sau supraasigurare, fara ca implicatiile acestora sa
fie pe deplin intelese la momentul incheierii contractului.

12



In cazul subasigurarii, analiza evidentiaza faptul ci majoritatea produselor prevad aplicarea
regulii proportionalitatii. Cu toate acestea, acest mecanism nu este explicat intr-o maniera clara si
accesibild, iar in situatia in care un imobil este asigurat la o valoare mai mica decat costul real de
reconstructie, consumatorul poate descoperi abia In momentul producerii unei daune ca
despagubirea este redusa proportional. Aceasta situatie poate genera o diferentd semnificativa intre
asteptdrile clientului si rezultatul efectiv al contractului.

Un alt element relevant este utilizarea extinsa a limitelor si sub-limitelor de despagubire, care
afecteaza In mod direct nivelul efectiv de protectie. De exemplu:

e bunurile de valoare (bijuterii, obiecte de artd) sunt acoperite doar in limita unor plafoane
foarte reduse;

e anumite riscuri (de exemplu daune electrice sau avarii ale instalatiilor) sunt limitate la
valori fixe sau procente din suma asigurata;

e unele acoperiri sunt conditionate de includerea expresa in politd sau de respectarea unor
cerinte suplimentare.

In lipsa unei prezentari sintetice si centralizate a acestor sub-limite, consumatorul poate avea
dificultati in a intelege nivelul real de acoperire, 1n special in situatii de dauna.

Se regasesc si diferente de abordare intre societdti In ceea ce priveste transparenta acestor
mecanisme. Astfel, Tn anumite cazuri sunt oferite explicatii suplimentare privind modul de calcul
al despdgubirii si aplicarea limitelor, in timp ce in alte produse aceste aspecte sunt mentionate
succint, fara exemple sau clarificari.

De asemenea, analiza evidentiaza faptul cd sub-limitele sunt, in unele cazuri, dispersate in mai
multe sectiuni ale documentatiei (conditii generale, conditii speciale, anexe), ceea ce face dificila
identificarea nivelului real de protectie fard o analiza detaliata a intregului contract.

In ceea ce priveste supraasigurarea, aceasta este tratati, in general, conform principiului ci
despdgubirea nu poate depdsi valoarea reala a bunului, fard a rezulta mecanisme distincte de
analizd sau prevenire la momentul subscrierii. Astfel, in aceste situatii, consumatorul plateste o
prima mai mare, dar despagubirea este limitatd la valoarea reala a bunului, fara ca acest efect sa
fie Intotdeauna evident pentru client la momentul contractarii.

Aspectele prezentate anterior sunt confirmate si in cadrul actiunilor de control desfasurate de
A.S.F., unde stabilirea sumei se realizeaza intr-o maniera predominant empiricd, in functie de
aprecierea clientului si, dupd caz, de interventia distribuitorului, fard un cadru clar care sa asigure
consecventa acestor evaluari.
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Astfel, la anumite societati, desi exista anumite repere interne utilizate in procesul de ofertare
(de exemplu, grile de valori minime pe metru patrat si avertizari generate in cazul Incadrarii in
situatii de subasigurare), acestea au rol preponderent orientativ, iar stabilirea sumei asigurate
ramane, in practicd, dependentd in mod semnificativ de optiunea clientului.

In alte cazuri, existda mecanisme de tip interval de valori recomandate, generate in aplicatiile
de distributie in functie de caracteristicile imobilului. Cu toate acestea, nu rezultd existenta unor
proceduri formalizate si aplicate unitar care sa asigure utilizarea consecventa a acestor repere,
stabilirea sumei asigurate realizandu-se, in practica, intr-o maniera predominant empirica.

In acest context, in urma analizelor efectuate pe baza unor contracte de asigurare avand ca
obiecte asigurate imobile comparabile din perspectiva tipului, suprafetei si amplasarii, au fost
identificate diferente semnificative intre sumele asigurate, fara a rezulta o justificare a acestor
variatii.

Totodata, desi existd mecanisme orientate in principal catre prevenirea situatiilor de
subasigurare, nu rezultd o abordare similard in ceea ce priveste identificarea si gestionarea
situatiilor de supraasigurare, nici o evidentd sistematica a acestor situatii la nivel de portofoliu.

In concluzie cd mecanismele existente nu sunt integrate intr-un cadru procedural coerent si
aplicat consecvent, ceea ce conduce, In practica, la variatii semnificative 1n stabilirea sumei
asigurate si la o dependentd ridicata de aprecierea individuald, iar riscurile aferente sunt suportate
integral de consumatori.

II1.6. Stabilirea despagubirii

In cazul tuturor produselor analizate, stabilirea despagubirii este realizata prin raportare la tipul
valorii asigurate (valoare de nou, valoare actuala sau, in anumite cazuri, valoare de piatd), precum
si la natura daunei (totald sau partiald).

Cu toate cd aceste mecanisme sunt specifice asigurdrilor de locuinta, modul de formulare si
structurare a regulilor de calcul conduce, in unele cazuri, la un nivel ridicat de complexitate, care
limiteaza predictibilitatea rezultatului pentru consumator.

Un element recurent in produsele analizate il reprezinta utilizarea formularii ,,refacerea sau
repararea de nou a partilor avariate” in cazul daunelor partiale. Aceasta formulare este utilizata
in mai multe conditii contractuale, fard a fi Tnsotitd de explicatii privind continutul concret al
notiunii de ,,reparare de nou”.
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In practicd, aceastd formulare poate crea asteptarea ca bunul va fi readus integral la starea
initiala, insd despagubirea efectiva este influentata de mai multe mecanisme contractuale aplicate
cumulativ, respectiv:

o aplicarea regulii proportionalitatii in cazul subasigurarii;
o existenta limitelor si sub-limitelor;

e excluderea anumitor componente ale daunei;

e deducerea valorii recuperarilor.

Un alt element relevant il reprezinta procesul de instrumentare a daunei, In special prin
raportare la documentele necesare stabilirii despagubirii. Astfel, in cazul unor produse, contractul
prevede ca evaluarea daunelor si plata despagubirilor se realizeaza pe baza documentelor
referitoare la cauzele si Tmprejurarile producerii evenimentului, precum si a oricaror alte
documente solicitate de asigurator.

Aceasta formulare confera asigurdtorului o marja largd in stabilirea documentatiei necesare,
fara a fi precizate criterii sau limite orientative, ceea ce poate conduce la solicitarea unui volum
extins de documente si la prelungirea procesului de solutionare a dosarului de dauna, in special In
situatiile in care documentele sunt dificil de obtinut de catre asigurat.

De asemenea, diferenta dintre despagubirea la valoare de nou si cea la valoare actuala nu este
intotdeauna explicata intr-o maniera suficient de clara pentru consumator. in cazul valorii actuale,
despagubirea este diminuata prin aplicarea uzurii, iInsd modul de determinare a acesteia nu este
detaliat in mod concret in conditiile analizate, ceea ce limiteaza capacitatea consumatorului de a
anticipa nivelul despagubirii.

Un aspect identificat vizeaza complexitatea mecanismelor de calcul in anumite produse. Astfel,
pentru asigurarile incheiate la valoare de piatd, regulile aplicabile daunelor partiale prevad ca
despagubirea se calculeaza pe baza valorii de inlocuire doar in situatia in care valoarea de piata
a locuintei este mai mare decdt valoarea de inlocuire, iar in caz contrar se aplica valoarea reala,
cu deducerea uzurii. Acest mecanism presupune o evaluare comparativa intre mai multe tipuri de
valori si aplicarea unor reguli succesive, ceea ce poate crea dificultati pentru consumator.

In acelasi timp, se regdsesc prevederi potrivit cdrora despdgubirea poate fi afectatd de
imposibilitatea stabilirii cauzei sau intinderii pagubei, inclusiv ca urmare a nerespectarii
obligatiilor asiguratului, aspect intalnit la mai multe societati.

In aceste conditii, principalele riscuri pentru consumatori sunt:

e interpretarea eronatd a unor notiuni (,reparare de nou”) si supraestimarea nivelului
despagubirii,
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o dificultatea de a anticipa rezultatul final al despagubirii, ca urmare a aplicarii cumulative a
mai multor reguli;

e incertitudinea privind modul de determinare a uzurii si a valorii recuperarilor;

o extinderea duratei de solutionare a daunelor, ca urmare a solicitdrii unui volum variabil de
documente;

o dificultatea de a intelege mecanismele de calcul in produse cu reguli complexe (ex. valoare
de piata vs. valoare de inlocuire);

e posibile diferente semnificative intre asteptarile consumatorului si despagubirea efectiv
acordata.

I11.7. Drepturile si obligatiile partilor

Toate produsele analizate reglementeaza drepturile si obligatiile partilor, insa aceste prevederi
sunt, In majoritatea cazurilor, formulate preponderent din perspectiva obligatiilor asiguratului.

Obligatiile asiguratului sunt detaliate si acoperd atat perioada de dinaintea producerii
evenimentului asigurat, cat si etapa de dupa producerea acestuia, cum ar fi: furnizarea de informatii
corecte, respectarea conditiilor de utilizare si intretinere a bunului asigurat, notificarea
modificarilor intervenite, luarea masurilor de limitare a pagubei, furnizarea documentelor necesare
etc.

In unele cazuri, obligatiile sunt formulate intr-o maniera generala, fiind necesara interpretarea
lor in contextul situatiei concrete. De exemplu, obligatia de a ,,mentine bunul in stare buna de
intretinere” sau de a respecta ,,normele legale si tehnice” nu este insotitd de repere concrete, ceea
ce poate conduce la interpretari diferite in practica.

Un element deosebit de relevant il reprezintd consecintele asociate nerespectarii obligatiilor.
In mai multe prevederi contractuale analizate este mentionat faptul ci nerespectarea anumitor
obligatii poate conduce la refuzul despagubirii, In situatia in care aceasta a afectat posibilitatea
asiguratorului de a determina cauza sau intinderea pagubei sau de a-si exercita dreptul de regres.

De asemenea, sunt prevazute obligatii ale asiguratului precum conservarea dreptului de regres
al asiguratorului sau organizarea apararii in cazul unor litigii, inclusiv in conformitate cu
recomandarile asiguratorului, care implicd un nivel ridicat de intelegere juridicd din partea
consumatorului.

In numeroare situatii sunt prevazute consecinte de tipul reducerii sau refuzului despagubirii in
situatia In care, ca urmare a nerespectarii obligatiilor, nu poate fi stabilita cauza sau intinderea
pagubei.
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In ceea ce priveste drepturile asiguratului, acestea sunt, in general, putin dezvoltate in cadrul
conditiilor contractuale si rezultd implicit din obligatiile asumate de asigurator.

Astfel, dreptul la despagubire este conditionat de Indeplinirea cumulativa a mai multor cerinte,
iar modul de exercitare a acestuia nu este intotdeauna prezentat Intr-o maniera clara si structurata.

In ceea ce priveste obligatiile asiguratorului, acestea sunt, in general, formulate succint si
vizeaza in principal plata despagubirii In conditiile contractului, evaluarea daunelor, emiterea
documentelor contractuale.

Comparativ cu obligatiile asiguratului, acestea sunt mai putin detaliate si nu sunt intotdeauna
insotite de termene sau criterii operationale clare.

Analiza a evidentiat si diferente de abordare intre societati. Astfel, in anumite cazuri, obligatiile
sunt structurate mai clar pe etape (inainte si dupd producerea daunei), ceea ce faciliteaza
intelegerea acestora de citre consumator. In alte produse, obligatiile sunt dispersate in diferite
sectiuni ale contractului, ceea ce face dificila identificarea lor intr-o maniera coerenta.

Aceste situatii pot fi in defavoarea consumatorilor, ca urmare a asumarii unui volum ridicat de
obligatii, uneori formulate generic sau tehnic, fard clarificéri suficiente, precum si consecintelor
semnificative in cazul nerespectarii obligatiilor.

I11.8. Modificarea contractului, incetarea si alte clauze contractuale
relevante

Conditiile de asigurare analizate contin prevederi privind modificarea contractului, incetarea
acestuia si alte situatii care pot afecta derularea relatiei contractuale.

In mod uzual, modificarea contractului este determinati de schimbari privind caracteristicile
bunului asigurat, modificari ale riscului, solicitari ale asiguratului (extindere/restrangere acoperire,
modificare sume asigurate). Aceste situatii sunt tratate, in general, intr-o maniera standard, fiind
prevazuta actualizarea conditiilor contractuale si, dupa caz, recalcularea primei.

Cu toate acestea, analiza evidentiaza si existenta unor prevederi potrivit carora asiguratorul
poate modifica unilateral prima de asigurare si/sau termenii si conditiile contractului, in functie de
evolutia pietei asigurarilor si reasigurarilor, de modificarea conditiilor de risc sau de existenta unor
despagubiri acordate ori aflate in curs de solutionare, fara a fi intotdeauna clar:

e care sunt criteriile concrete care determind modificarea;
e daca modificarea este automata sau conditionatd de acordul asiguratului;
e care sunt optiunile reale ale consumatorului in situatia in care nu accepta noile conditii.
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In lipsa acestor clarificari, contractul poate deveni dificil de anticipat pentru consumator, chiar
si pe durata relativ scurtd a acestuia (in mod uzual un an).

Se regdsesc, de asemenea, obligatii de notificare a modificarii conditiilor de risc pe parcursul
contractului, fara a fi delimitata clar sfera acestor modificari.

Un alt element important il reprezintd clauzele privind incetarea contractului. Desi toate
produsele prevad situatii standard (expirare, denuntare, neplatd), modul de formulare nu
evidentiazd intotdeauna in mod clar efectele acestora. De exemplu:

e 1in cazul neplatii primei, sunt prevazute mecanisme de incetare automata dupd un anumit
termen, fara a fi clar pentru consumator daca existd sau nu acoperire in perioada dintre
scadenta si Incetare;

o diferenta intre denuntare si reziliere nu este intotdeauna explicata, desi efectele juridice pot
fi diferite;

e 1in cazul instraindrii imobilului, nu este Intotdeauna clar daca si in ce conditii contractul
poate continua sau inceteaza automat.

In aceste conditii, pot ezxista riscuri pentru consumatori, generate de dificultatea de a anticipa
stabilitatea contractului pe durata deruldrii acestuia, incertitudinea privind situatiile in care
contractul poate fi modificat sau ajustat, neidentificarea corectd a obligatiilor de notificare a
modificarii riscului, pierderea acoperirii fard o intelegere clara a momentului si a conditiilor in
care aceasta inceteaza etc.

IV. CONCLUZIILE ANALIZEI SI DIRECTII DE ACTIUNE

Din analiza conditiilor contractuale si a modului de gestionare a produselor de asigurare
facultativa a locuintelor, au rezultat urmatoarele aspecte definitorii pentru configuratia actuald a
pietei:

* Aplicarea preponderent formala a unor componente ale cadrului POG

Societdtile analizate au implementat principalele componente ale cadrului de supraveghere
si guvernanta a produselor, insd utilizarea acestora este orientata, In multe cazuri, catre respectarea
cerintelor procedurale, fard o valorificare suficientd a rolului lor in evaluarea efectiva a modului
in care produsele raspund nevoilor consumatorilor. Acest aspect este observat in special in ceea ce
priveste definirea pietei tintd, testarea produselor si procesele de monitorizare si revizuire.

* Claritatea si accesibilitatea informatiilor relevante pentru consumatori

Desi produsele analizate au structuri relativ similare si includ informatiile necesare
functionarii acestora, modul de prezentare si corelare a unor elemente esentiale nu faciliteaza
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intotdeauna Intelegerea efectelor practice ale contractului. Acest aspect este relevant in special in
cazul acoperirilor si excluderilor, al limitelor de despagubire, al acoperirilor optionale si al
obligatiilor contractuale.

* Rolul consumatorului in stabilirea nivelului de protectie oferit prin contract

Stabilirea sumei asigurate este realizata, in mod predominant, de catre consumator, fiind
insotita de consecinte semnificative in situatiile de subasigurare sau supraasigurare. In practica,
mecanismele utilizate pentru orientarea sau validarea valorilor declarate sunt, in unele cazuri,
limitate sau neformalizate, ceea ce poate conduce la diferente semnificative intre nivelul de
protectie asteptat si cel efectiv oferit de contract.

* Utilizarea limitata a informatiilor rezultate din functionarea produselor

Desi societdtile dispun de informatii relevante privind daunele, petitiile, reclamatiile,
evolutia portofoliului si alte elemente care reflectd functionarea produselor in practicd, aceste
informatii nu sunt intotdeauna integrate Intr-un proces formalizat si sistematic de monitorizare si
revizuire. In acelasi timp, experienta acumulati in gestionarea daunelor si petitiilor evidentiaza
existenta unor diferente intre asteptarile consumatorilor si modul efectiv de functionare a
produselor, in special in ceea ce priveste aplicarea limitelor de acoperire si acordarea
despagubirilor.

* Aspecte relevante din perspectiva valorii oferite consumatorilor (Value for Money)

Produsele analizate includ o gama extinsd de riscuri si acoperiri suplimentare, insa
utilizarea efectivi a acestora este concentrata in jurul unui numair relativ redus de riscuri. In timp
ce anumite acoperiri genereaza in mod constant daune si beneficii pentru consumatori, altele sunt
utilizate limitat sau sunt asociate cu un nivel ridicat al respingerilor de despagubire. Acest aspect
poate indica existenta unor diferente intre structura produselor si utilitatea practica a unor acoperiri
pentru consumatori, evidentiind importanta evaluarii periodice a relevantei si contributiei acestora
la valoarea oferita clientilor.

In ansamblu, rezulti ci principalele aspecte identificate nu sunt generate, in mod
predominant, de absenta unor prevederi contractuale sau a unor componente ale cadrului POG, ci
de modul in care acestea sunt structurate, corelate si utilizate in practicd, precum si de masura in
care contribuie la intelegerea produsului si la satisfacerea nevoilor consumatorilor.

Rezultatele acestei analize tematice evidentiazd faptul ca simpla conformitate formala a
produselor de asigurare cu cerintele legale nu este, in sine, suficientd pentru a asigura o functionare
adecvata a acestora din perspectiva intereselor consumatorilor. In acest context, se contureaza
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necesitatea consoliddrii componentei operationale a proceselor de dezvoltare, distributie,
monitorizare si revizuire a produselor, in special in urmatoarele directii:

o Corelarea informatiilor relevante pentru consumatori — asigurarea unei prezentari
coerente si consecvente a riscurilor acoperite, excluderilor, limitelor de despagubire si
acoperirilor optionale, atat la nivelul conditiilor contractuale, cat si al documentelor de
informare, astfel incat consumatorii sd poatd intelege mai usor nivelul efectiv de protectie
oferit de produs.

o Sprijinirea consumatorilor in stabilirea nivelului adecvat de protectie — dezvoltarea unor
mecanisme care sa faciliteze stabilirea unor sume asigurate adecvate si Intelegerea
implicatiilor asociate subasigurdrii, supraasigurdrii sau altor elemente care influenteaza
nivelul despagubirii.

o Utilizarea informatiilor rezultate din functionarea produselor — integrarea intr-o maniera
mai sistematica a informatiilor rezultate din daune, petitii, reclamatii si alte interactiuni cu
consumatorii in procesele de monitorizare, revizuire si adaptare a produselor.

o Evaluarea relevantei si utilititii acoperirilor incluse in produs — analizarea periodica a
modului in care diferitele acoperiri sunt utilizate n practica si a contributiei acestora la
valoarea oferitd consumatorilor, inclusiv din perspectiva raportului dintre beneficiile efectiv
accesate si structura produsului.

O astfel de abordare este de naturd sa contribuie la Tmbunatatirea modului in care produsele

raspund nevoilor consumatorilor, la reducerea diferentelor dintre asteptarile clientilor si
functionarea efectiva a produselor si, implicit, la consolidarea valorii oferite consumatorilor.
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