Autoritatea de Supraveghere Financiara

DECIZIA nr. 977/14.09.2026
privind sanctionarea cu amenda contraventionala a societatii
BCR ASIGURARI DE VIATA VIENNA INSURANCE GROUP S.A.

Autoritatea de Supraveghere Financiard (denumitd in continuare A.S.F.), cu sediul in
Splaiul Independentei nr. 15, sector 5, Bucuresti, cod unic de inregistrare fiscald 31588130,
reprezentatd legal prin Presedinte, in temeiul art. 13 din Ordonanta de urgenta a Guvernului nr.
93/2012 privind infiintarea, organizarea si functionarea Autoritatii de Supraveghere Financiara,
aprobatd cu modificari si completdri prin Legea nr. 113/2013, cu modificarile si completarile
ulterioare (denumita in continuare O.U.G. nr. 93/2012),

avand in vedere prevederile art. 2 alin. (1) lit. b), art. 3 alin. (1) lit. d), art. 5 lit. b), art. 6
alin. (1) si alin. (3), art. 7 alin. (2) si ale art. 212 alin. (1) si alin. (4) din O.U.G. nr. 93/2012,

in temeiul prevederilor Legii nr. 237/2015 privind autorizarea si supravegherea activitatii
de asigurare si reasigurare, cu modificarile si completarile ulterioare (denumita in continuare Legea
nr. 237/2015),

in temeiul prevederilor Legii nr. 236/2018 privind distributia de asigurari, cu modificérile
si completarile ulterioare (denumita in continuare Legea nr. 236/2018), si ale Normei A.S.F. nr.
22/2021 privind distributia in asigurari (denumita in continuare Norma A.S.F. nr. 22/2021),

in temeiul prevederilor art. 6 si urmatoarele din Regulamentul A.S.F. nr. 4/2021 privind
activitatea de control desfasurata de catre Autoritatea de Supraveghere Financiara, cu modificarile
si completarile ulterioare,

in urma hotérarii Consiliului A.S.F., adoptata in sedinta din data de 26.08.2026, in cadrul
careia au fost analizate Nota privind concluziile si propunerile cu privire la aspectele constatate in
urma actiunii de control periodic desfasuratd la Societatea BCR Asigurari de Viata Vienna
Insurance Group S.A. (denumitd in continuare BCR AV sau Societatea), cu sediul in Bucuresti,
Strada Rabat nr. 21, Sector 1, avind numarul de nregistrare la O.N.R.C. J2005017847402, cod unic
de inregistrare 18066920, inmatriculata in registrul asiguratorilor cu nr. RA-055, reprezentata legal
de dl. , in calitate de Presedinte Directorat, Procesul-verbal de control inregistrat
la A.S.F. cu nr. VPA-DSC 1111/26.06.2026 si la Societate cu nr. 4450/29.06.2026 (denumit in
continuare Proces-verbal de control), precum si raspunsul Societatii transmis prin adresa nr.
4701/06.07.2026, inregistrata la A.S.F. sub nr. RG-18791/07.07.2026,

a constatat urmatoarele:

In baza Deciziei Autoritatii de Supraveghere Financiari nr. 426/17.04.2026, a fost
desfasurat un control periodic la societatea de asigurare BCR AV, actiunea de control fiind
finalizata prin Procesul-verbal de control inregistrat la A.S.F. cu nr. VPA-DSC 1111/26.06.2026 si
la Societate cu nr. 4450/29.06.2026.

In urma aspectelor consemnate in Procesul-verbal de control si a precizarilor transmise de
Societate fatd de unele aspecte retinute in acesta, se retine sdvarsirea de catre Societate a
urmatoarelor fapte contraventionale:
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I. Prima fapta contraventionald retinutd in sarcina Societdtii constd in faptul ca din
analiza documentului ,,Informare precontractuala” pus la dispozitia clientilor in fluxul de vanzare
pentru produsele de asigurare de viata atasate creditelor negarantate (GCS), prin aplicatia ,,George”,
rezulta ca sectiunea ,,Analiza cerintelor si necesitatilor clientilor (DNT)” contine exclusiv descrieri
standardizate ale produsului si ale grupului tinta si nu reflectd o evaluare individualizata a profilului
fiecarui client.

Potrivit art. 14 alin. (1) lit. a) din Legea nr. 236/2018 privind distributia de asigurari, anterior
incheierii contractului de asigurare, distribuitorul are obligatia de a evalua cerintele si necesitatile
clientului, pe baza informatiilor obtinute de la acesta, astfel incat contractul propus sd fie in
concordanta cu acestea.

In cadrul actiunii de control au fost analizate 30 de certificate de asigurare aferente
produsului ,,Asigurare de viatd pentru beneficiarii de credite fara garantii (GCS5)”, respectiv
certificatele nr. GC10021585414, GC10021585907, GC10021587932, GC10021589370,
GC10021589521, GC10021589689, GC10021617251, GC10021630067, GC10021636159,
GC10021637385, GC10021638020, GC10021639889, GC10021643592, GC10021643930,
GC10021644791, GC10021645121, GC10021650226, GC10021651661, GC10021652013,
GC10021661314, GC10021670127, GC10021690575, GC10021700536, GC10021714625,
GC10021715407, GC10021727169, GC10021728370, GC10021732841, GC10021733741 si
GC10021743394, distribuite prin aplicatia ,,George”.

Captura de ecran a sectiunii ,,4naliza cerintelor si necesitatilor clientilor (DNT)” din
documentul ,,Informare precontractuala”, aferent certificatelor de asigurare mentionate anterior, a
fost prezentata in Figura nr. 1 din Procesul-verbal de control, la care se face trimitere in sustinerea
prezentei constatari. Analiza certificatelor de asigurare releva ca sectiunea ,,Analiza cerintelor si
necesitatilor clientilor (DNT)” are acelasi continut pentru toate certificatele analizate, prezentand
informatii standardizate privind produsul si grupul asigurabil. Totodata, aceasta contine mentiunea
potrivit careia produsul ,rdspunde nevoilor si necesitdtilor identificate la nivelul grupului
asigurabil”, iar recomandarea are in vedere ,,nevoile comune ale grupului asigurabil”, cu conditia
indeplinirii criteriilor de eligibilitate prevazute in documentele de asigurare.

Din analiza documentatiei puse la dispozitie si a explicatiilor furnizate de societate prin nota
de informare privind modul de asigurare a adecvarii activitatii de distributie a produselor CPI la
profilul clientului, atat prin unitatile bancare (BCR Office), cat si prin aplicatia ,,George”, rezulta
cd societatea sustine ca evaluarea cerintelor si necesitatilor are la baza informatiile colectate in
cadrul fluxului de creditare si ca acestea sunt utilizate si in procesul de distributie a produsului de
asigurare. Aceste explicatii au fost avute In vedere 1n cadrul analizei efectuate.

Totodata, potrivit art. 14 alin. (3) din Legea nr. 236/2018, obligatiile prevazute la alin. (1)
se adapteaza in functie de complexitatea produsului de asigurare propus si de tipul de client. Prin
urmare, modalitatea de realizare a evaludrii poate fi adaptata specificului produsului distribuit si
categoriei de clienti careia acesta i se adreseazd. Adaptarea modalitatii de evaluare nu Tnldtura insa
obligatia prevazuta de art. 14 alin. (1) lit. a), respectiv ca evaluarea cerintelor si necesitatilor sa fie
realizatd pe baza informatiilor obtinute de la client, astfel incat contractul propus sd fie in
concordanti cu acestea. In documentatia analizati, sectiunea DNT este construita prin raportare la
caracteristicile grupului asigurabil si are un continut identic pentru toate certificatele de asigurare
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analizate. Desi societatea sustine cd evaluarea cerintelor si necesitdtilor are la baza informatiile
colectate in cadrul fluxului de creditare, din documentatia analizata in cadrul controlului nu rezulta
modul in care aceste informatii sunt valorificate in evaluarea cerintelor si necesitatilor clientului si
stau la baza propunerii contractului de asigurare, astfel incat acesta sa fie in concordanta cu cerintele
si necesitatile clientului.

In consecintd, simplul fapt ci datele si informatiile privind clientul sunt deja detinute de
BCR si sunt disponibile in cadrul fluxului de distributie nu este suficient, in sine, pentru a demonstra
realizarea evaludrii individualizate prevazute de art. 14 alin. (1) lit. a) din Legea nr. 236/2018.
Elementul relevant il constituie valorificarea acestor informatii in procesul de evaluare, astfel incat
cerintele si necesitatile individuale ale clientului sa fie avute in vedere la propunerea contractului
de asigurare.

Cu privire la aceasta constatare, societatea nu a formulat obiectii si nu a prezentat argumente
de natura sa conduca la modificarea situatiei de fapt retinute in Procesul-verbal de control.

Prin urmare, se mentine situatia de fapt retinuta in Procesul-verbal de control, potrivit careia,
din analiza celor 30 de certificate de asigurare aferente produsului ,,Asigurare de viatd pentru
beneficiarii de credite fara garantii (GCS)”, distribuite prin aplicatia ,,George” (certificatele nr.
GC10021585414, GC10021585907, GC10021587932, GC10021589370, GC10021589521,
GC10021589689, GC10021617251, GC10021630067, GC10021636159, GC10021637385,
GC10021638020, GC10021639889, GC10021643592, GC10021643930, GC10021644791,
GC10021645121, GC10021650226, GC10021651661, GC10021652013, GC10021661314,
GC10021670127, GC10021690575, GC10021700536, GC10021714625, GC10021715407,
GC10021727169, GC10021728370, GC10021732841, GC10021733741 si GC10021743394), a
rezultat cd sectiunea ,,Analiza cerintelor si necesitatilor clientilor (DNT)” are un continut
standardizat pentru intregul esantion analizat, fiind fundamentata pe caracteristicile produsului si
ale grupului asigurabil, fard ca din documentatia analizata sd rezulte modul in care informatiile
obtinute de la client sunt valorificate in evaluarea cerintelor si necesitatilor acestuia si stau la baza
propunerii contractului de asigurare, astfel incat acesta sd fie In concordantd cu cerintele si
necesitatile clientului, fiind astfel incalcate prevederile art. 14 alin. (1) lit. a) din Legea nr. 236/2018
privind distributia de asigurari.

Fapta constituie contraventie in conformitate cu prevederile art. 28 alin. (1) lit. g) din Legea
nr. 236/2018 si se sanctioneaza cu amenda contraventionald in cuantum de 5.000 lei, in conformitate
cu prevederile art. 28 alin. (2) lit. b) din aceeasi lege.

I1. A doua fapta contraventionald retinutd In sarcina Societatii consta in aceea ca in cazul
certificatelor de asigurare nr. AC40965723, 40969984, 00000454943 si 40969927, desi clientii au
optat pentru acordarea de consultantd privind produsele de asigurare, BCR AV nu a prezentat
documente care sa evidentieze motivul adecvarii produselor la cerintele si necesitatile acestora.

In cadrul verificirii modului de evaluare a cerintelor si necesititilor clientilor pentru
produsul ,,Asigurare de viatd pentru beneficiarii de credite garantate (GC2)”, echipa de control a
analizat un esantion format din 8 certificate de asigurare, respectiv: 00000424683, AC40963716,
AC40965723, 40969927, 40969984, 40969975, 00000455992 si 00000454943
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In urma analizei documentatiei aferente esantionului mentionat, au fost identificate 4
certificate de asigurare pentru care clientii au optat pentru acordarea de consultantd Tnainte de
incheierea contractului de asigurare, respectiv: AC40965723, 40969927, 40969984 si
00000454943.

Potrivit art. 14 alin. (2) din Legea nr. 236/2018 privind distributia de asigurari:

JIn cazul in care se ofera consultanta inainte de incheierea unui contract specific,
distribuitorii de asigurari fac recomandari personalizate pentru clienti, in care documenteazd
motivul adecvarii unui anumit produs la cerintele si nevoile clientilor.”

Din analiza documentatiei aferente celor 4 certificate de asigurare pentru care clientii au
optat pentru acordarea de consultanta nu au fost identificate documente care sa ateste acordarea
consultantei, respectiv justificarea adecvarii produsului in raport cu cerintele si necesitatile
clientilor, motiv pentru care echipa de control a solicitat transmiterea unei note explicative privind
modalitatea concreta de indeplinire a acestui proces.

Prin Nota explicativa privind consultanta acordata inaintea incheierii contractului de
asigurare pentru contractele de asigurare cu numarul AC40965723, 40969984, 0000454943,
40969927, societatea a comunicat urmatoarele:

,, Consultanta a fost acordata de distribuitor anterior incheierii contractului de asigurare,
in cadrul interactiunii directe cu clientul, prin prezentarea s§i explicarea caracteristicilor
produsului de asigurare, a riscurilor acoperite, a excluderilor aplicabile, a costurilor aferente, a
duratei contractului si a celorlalte conditii relevante pentru luarea unei decizii informate, precum
si prin aprecierea caracterului adecvat al produsului in raport cu cerintele si necesitatile clientului,
exprimate de acestia, inclusiv in considerarea obligatiilor financiare asumate prin contractul de
credit.

Mentionam cd, pentru acest produs, procesul de consultanta este documentat prin
elementele aferente consultantei acordate, care sunt integrate in documentatia precontractuald
aferenta procesului de distributie.

In acest sens, formularul DNT evidentiazd atdt optiunea clientului pentru consultantd, cdt
si declaratia expresa a acestuia potrivit careia i-a fost efectuata analiza situatiei financiare, faptul
ca produsul recomandat corespunde cerintelor si necesitatilor sale, iar natura produsului,
obligatiile financiare asumate §i caracterul adecvat al acestuia i-au fost explicate anterior
incheierii contractului.

Totodata, mentionam ca produsul analizat reprezinta singurul produs de asigurare
disponibil spre distribuire. In aceste conditii, consultanta nu presupune formularea unei
recomandari intre produse alternative, ci aprecierea caracterului adecvat al produsului disponibil
in raport cu cerintele si necesitatile clientului, conform art. 41 alin. (5) din Norma nr. 22/2021.”

Potrivit art. 41 alin. (5) din Norma A.S.F. nr. 22/2021 ,, Distribuitorii aflati in situatiile
prevazute la art. 13 alin. (1) lit. ¢) pct. (i1) si (ii1) din Legea nr. 236/2018 si care ofera doar un
produs de asigurare, chiar daca acesta apartine unei singure clase de asigurare sau este oferit prin
distribuitor de catre un singur asigurator, pot acorda consultanta prin recomandarea personalizata
a acelui unic produs in functie de DNT, evaluand caracterul adecvat al produsului.”

Din analiza documentatiei aferente certificatelor de asigurare si a explicatiilor furnizate de
societate rezultd ca procesul de consultantd invocat nu este documentat printr-o recomandare
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personalizata care sd evidentieze motivul pentru care produsul distribuit este adecvat cerintelor si
necesitatilor fiecdrui client, astfel cum impun prevederile art. 14 alin. (2) din Legea nr. 236/2018.

Declaratia inclusd in formularul DNT, prin care clientul confirma cd i-au fost explicate
caracteristicile produsului si ca acesta corespunde cerintelor si necesitdtilor sale, reprezintd o
confirmare genericad a parcurgerii procesului de distributie, fard a documenta analiza efectiv
realizata si fara a evidentia elementele individuale care au fundamentat recomandarea personalizata.

Totodatd, imprejurarea ca distribuitorul comercializeaza un singur produs de asigurare nu
inlaturd obligatia legalda de documentare a consultantei. Desi art. 41 alin. (5) din Norma ASF nr.
22/2021 permite acordarea consultantei prin recomandarea acelui unic produs, aceasta este
conditionata de evaluarea caracterului adecvat al produsului in raport cu DNT si de documentarea
motivului pentru care produsul raspunde cerintelor si necesitatilor clientului.

In documentatia analizatdi nu au fost identificate elemente care si permitd verificarea
modului in care informatiile colectate de la client au fost analizate si corelate cu recomandarea
formulata, astfel incat sa poatd fi demonstrata fundamentarea caracterului adecvat al produsului
pentru fiecare client in parte.

In aceste conditii, prin Procesul-verbal de control s-a constatat ci simpla mentiune din
formularul DNT privind acordarea consultantei are un caracter formal si nu documenteaza
recomandarea personalizati prevazuti la art. 14 alin. (2) din Legea nr. 236/2018. In documentatia
analizata nu au fost identificate elemente care sa permita verificarea modului in care recomandarea
a fost fundamentata in raport cu cerintele si necesitatile fiecarui client, motiv pentru care obligatia
legald de documentare a consultantei nu poate fi considerata indeplinita.

Cu privire la aceasta constatare, BCR AV nu a transmis obiectii.

Prin urmare, se mentine constatarea din Procesul-verbal de control, respectiv in cazul
certificatelor de asigurare nr. AC40965723, 40969984, 00000454943 si 40969927, desi clientii au
optat pentru acordarea de consultantd privind produsele de asigurare, BCR AV nu a prezentat
documente care sa evidentieze motivul adecvarii produselor la cerintele si nevoile acestora, fiind
astfel incalcate prevederile art. 14 alin. (2) din Legea nr. 236/2018 privind distributia de asigurari.

Fapta constituie contraventie in conformitate cu prevederile art. 28 alin. (1) lit. g) din Legea
nr. 236/2018 si se sanctioneaza cu amenda in cuantum de 11.100 lei, in conformitate cu prevederile
art. 28 alin. (2) lit. b) din aceeasi lege.

III. A treia fapta contraventionald retinutd in sarcina Societatii constd in aceea cd BCR AV
nu a realizat, prin intermediul formularului DNT, evaluarea cerintelor si necesitatilor clientilor,
anterior prezentdrii produsului de asigurare si incheierii certificatelor de asigurare nr. 00000428245
si nr. 00000428208 si, implicit, nu a transmis acestora formularul privind evaluarea cerintelor si
necesitatilor clientului (DNT).

In cadrul verificirii modului de evaluare a cerintelor si necesititilor clientilor pentru
produsul ,,Asigurarea de viatd pentru titularii de credit de tip descoperit de cont (overdraft) (GC3)”,

echipa de control a analizat un esantion format din 2 certificate de asigurare, respectiv certificatele
nr. 00000428245 si nr. 00000428208.
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Din analiza documentatiei aferente certificatelor de asigurare nr. 00000428245 si nr.
00000428208, s-a constatat ca nu au fost identificate formularele DNT care sa ateste realizarea
evaluarii cerintelor si nevoilor clientilor, in sensul prevederilor art. 14 alin. (1) lit. a) din Legea nr.
236/2018.

De asemenea, potrivit prevederilor art. 40 alin. (4) din Norma A.S.F. nr. 22/2021 ,, DNT este
realizat anterior prezentarii unor produse de asigurare si propunerii unei solutii
financiare/incheierii unui contract de asigurare; un exemplar al DNT este transmis potentialului

contractant, iar cel de-al doilea este pastrat de distribuitor.’
Referitor la aceasta constatare, BCR AV nu a transmis obiectii.

Prin urmare, se mentine constatarea din Procesul-verbal de control potrivit careia BCR AV
nu a realizat evaluarea cerintelor si necesitatilor clientilor, prin intermediul formularului DNT,
anterior prezentdrii produsului de asigurare si incheierii certificatelor de asigurare nr. 00000428245
si nr. 00000428208 si implicit nu a transmis acestora formularul privind evaluarea cerintelor si
necesitatilor clientului (DNT), fiind astfel incalcate prevederile art. 14 alin. (1) lit. a) din Legea nr.
236/2018 coroborat cu prevederile art. 40 alin. (4) din Norma A.S.F. nr. 22/2021.

Fapta constituie contraventie in conformitate cu prevederile art. 28 alin. (1) lit. a) si g) din
Legea nr. 236/2018 si se sanctioneaza cu amenda in cuantum de 11.100 lei, in conformitate cu
prevederile art. 28 alin. (2) lit. b) din aceeasi lege.

IV. A patra fapta contraventionala retinuta consta in aceea ca Societatea nu a asigurat, in
cadrul procesului de gestionare a daunelor, implementarea unui proces eficient si rapid de
gestionare a daunelor si a cererilor de despagubire, astfel incat interesele, drepturile si nevoile
clientilor/asiguratilor sa fie luate in considerare pe tot parcursul ciclului de viata al produsului, prin
faptul ca:

- pentru un numar de 7 dosare de daund solutionate prin plata despagubirii din esantionul
analizat (nr. 16594/2024, 18032/2025, 18644/2025, 20503/2025, 21244/2025, 21641/2025 si
22142/2026), nu a asigurat gestionarea cu eficienta si celeritate a procesului de instrumentare a
dosarelor de dauna, fiind identificate deficiente privind monitorizarea si gestionarea etapelor
operationale aferente instrumentarii acestora, inclusiv 1intdrzieri in procesarea si plata
despagubirilor;

- pentru un numar de 6 dosare de dauna inchise prin refuz/fara plata din esantionul analizat
(nr. 20126/2025, 15581/2024, 15976/2024, 20355/2025, 20550/2025 51 20956/2025), nu a respectat
termenul procedural intern de maximum 3 zile lucratoare pentru inregistrarea dosarelor de dauna
de la data avizarii, fapt care a condus la Intarzieri in initierea procesului de instrumentare a dosarelor
de dauni;

- pentru un numar de 3 dosare de dauna inchise prin refuz/fara plata din esantionul analizat
(nr. 20022/2025, 21239/2025 s122534/2026), a depasit termenul procedural intern de maximum 15
zile lucratoare stabilit pentru finalizarea analizei si comunicarea deciziei de solutionare, calculat de
la data completdrii documentatiei necesare evaludrii dosarului de dauna.

In cadrul actiunii de control au fost analizate 47 de dosare de dauni, dintre care 16 dosare
solutionate prin plata despagubirii, 21 dosare inchise prin refuz/fara plata si 10 dosare aflate in sold.
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Din totalul dosarelor analizate, pentru un numar de 16 dosare de daund distincte, respectiv
dosarele nr. 16594/2024, 18032/2025, 18644/2025, 20503/2025, 21244/2025, 21641/2025,
22142/2026, 20126/2025, 15581/2024, 15976/2024, 20355/2025, 20550/2025, 20956/2025,
20022/2025, 21239/2025 si 22534/2026, au fost retinute constatdri privind nerespectarea unor
cerinte procedurale interne aplicabile etapelor de inregistrare, analizd, solutionare si plata a
dosarelor de dauna, prezentate in cele ce urmeaza.

1. Dosare de daund solutionate prin plata despagubirii

In urma analizei documentatiei aferente dosarelor de dauni solutionate prin plata
despagubirii au fost identificate, pentru anumite dosare, depasiri ale termenelor procedurale interne
aplicabile etapelor de inregistrare si/sau plata, dupa cum urmeaza:

1.1. Dosarul de dauna nr. 16594/2024 — risc Spitalizare

Evenimentul asigurat s-a produs la data de 23.05.2024 si a fost notificat la data de
07.06.2024. Dosarul de daund a fost inregistrat la data de 15.07.2024, rezultand o depasire a
termenului intern de Tnregistrare, respectiv SLA de 3 zile lucritoare de la notificare, cu o intarziere
de 23 de zile lucratoare fata de KPI aplicabil etapei de deschidere.

Ultimul document relevant pentru instrumentarea dosarului a fost transmis la data de
03.07.2024. Plata despagubirii a fost efectuatd la data de 27.11.2025, rezultand o depasire
semnificativa fatd de KPI de 15 zile lucratoare calculat de la momentul finalizarii documentatiei
necesare pana la plata.

Potrivit explicatiilor furnizate de Societate, pentru acelasi certificat de asigurare au fost
deschise si analizate doua dosare de daund distincte, aferente unor riscuri diferite. Instrumentarea
dosarului a fost influentata de lipsa initiald a biletului de iesire din spital, document necesar pentru
evaluarea completd a cazului, care a fost transmis ulterior de cétre institutia medicala.

Din analiza documentelor rezultd ca durata totald de solutionare a fost determinatd in
principal de completarea tardiva a documentatiei medicale necesare evaludrii riscului asigurat si de
corelarea informatiilor Intre dosarele asociate aceluiasi contract de asigurare.

Cu toate acestea, analiza evidentiaza faptul ca intarzierea in etapa de deschidere a dosarului
este imputabild Societatii, in timp ce durata ulterioard de solutionare a fost influentata semnificativ
de completarea documentatiei medicale necesare si de corelarea informatiilor aferente dosarelor
asociate aceluiasi contract.

1.2. Dosarul de daund nr. 18032/2025 — risc Spitalizare

Evenimentul a fost notificat la data de 16.01.2025, iar dosarul de dauna a fost inregistrat la
data de 21.01.2025. Ultimul document necesar solutionarii dosarului a fost receptionat la data de
04.12.2025. Plata despagubirii a fost efectuata la data de 22.12.2025, rezultand o durata de 12 zile
lucratoare intre momentul finalizdrii documentatiei si efectuarea platii.

Comparativ cu termenul intern aplicabil riscurilor de tip PPI, respectiv SLA de 10 zile
lucratoare pentru etapa de procesare finala, calculat de la data la care dosarul este complet pana la
efectuarea platii, se constatad o depasire de 2 zile lucratoare.

Potrivit explicatiilor furnizate de Societate, contractul de credit aferent politei nu figura in
evidentele Societatii la momentul notificarii, fiind identificat ulterior in cadrul procesului de
reconciliere anuald. Intarzierea a fost determinati de o omisiune operationald in procesul de
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preluare a datelor din fluxul transmis de banca, respectiv de o eroare umand in gestionarea
corespondentei aferente dosarului.

In concluzie, in Procesul-verbal de control nr. VPA-DSC 1111/26.06.2026 s-a retinut
existenta unei depasiri a termenului intern de plata, respectiv 2 zile lucratoare, imputabila Societétii,
determinata de intarzieri in actualizarea si validarea datelor contractuale necesare procesarii finale
a despagubirii.

1.3. Dosarul de daund nr. 18644/2025 — risc Spitalizare

Evenimentul asigurat a fost notificat la data de 03.02.2025, iar documentele aferente au fost
receptionate la data de 05.02.2025. Dosarul de daund a fost inregistrat la data de 11.03.2025,
rezultdnd o intarziere de 21 de zile lucratoare fata de termenul intern aplicabil etapei de deschidere
a dosarului, respectiv SLA de 3 zile lucratoare de la receptia notificarii/documentatiei.

Societatea a precizat cd documentele au fost initial receptionate in data de 05.02.2025, insa
corespondenta electronica aferenta a fost inchisa in mod eronat, fara initierea dosarului de dauna,
situatie care a condus la identificarea si inregistrarea ulterioara a cazului in sistem.

Plata despagubirii a fost efectuata la data de 05.12.2025, la peste 200 de zile lucrdtoare de
la momentul receptiei documentatiei initiale, respectiv 05.02.2025. Comparativ cu termenul intern
aplicabil procesarii finale, respectiv SLA de 10 zile lucritoare de la dosar complet la platd, se
constatd o depasire semnificativd a termenului de solutionare.

Potrivit explicatiilor Societatii, dosarul a fost instrumentat in contextul existentei mai multor
dosare aferente aceluiasi certificat de asigurare, cu o succesiune a analizarii acestora in functie de
riscurile si perioadele acoperite.

In concluzie, in Procesul-verbal de control nr. VPA-DSC 1111/26.06.2026 s-a retinut
existenta unei intarzieri in etapa de inregistrare a dosarului, cauzata de o eroare operationala interna,
precum si o durata extinsa de solutionare a cazului, determinata de procesarea succesiva a dosarelor
asociate aceluiasi contract de asigurare.

1.4. Dosarul de daund nr. 20503/2025 — risc Deces

Plata despagubirii a fost efectuata la 36 de zile calendaristice, respectiv 27 de zile lucratoare,
de la primirea ultimului document relevant, la data de 27.01.2026.

Raportat la KPI intern aplicabil procesarii platii, respectiv maximum 3 zile lucratoare de la
referat/ultimul document, rezulta o depasire de 24 de zile lucratoare.

In Procesul-verbal de control nr. VPA-DSC 1111/26.06.2026 s-a retinut efectuarea cu
intarziere a platii despagubirii, raportat la termenul procedural intern aplicabil.

1.5. Dosarul de daund nr. 21244/2025 — risc Deces

Dosarul a fost deschis la data de 14.11.2025, ulterior notificarii din 23.06.2025, rezultand o
intarziere semnificativa in etapa de deschidere a dosarului, cu depasirea substantiald a termenului
procedural intern aplicabil, de maximum 3 zile lucratoare.

Plata despagubirii a fost efectuata la data de 12.12.2025, respectiv la 2 zile lucratoare de la
primirea ultimului document relevant, din data de 10.12.2025, incadrandu-se in termenul
procedural intern aplicabil.

In Procesul-verbal de control nr. VPA-DSC 1111/26.06.2026 s-a retinut intarzierea
deschiderii dosarului de dauna, iar in ceea ce priveste plata nu se constata o Intarziere raportat la
KPI intern.
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1.6. Dosarul de daund nr. 21641/2025 — risc Spitalizare

Dosarul a fost notificat la data de 14.10.2025 si inregistrat la data de 18.12.2025, rezultand
o Intarziere 1n etapa de deschidere a dosarului de peste 40 de zile lucratoare, cu depasirea termenului
procedural intern aplicabil, de maximum 3 zile lucratoare.

Plata despagubirii a fost efectuata la data de 03.04.2026, respectiv la 13 zile lucratoare de
la primirea ultimului document relevant, din data de 16.03.2026. Raportat la KPI intern aplicabil
riscului de spitalizare, respectiv maximum 10 zile lucratoare pentru procesarea platii de la dosar
complet, rezultd o intarziere de 3 zile lucrdtoare in etapa de plata.

In Procesul-verbal de control nr. VPA-DSC 1111/26.06.2026 s-au retinut intarzieri atat in
etapa de deschidere a dosarului, cat si in etapa de platd a despdgubirii, raportat la termenele
procedurale interne aplicabile.

1.7. Dosarul de dauna nr. 22142/2026 — risc Deces

Intre data notificarii, respectiv. 23.01.2026, si data deschiderii dosarului, respectiv
30.01.2026, au fost inregistrate 5 zile lucratoare, rezultand o intarziere in etapa de deschidere a
dosarului, cu depasirea termenului procedural intern aplicabil, de maximum 3 zile lucratoare.

Ulterior, dosarul a fost instrumentat pe baza documentatiei completate progresiv, ultimul
document fiind transmis la data de 31.03.2026.

Plata despagubirii a fost efectuatd la data de 29.04.2026, respectiv la 20 de zile lucratoare
de la primirea ultimului document relevant, rezultdnd o Intarziere in etapa de plata, raportat la KPI
intern aplicabil riscului de deces.

Astfel, pentru un numar de 7 dosare de daund solutionate prin plata despagubirii din
esantionul analizat (nr. 16594/2024, 18032/2025, 18644/2025, 20503/2025, 21244/2025,
21641/2025 si 22142/2026), societatea nu a asigurat gestionarea cu eficientd si celeritate a
procesului de instrumentare a daunelor. Deficientele constatate au vizat, in principal, nerespectarea
termenelor procedurale interne aplicabile etapelor de inregistrare si plata, precum si existenta unor
disfunctionalitati operationale privind gestionarea documentatiei necesare solutionarii dosarelor si
actualizarea si validarea informatiilor necesare procesarii acestora.

2. Dosare de dauna inchise prin refuz/fara plata

Analiza a vizat un esantion format din 13 dosare de dauna inchise prin refuz/fara plata, fiind
urmdrit modul de gestionare a etapelor operationale aferente instrumentdrii acestora, respectiv
inregistrarea dosarului, completarea documentatiei necesare, analiza cazului, emiterea si
comunicarea deciziei de solutionare, precum si inchiderea operationald a dosarului.

In urma verificarii documentatiei aferente acestui esantion au fost identificate, pentru
anumite dosare, deficiente privind respectarea termenelor procedurale interne si efectuarea
demersurilor necesare solutionarii, dupa cum urmeaza:

2.1. Dosarul de dauna nr. 20022/2025 — risc Deces (excludere Plan A)

Avizarea si Inregistrarea dosarului au avut loc la data de 24.07.2025. Ultimul document
relevant a fost receptionat la data de 05.03.2026. Decizia de respingere a fost transmisa la data de
07.04.2026. Intre data ultimului document si data transmiterii deciziei s-a constatat un interval de
23 de zile lucratoare, peste termenul KPI aplicabil de 15 zile lucratoare pentru tipul de acoperire
Deces, calculat de la data completarii documentatiei necesare solutionarii dosarului pana la
comunicarea deciziei. S-a constatat, astfel, o intarziere in transmiterea deciziei de respingere, fara

oy e
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2.2. Dosarul de dauna nr. 15581/2024 — risc Deces (excludere alcool)

Avizarea dosarului a avut loc la data de 22.01.2024, iar inregistrarea la data de 02.02.2024,
rezultand o Intarziere fatd de termenul procedural intern de 3 zile lucratoare.

Ultimul document necesar solutiondrii dosarului a fost primit la data de 06.11.2025, iar
decizia a fost transmisa la data de 12.11.2025. Totodata, adresa de solutionare a fost transmisa doar
beneficiarului, respectiv bancii.

2.3. Dosarul de dauna nr. 15976/2024 — risc Deces (lipsa demersuri suficiente)

Avizarea dosarului a avut loc la data de 28.03.2024, iar inregistrarea la data de 05.04.2024,
rezultand o intarziere fata de termenul procedural intern de 3 zile lucratoare.

In vederea completirii documentatiei a fost efectuat un singur demers, la data de
08.04.2024, fara a fi realizate demersuri ulterioare de follow-up.

2.4. Dosarul de dauna nr. 20355/2025 — risc Spitalizare (excludere teritoriald)

Avizarea dosarului a avut loc la data de 14.08.2025. Inregistrarea dosarului de dauni a fost
efectuata la data de 22.08.2025. S-a constatat o Intarziere de 2 zile lucratoare peste KPI-ul aplicabil
de 3 zile lucrdtoare pentru inregistrarea dosarului de dauna, ceea ce indica depasirea termenului
procedural intern.

2.5. Dosarul de daund nr. 20550/2025 — risc Deces (excludere Plan A — afectiuni
preexistente)

Avizarea dosarului a avut loc la data de 02.09.2025. Inregistrarea dosarului a fost efectuati
la data de 17.09.2025. S-a constatat o ntarziere de 8 zile lucratoare peste KPI-ul aplicabil de 3 zile
lucratoare pentru inregistrarea dosarului de daund, ceea ce indicd nerespectarea termenului
procedural intern.

2.6. Dosarul de dauna nr. 20956/2025 — risc Deces (excludere Plan A)

Avizarea dosarului a avut loc la data de 01.10.2025. Inregistrarea dosarului a fost efectuati
la data de 20.10.2025.

S-a constatat o intarziere de 10 zile lucratoare peste KPI-ul aplicabil de 3 zile lucratoare
pentru Inregistrarea dosarului de daund, ceea ce indica nerespectarea termenului procedural intern.

2.7. Dosarul de dauna nr. 21239/2025 — risc Deces (excludere alcool)

Avizarea, inregistrarea si receptia ultimului document necesar solutionarii dosarului au avut
loc la data de 05.11.2025. Decizia de respingere a fost transmisa la data de 08.12.2025.

S-a constatat o intarziere de 7 zile lucratoare peste KPI-ul aplicabil de 15 zile lucratoare
pentru solutionarea dosarului de dauna aferent riscului de Deces, calculat de la data completarii
documentatiei necesare analizei pana la comunicarea deciziei, ceea ce indica depasirea termenului
procedural intern de instrumentare.

2.8. Dosarul de dauna nr. 22534/2026 — risc Deces (reanalizare decizie)

Data avizdrii si data inregistrarii dosarului de daund au fost 17.02.2026. Ultimul document
relevant a fost receptionat la aceeasi data, respectiv 17.02.2026.

Ulterior, dosarul a fost reanalizat in urma transmiterii unor clarificiri medicale
suplimentare.

Intre data ultimului document si data transmiterii deciziei, respectiv 08.04.2026, s-a
constatat un interval de 35 de zile lucratoare, ceea ce depaseste termenul KPI aplicabil de 15 zile
lucratoare pentru solutionarea dosarelor de tip Deces de la dosar complet la decizie, rezultand o
intarziere de 20 de zile lucratoare.
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2.9. Dosarul de dauna nr. 20126/2025 — Spitalizare (lipsd documente)

Avizarea dosarului a avut loc la data de 25.07.2025. Inregistrarea dosarului a fost efectuati
la data de 06.08.2025, rezultand o intarziere de 4 zile lucratoare peste KPI-ul aplicabil de 3 zile
lucratoare. Ultimul document a fost primit la data de 06.08.2025. Ulterior, au fost transmise
solicitari suplimentare la datele de 19.08.2025 s1 07.10.2025, fara raspuns. Dosarul a fost inchis la
data de 27.03.2026. In ceea ce priveste acest dosar, au fost constatate urmatoarele deficiente:

- Intarzierea inregistrarii dosarului, cu 4 zile lucratoare peste termenul procedural intern;

- Inchiderea dosarului fara transmiterea unei adrese de respingere;

- lipsa mentinerii dosarului in statusul ,,sold”.

Astfel, pentru un numar de 6 dosare din esantionul analizat (nr. 20126/2025, 15581/2024,
15976/2024, 20355/2025, 20550/2025 si 20956/2025), societatea nu a respectat termenul
procedural intern de maximum 3 zile lucratoare pentru inregistrarea dosarului de dauna de la data
avizdrii, iar pentru un numar de 3 dosare de dauna din esantionul analizat (nr. 20022/2025,
21239/2025 si 22534/2026), societatea a depdsit termenul intern de maximum 15 zile lucrdtoare
stabilit pentru finalizarea analizei si comunicarea deciziei de solutionare dupa completarea
documentatiei necesare evaluarii dosarului de daund, ceea ce demonstreaza ca procesul de
gestionare a daunelor nu a fost organizat si desfasurat intr-o maniera eficienta si cu celeritate.

Din analiza celor 47 de dosare de dauna selectate in cadrul esantionului verificat, au fost
identificate situatii in care procesul de instrumentare nu a fost desfasurat cu respectarea integrala a
cerintelor procedurale interne aplicabile.

In ceea ce priveste cele 7 dosare de daund solutionate prin plata despagubirii, au fost
identificate deficiente in instrumentarea acestora, constind in depasirea termenelor procedurale
interne aplicabile etapelor de inregistrare si/sau de plata, precum si in disfunctionalitati operationale
referitoare la administrarea documentatiei necesare solutiondrii dosarelor si la actualizarea si
validarea informatiilor necesare procesarii acestora.

In ceea ce priveste dosarele de dauni inchise prin refuz/fara plata, au fost identificate, dupa
caz, Intarzieri in Inregistrarea dosarelor, lipsa unor demersuri suficiente pentru completarea
documentatiei, perioade extinse de inactivitate si depdsirea termenelor procedurale interne
aplicabile pentru finalizarea analizei si comunicarea deciziei de solutionare.

Cu privire la aceasta constatare, BCR AV nu a transmis obiectii.

Prin urmare, se mentine constatarea potrivit cdreia Societatea nu a asigurat, In cadrul
procesului de gestionare a daunelor, implementarea unui proces eficient si rapid de gestionare a
daunelor si a cererilor de despagubire, astfel incat interesele, drepturile si nevoile
clientilor/asiguratilor sa fie luate In considerare pe tot parcursul ciclului de viata al produsului, prin
faptul ca:

- pentru un numadr de 7 dosare de dauna solutionate prin plata despagubirii din esantionul
analizat (nr. 16594/2024, 18032/2025, 18644/2025, 20503/2025, 21244/2025, 21641/2025 si
22142/2026), nu a asigurat gestionarea cu eficienta si celeritate a procesului de instrumentare a
dosarelor de dauna, fiind identificate deficiente privind monitorizarea si gestionarea etapelor
operationale aferente instrumentdrii acestora, inclusiv intdrzieri in procesarea si plata
despagubirilor;
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- pentru un numar de 6 dosare de dauna inchise prin refuz/fara platd din esantionul analizat
(nr. 20126/2025, 15581/2024, 15976/2024,20355/2025, 20550/2025 51 20956/2025), nu a respectat
termenul procedural intern de maximum 3 zile lucratoare pentru inregistrarea dosarelor de dauna
de la data avizarii, fapt care a condus la Intarzieri in initierea procesului de instrumentare a dosarelor
de dauni;

- pentru un numar de 3 dosare de dauna inchise prin refuz/fard plata din esantionul analizat
(nr. 20022/2025, 21239/2025 si 22534/2026), a depasit termenul procedural intern de maximum 15
zile lucratoare stabilit pentru finalizarea analizei si comunicarea deciziei de solutionare, calculat de
la data completarii documentatiei necesare evaluarii dosarului de dauna, nefiind astfel respectate
prevederile art. 34 alin. (7) lit. ¢) din Norma A.S.F. nr. 22/2021, potrivit carora ,, Asistenta
postvanzare pentru clienti asigura faptul ca interesele, drepturile si nevoile acestora sunt luate in
considerare de catre distribuitori pe tot parcursul ciclului de viata al produsului pana la finalizarea
relatiilor contractuale, prin: (...) c¢) implementarea unui proces eficient si rapid de gestionare a
daunelor sau de asistenta in depunerea cererilor de despagubire, dupa caz; (...).”

Fapta constituie contraventie in conformitate cu prevederile art. 28 alin. (1) lit. a) din Legea
nr. 236/2018 si se sanctioneazd cu amenda in cuantum de 16.100 lei, in conformitate cu prevederile
art. 28 alin. (2) lit. b) din aceeasi lege.

In stabilirea atragerii raspunderii contraventionale a Societitii, si in stabilirea sanctiunii cu
amenda, in raport cu criteriile de individualizare stabilite la art. 28 alin. (13) din Legea nr. 236/2018,
s-a tinut cont de urmatoarele aspecte prezentate in cele ce urmeaza:

Gravitatea faptelor a fost incadratd ca medie pentru fapta 1, respectiv ridicata pentru
faptele 2-4, avand in vedere ca neacordarea consultantei la cererea clientilor poate conduce la
achizitionarea unor produse neadecvate nevoilor lor si la neintelegerea acestora, ceea ce reflecta o
deficienta grava in respectarea obligatiei distribuitorului de asigurari de a recomanda si documenta
produse adecvate, iar lipsa formularului DNT Tmpiedica demonstrarea si verificarea evaludrii, in
timp ce analiza procesului de gestionare a daunelor a relevat deficiente operationale recurente in
inregistrarea, analiza, solutionarea si plata daunelor, prin nerespectarea termenelor procedurale
interne.

In ceea ce priveste durata incalcarii, aceasta a fost incadrati ca scizutd pentru toate faptele,
tinand cont de faptul cd perioada verificata in cadrul actiunii de control a fost de 7 luni.

In ceea ce priveste caracterul intentionat al faptelor, nu s-a putut determina existenta
vreunei intentii de nerespectare a prevederilor legale.

Din punct de vedere al profiturilor realizate sau al pierderilor evitate, nu s-a putut
determina un cuantum al eventualelor profituri realizate sau pierderi evitate, iar in ceea ce priveste
prejudiciile cauzate tertilor, acestea nu au fost identificate.

S-a apreciat colaborarea buna cu A.S.F., precum si masurile de remediere adoptate.

Totodata, s-a avut in vedere si faptul ca, in ultimii 3 ani, Societatea a mai fost sanctionata
de catre A.S.F.

Fata de motivele de fapt si de drept aratate, in scopul apararii drepturilor asiguratilor si al
promovarii stabilitatii activitatii de asigurare in Romania,
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Autoritatea de Supraveghere Financiara emite urmatoarea
DECIZIE

Art. 1 - (1) Se sanctioneaza societatea BCR Asigurari de Viatd Vienna Insurance Group
S.A., cu sediul in Bucuresti, Strada Rabat nr. 21, Sector 1, avind numarul de inregistrare la
O.N.R.C. J2005017847402, cod unic de inregistrare 18066920, Inmatriculatd in registrul
asigurdtorilor cu nr. RA-055, reprezentata legal de dl. , In calitate de
Presedinte Directorat, cu amenda contraventionala in cuantum de 16.100 lei, in conformitate cu
prevederile art. 3 alin. (1) lit. d) din Ordonanta de urgentd a Guvernului nr. 93/2012 privind
infiintarea, organizarea si functionarea Autoritdtii de Supraveghere Financiard, aprobatd cu
modificari si completari prin Legea nr. 113/2013, cu modificarile si completarile ulterioare, si ale
art. 28 alin. (2) lit. b), alin. (13) si alin. (14) din Legea nr. 236/2018 privind distributia de asigurari,
cu modificarile si completarile ulterioare.

(2) Amenda se face venit la bugetul de stat in cota de 50% si se achitd in contul IBAN
corespunzator deschis la Trezoreria Operativa a Sectorului 1 a Municipiului Bucuresti, iar diferenta
de 50% se face venit la bugetul Autoritatii de Supraveghere Financiara si se achita in termen de 15
zile de la data comunicarii deciziei in contul nr. RO74TREZ70020F350102XXXX deschis la
Activitatea de Trezorerie si Contabilitate Publica a Municipiului Bucuresti.

(3) Dovada de platd a amenzii se transmite Autoritatii de Supraveghere Financiard in
termen de doua zile lucrdtoare de la data achitarii.

Art. 2 - Societatea BCR Asigurdri de Viata Vienna Insurance Group S.A. are obligatia de
a transmite Autoritatii de Supraveghere Financiara, in termen de 5 zile lucratoare de la finalizarea
implementdrii fiecarei recomandari formulate in cadrul Procesului-verbal de control nr. VPA-DSC
1111/26.06.2026 si asumate de societate prin adresa nr. 4701/06.07.2026, modalitatea de
implementare insotitd de documente justificative in acest sens.

Art. 3 - (1) La data scadentei, prezenta decizie devine titlu executoriu.

(2) In cazul neindeplinirii obligatiei previzute la art. 1 alin. (2), Autoritatea de
Supraveghere Financiard declangeaza procedura de executare silitd pentru recuperarea creantelor
sale, potrivit dispozitiilor Legii nr. 134/2010 privind Codul de procedura civila, republicata, cu
modificarile si completdrile ulterioare, in conformitate cu prevederile art. 28 alin. (17) din Legea
nr. 236/2018 privind distributia de asigurari, cu modificarile si completarile ulterioare.

Art. 4 — (1) Impotriva prezentei decizii, societatea BCR Asigurari de Viati Vienna
Insurance Group S.A. poate formula contestatie la Curtea de Apel Bucuresti, in termen de 30 de zile
de la data comunicarii, conform art. 31 alin. (2) din Legea nr. 236/2018 privind distributia de
asigurdri, cu modificarile si completarile ulterioare.
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(2) Contestatia adresatd Curtii de Apel Bucuresti nu suspenda, pe timpul solutionarii
acesteia, executarea masurilor dispuse, in conformitate cu prevederile art. 31 alin. (3) din Legea nr.
236/2018 privind distributia de asigurari, cu modificarile si completarile ulterioare.

Art. S5 - Decizianr. intra in vigoare la data comunicarii.

PRESEDINTE,

Alexandru PETRESCU
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