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Raport privind activitatea desfasurata
de entitatea SAL-Fin si de Colegiul de
Coordonare a acesteia in anul 2019
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R Introducere

Entitatea de solutionare alternativa a litigiilor
din domeniul financiar nonbancar — SAL-Fin a
fost infiintata de catre A.S.F. in baza Directivei
europene nr. 11/2013, transpus in legislatia
nationala prin Ordonanta Guvernului nr.

38/2015 care reglementeazd solutionarea

alternativa a litigiilor dintre consumatori si

comercianti §i propune crearea unor mecanisme alternative sistemului judiciar.

SAL-Fin si-a tnceput activitatea in data de 19.05.2016 si functioneaza in baza Regulamentului
AS.F. nr. 4 din 27 aprilie 2016 privind organizarea si functionarea Entitatii de Solutionare
Alternativa a Litigiilor {SAL-Fin) in domeniul financiar non-bancar, publicat in Monitorul Oficial nr.

383 din 19.05.2016, cu modificarile si completérile ulterioare.

SAL-Fin este singura entitate de solutionare alternativa a litigiilor in domeniile in care A.S.F. are
competentd prin intermediul cdreia s-a reglementat posibilitatea de rezolvare extrajudiciar a
unui litigiu apdrut in relatia contractuald dintre un consumator si un comerciant care refuzi sau
améana nejustificat rezolvarea unei probleme pe cale amiabila. intr-o astfel de situatie, interventia
SAL-Fin conduce la rezolvarea litigiului intr-un timp mai scurt, prin intermediul uneia dintre cele
doua proceduri posibile: de propunere a unei solutii {PPS), respectiv de impunere a unei solutii

(P1S), ambele gratuite si derulate in functie de alegerea consumatorului.

Activitatea de solutionare a litigillor in cadrul SAL-Fin se desfdsoard prin intermediul
conciliatorilor, persoane care aplica proceduri de solutionare alternativi a litigiilor independente,

impartiale, transparente si echitabile.

Accesarea procedurilor SAL-Fin nu exclude posibilitatea de a cere despagubiri intr-o procedurs

judiciara.
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i. Organizarea SAL-Fin

Entitatea de Solutionare Alternativa a Litigiilor
(SAL-Fin) functioneazd in cadrul Autoritétii de
Supraveghere Financiard, independent de

activitatea de supraveghere i control.

Coordonarea activitatii SAL —Fin este asigurata
de Colegiul de Coordonare, format din 5

membri, numiti prin decizie a Consiliului A.S.F,

astfel

doi reprezentanti ai ASF., un

reprezentant al A.N.P.C., un reprezentant al

asociatiilor de protectie a consumatorului si unul al pietei financiare non-bancare.

In cursul anului 2019, membrii Colegiului de Coordonare au fost urmitorii:

Claudiu Emanuil STANESCU — membru coordonator — reprezentant Autoritatea de
Supraveghere Financiara;

Oana CAZAN — membru — reprezentant Autoritatea de Supraveghere Financiar3;

Dumitra GROZA — membru - reprezentant A.N.P.C. pana in luna august 2019, respectiv
Catalina CIOBANESCU — membru pana in prezent;

Alin-Eugen IACOB — membru — reprezentant asociatii de consumatori, Presedinte Asociatia
Utilizatorilor Romani de Servicii Financiare (AURSF);

Dorel DUTA — membru - reprezentant asociatii piete financiare nonbancare, Presedinte

UNSICAR

Activitatea tehnico-operafionala a SAL-Fin a fost asiguratd de un Secretariatul tehnic, cu personal

din cadrul Directiei Relatii cu Publicul, Petitii si Educatie Financiard — Serviciul Relatii cu Publicul.
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Activitati de promovare a SAL-Fin

in vederea promovirii activitatilor derulate de SAL-Fin, precum si a beneficiilor pe care aceste

activitati le pot aduce consumatorilor, in anul 2019 au fost derulate diverse activitati, dup3 cum

urmeaza:

administrarea paginii de internet —~ salfin.ro, care are, in prezent, un numir de peste 65.000
de accesari, in crestere cu cca. 60% fata de anul 2018;

informare publica prin intermediul comunicatelor de presi, preluate de presa de profil;
schimburi de corespondentd electronica cu peste 2,000 de contacte (in crestere cu cca. 33%):
comercianti, consumatori, conciliatori/persoane interesate s3 devina conciliatori;
distribvirea de materiale promotionale despre SAL-Fin;

promovare la evenimentele de educatie financiari organizate de A.S.F si L.S.F.;

promovare indirecta, prin intermediul call center A.S.F..

Din perspectiva site-ului salfin.ro, trebuie precizat faptul ca acesta prezint3 informatii referitoare

la:

Regulile de procedura privind:
o Procedura SAL finalizatd cu propunerea unei solutii;
o Procedura SAL finalizatd cu impunerea unei solutii;

Colegiul de Coordonare;

Registrul Conciliatorilor;

Ghidul SAL-Fin;

Dictionar de termeni;

Date de contact;

Informatii diverse, utile pentru consumatori i comercianti.

Date si informatii prevazute in legislatia de specialitate (termene de solutionare etc)
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Iv. Derulare activitate SAL-Fin

La nivelul SAL —Fin este instituit Registrul Conciliatorilor care este public si poate fi consultat pe
pagina de internet a entitdtii. Inscrierea conciliatorilor in Registrul conciliatorilor se face cu
specificarea activitatii profesionale desfisurate de fiecare conciliator si a domeniului de

competente In care poate solutiona litigiile.

La finele anului 2019, in Registrul conciliatorilor era inregistrat un numar de 22 de conciliatori,
pentru care s-au incheiat contracte de mandat. Dintre acestia, un numir de 19 de conciliatori

activeaza pe segmentul de asigurare-reasigurare si 3 pe segmentul pietei de capital.

Tn baza contractelor de mandat incheiate si @ hotdrarilor/ Incheierilor emise, atit individual, cit
si in comisii de conciliere de cate 3 conciliatori in procedura PIS, conciliatorii au beneficiat, in anul

2019, de onorarii brute platite in cuantum de 416.213 lei.

1. Numarul de litigii si domeniile la care se refera

in anul 2019, au fost depuse spre analizi 521 de cereri, in trestere cu 225% fata de anu! 2018,
cind a fost inregistrat un numar de 232 de cereri. Din cele 521 de cereri, a fost trimis spre
solutionare catre conciliatori un numér de 397 cereri, dupad cum urmeazi:
— pentru un numar de 359 de cereri, consumatorii au ales procedura de impunere a
unei solutii (PIS), din care:
= 342 consumatori au optat pentru solutionare online;
= 17 consumatori au optat pentru solutionare in prezenta partilor.
— pentru un numér de 38 de cereri, consumatorii au ales procedura de propunere a
unei solutii (PPS), din care:
= 32 consumatori au optat pentru solutionare online ;

* & consumatori au optat pentru solutionare in prezenta partilor.

Diferenta de 124 cereri inregistrate in anul 2019 se afla in urmatoarele stadii:
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— 111 cereri nu au fost transmise conciliatorilor dup3 faza de analiz3, acestea fiind respinse
pentru neindeplinirea criteriilor de admitere a cazurilor in conciliere. Structura motivatiei

respingerii cererilor este urmatoarea:

Motiv respingere Numar
Litigii intre comercianti si persoane juridice 7
Nedepunere documente necesare analizei 45
Cesiuni de creanti a drepturilor 33
Lipsa competenta (obiectul concilierii nu se incadreaz3 in prevederile Regulamentului) 16

— 1n cazul a 3 cereri consumatorul s-a retras din procedura de conciliere, cazurile fiind clasate
conform regulamentului; in doud (2) dintre aceste cazuri solicit3rile consumatorului si-au g3sit
rezolvarea prin simpla notificare catre comerciant a litigiului de citre SAL-Fin.

— 6 cereri se afla in faza de analizd, in vederea verificirii indeplinirii criteriilor de admitere a
cazurilor in conciliere.

— In cazul a 4 cereri s-a procedat la suspendarea concilierii, rezultat a lipsei unui conciliator in
domeniul pensiilor private/ a comunicarii citre parchet a unor aspecte sesizate in derularea

procedurii de conciliere/ a desfasurarii unei anchete penale.

Grafic structurd proceduri Grafic structurd cereri depuse

= cererl acceptate
spre solutionare

mprocedura de & cereri respinse la

impunere a unei solutionare

solutii (PIS) I cereri clasate
® procedura de

propunere a unel m cerer]

solutii {PPS}) suspendate

B cereri in analiza
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in principal, cererile consumatorilor au vizat neintelegeri cu comerciantii din domeniul

asigurarilor, ins3 a existat si o cerere care a vizat piata de capital.

Structurd cereri admise dupo obiect

Structura cererilor dupa obiectul acestora Numar de cereri %
admise
Asigurari raspundere auto civild (RCA) 370 93,2%
Asigurari CASCO 10 2,5%
Asigurari generale 13 3,3% |
Asigurari de viatd 3 0,8%
Instrumente financiare 1 'l 0,3%

Grafic structurd cereri admise dupa obiect

| Asigurdri raspundere auto civild [RCA}
| Asigurari CASCO

| Asigurari generale
B Asigurdri de viatd

E Instrumente financiare

In cursul anului 2019 au fost solutionate 315 litigii prin procedurile SAL, in crestere cu peste 80%

fata de anul 2018, cand s-a inregistrat un numar de 175 litigii solutionate .

Structurd litigii solutionate in anul 2019

Structura litigiilor solutionate dupa obiectul cererilor Numéar de litigii %

solutionate

Asigurari raspundere auto civild (RCA) 297 94,3%

Asiguriri CASCO 7 2,2%

et
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Asiguréri generale 7 2,2%
Asiguriri de viats 3 1,0%
Instrumente financiare 1 0,3%

In total, in perioada 2017-2019, la nivelul SAL-Fin s-au solutionat 648 litigii.
2. Durata medie de solutionare a litigiilor

Durata medie de solutionare a unui litigiu se incadreazé in prevederile Regulamentului 4/2016.
Astfel, pentru cererile inregistrate in anul 2019, s-a inregistrat o durati medie de 30 de zile pentru
procedura de solutionare a litigiilor prin propunerea unei solutii i 0 durat3 medie de 58 de zile
pentru procedura de solutionare a litigiilor prin impunerea unei solutii {fiind excluse din calcul

cererile respinse si cererile nesolutionate pan3 la data de referint3).

Durata de solutionare a litigiilor a scdzut in cazul procedurii prin propunerea unei solutii (PPS) fat3
de anul anterior {cu cca. 25%), ca urmare a modificarilor de regulament intervenite , dar in cazul
procedurii de solutionare prin impunerea solutiei (PIS) a rémas aproximativ la acelasi nivel cu cel

inregistrat in anul 2018.

Mentionam ca solutionarea unui litigiu se referd strict la perioada cuprinsd intre primirea si
acceptarea dosarului de cdtre conciliatorul desemnat si data emiterii hotararii sau incheierii, dupa
caz. Termenul nu include perioada de analizd a cererilor in cadrul Secretariatului Tehnic {in medie,
3 -9 zile fata de maximul de 21 de zile previzut de Regulamentul 4, cu modificarile si completarile
ulterioare) si nici perioada cuprinsa intre transmiterea cereril si a documentelor spre analiz3
comerciantului si conciliatorului (aceastd perioadi fiind cuprinsa intre 5 si 15 zile conform

prevederilor Regulamentului 4, cu modificarile si completarile ulterioare).

3. Procentul de proceduri SAL intrerupte si cauza intreruperii lor

Tindnd cont de faptul cd o cerere a unui consumator poate fi considerati admisi pentru

solutionare printr-o procedurd SAL numai dupi analizarea acesteia de citre Secretariatul Tehnic,
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in perioada de referinta nu au existat proceduri intrerupte. Niciun consumator sau comerciant

nu a solicitat intreruperea procedurilor in timpul concilierii propriu-zise.

in perioada de timp scursa de la inregistrarea cererii si pan3 la preluarea acesteia spre conciliere
de cdtre conciliator sau comisia de conciliere, in anul 2019 au fost doar 3 (trei) consumatori care
au renuntat la solutionare prin intermediul SAL-Fin inainte de intrarea propriu zisa in procedura

de conciliere, fapt datorat rezolvirii litigiului cu acel comerciant, cazurile fiind clasate.
4. Proportia respectarii rezultatelor procedurilor SAL, in cazul in care aceasta este cunoscuta

In cursul anului 2019, pe rolul instantelor judecdtoresti s-au regdsit 3 hotérari contestate de citre
consumatori si 40 hotdrdri contestate de cdtre comercianti. In aceste conditii, proportia
respectarii rezultatelor procedurilor SAL este de cca. 87%. Pand la data de 31.12.2019, instantele
judecatoresti nu au dat castig de cauzd niciunui contestatar, acolo unde s-au pronuntat, iar

celelalte contestatii se afla in diverse stadii procesuale.

Structura litigiilor (care vizeaza numai zona asigurarilor), dupa tipul produsului ce a generat

derularea procedurii SAL, se prezinta astfel:

Tip asigurare Numar litigii
Asigurare generala 1
RCA 40
CASCO 1
Asigurare de viata 1
TOTAL 43

Se poate constata faptul ca litigiile izvorate din executarea politelor RCA detin o pondere de 93%
in total, iar un numar de 25 de litigii {cca. 58% din total) sunt initiate de un singur asigurator
(care a facut, in trecut, o practica in a ataca orice hotdrire in instant3, ori de a adopta o atitudine

rigida fata de aceste proceduri alternative).

Din acest motiv, Colegiul de Coordonare a demarat in cursul anului 2019 o serie de intalniri si

discutii cu reprezentanti ai comerciantilor, inclusiv cu comerciantul-contestatar, in vederea

. 4[9}
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constientizarii acestora cu privire la beneficiile solutionarii diferentelor cu consumatorii in afara

instantelor de judecata.

In ceea ce priveste analiza dosarelor in cadrul Secretariatului Tehnic al SAL-Fin, nu au existat

contestatii sau sesizari privind admiterea sau respingerea acestora de la solutionare,
5. Probleme semnificative care apar frecvent si duc la litigii intre consumatori si comercianti

Si in anul 2019, ca de altfel si in anii anteriori, cele mai frecvente litigii au fost generate de
urmatoarele aspecte:

e diferenta mare dintre sumele propuse de citre asiguritori in dosarele de daun3 si
calculele pe care consumatorii le primesc in urma evaludrilor sau constatirilor din
unitétile de service (in cazul RCA) sau, in cazul celorlalte asiguriri, diferenta mare intre
sumele propuse de asigurdtori si sumele maximale previzute in contractele de
asigurare;

* lipsa de comunicare transparentd a calculelor pe care asiguritorii le fac in stabilirea
cuantumului daunelor;

» solicitarea sumelor considerate cuvenite de citre consumatori pentru inchirierea de
autoturisme sau lipsa de folosinti in baza contractelor RCA.

e solicitarea de penalitati cuvenite consumatorilor pentru intarzierile in plata

despagubirilor/ diferentelor de plata la dezbagubiri in baza contractelor RCA

Analiza litigiilor conciliate de SAL-Fin arata ca, in continuare, comunicarea directd dintre
comerciant §i consumator este mai mult decat deficitara, consumatorul suspectind de multe ori
un abuz din partea personalului asiguritorilor. Dacd ar exista 0 mai bund comunicare intre

comerciant si consumator, multe dintre litigiile care ajung la SAL-Fin ar putea fi evitate.

In multe cazuri, consumatorii isi exprim3 nemultumirea cu privire la modul in care sunt tratati de

cdtre reprezentantii comerciantilor. Acestia explica situatia prin gradul mare de incircare al
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anumitor departamente din cadrul societatilor de asigurare, in conditiile inregistrarii unui numar

mare de daune.

Ne mentinem opinia exprimata si in Raportul Anual anterior ca este posibild o imbunétatire
semnificativa a situatiei, daca asiguratorii ar infelege sa evalueze in mod transparent daunele, sd
comunice clar si pe intelesul consumatorilor, dar mai ales sa aloce personal calificat intr-un numar
suficient de mare pentru a putea trata fiecare cerere primitd cu maxim de interes si
disponibilitate. Pregatirea specificd a personalului din departamentul de daune este esentiald
pentru medierea conflictelor si pentru rezolvarea litigiilor, care de multe ori au la baza atitudini si

supozitii subiective ale persoanelor implicate.

6. Evaluarea eficacitatii cooperdrilor in cadrul retelelor entititilor SAL care faciliteazd

solutionarea litigiilor transfrontaliere, dupa caz

In urma unei corespondente intense, Ministerul Economiei, Energiei si Mediului de Afaceri, in
calitate de autoritate competenta, a confirmat indeplinirea de catre Entitatea de Solutionare
alternativa a litigiilor in domeniul financiar-nebancar (SAL-FIN) a prevederilor Ordonantei de

Guvern nr. 38/2015 si a Directivei 2013/11/UE privind solutionarea alternativa a litigiilor (SAL).

In acelasi timp, Ministerul a mentionat ca Entitatea de Solutionare alternativa a litigiilor in
domeniul financiar-nebancar (SAL-FIN) urmeaza a fi inclusa in lista entitatilor SAL si notificata

Comisiei Europene.

De asemenea, pentru solutionarea litigiilor transfrontaliere au fost derulate demersuri pentru

inscrierea SAL- FIN in Reteaua de solutionare a litigiilor financiare — FIN-NET.

Precizam, in acest context, faptul c¢a s-au primit solicitari de informatii prin intermediul call-
center-ului de la persoane care au suferit daune in strdindtate. Acestea au fost informate cu
privire la activitatea SAL- FIN si indrumate spre autorititile in drept pentru a rezolva aceste

solicitari,

n

——
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7. Evaluarea eficacititii procedurii SAL oferite de citre entitate si a modalitatilor posibile

de imbunititire a performantelor sale

Procedurile derulate in perioada de referinta,
indiferent de modalitatea de solutionare, au
fost contestate de cétre partile implicate intr-
0 mica masurd, solutiile adoptate fiind

acceptate de parti in proportie de cca. 87%.

Acest fapt demonstreazd eficacitatea acestei
modalitdti de solutionare a litigillor din

domeniul financiar non-bancar.

in acelasi timp, trebuie subliniat interesul in crestere ardatat de consumatori, acesta pornind, mai
ales, de la nevoia exprimatd de a gdsi o modalitate mai rapid3, mai transparent3 si gratuits de

solutionare a cererilor lor.

Procentul hotararilor pronuntate in favoarea consumatorilor a crescut in 2019 la un nivel de

aproximativ 83% (in crestere cu 10% fatd de anul anterior).

Tabel 1 eficacitate solutionare alternativa a litigiilor in anul 2019

Structura litigiilor solutionate dupa rezultatul acestora in Numar de litigii %
anul 2019 solutionate

Hotarari/ incheieri emise in favoarea consumatorilor 261 83

Hoté&rari/ incheieri prin care s-au mentinut conditiile initiale 54 17

Sumele suplimentare acordate consumatorilor de conciliatorii SAL Fin, in urma procedurilor de
conciliere, au crescut de peste 6 ori fata de sumele initiale primite.

e
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Tabel 2 eficacitate solutionare alternativa a litigiilor in anul 2019

cdtre conciliatori

Valori aferente an 2019 <lei-
Sume initiale primite de consumatori (in general, rezultate in urma unor 258.573
despagubiri)
Sume solicitate de consumatori, in cadrul sedintelor de solutionare alternativd a 1.612.853
litigiilor
Sume finale primite de consumatori, in urma emiterii hotdrérilor, incheierilor de 1.707.486

in anul 2019, sumele suplimentare obtinute de consumatori in urma solutionarii alternative a

litigiilor la nivelul SAL Fin au reprezentat aproximativ 1,45 milioane lei.

De la inceputul activitatii si pana la finele anului 2019 sumele suplimentare obtinute de

consumatori in urma solutionarii alternative a litigiilor la nivelul SAL Fin au reprezentat

aproximativ 2,83 milioane lei, asa cum rezulta din tabelul de mai jos:

Tabel 3 eficacitate solutionare alternativa o litigiilor de la inceputul activitatii si pana la finele anului 2019

Valori aferente -lei-
Sume initiale primite de consumatori (in general, rezultate in urma unor 1.300.979
despagubiri)
Sume solicitate de consumatori, in cadrul sedintelor de solutionare alternativa a 5.403.704
litigiilor
Sume finale primite de consumatori, in urma emiterii hotararilor, incheierilor de 4.129.019
catre conciliatori

Y

Avand in vedere expertiza acumulatd pand in prezent si cazuistica prezentatd mai sus, facem

urmatoarele aprecieri:

~ consumatorii au devenit din ce in ce mai increzatori in a apela la procedurile alternative de

solutionare a litiglilor, dovada fiind cresterile inregistrate atat in privinta numarului de cereri

13
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depuse, cat si la nivelul numarului de cazuri solutionate. Pentru cresterea gradului de
incredere in activitatea SAL-Fin, apreciem insd ca fiind extrem de util sprijinul sustinut al
asociatiilor de consumatori, pentru a explica membrilor lor si opiniei publice, in general,
avantajele pe care le oferd solutionarea neintelegerilor cu comerciantii, prin metode mult
mai rapide si fard costuri; in acest sens, in cursul anului 2020, Colegiul de Coordonare al SAL
Fin intentioneaza sa organizeze intalniri si alte tipuri de evenimente cu asociatiile de
consumatori, pentru a le prezenta rezultatele pozitive ale functionarii SAL Fin

— consumatorii apeleaza intr-o proportie covarsitoare la procedura cu solutie impus3, motivati
de receptionarea unei solutii cu caracter de hotarare {executorie dupa 15 zile de la
pronuntare), precum si de termenul foarte scurt de solutionare raportat la timpul necesar
desfasurarii unui proces in instanta;

- unii dintre comercianti apeleaza la diverse formule birocratice in incercarea de tergiversare
a derularii procedurilor de solutionare alternativa a litigiilor. Implicarea mai sustinuta a
comerciantilor in popularizarea solutionérii alternative a litigiilor ar fi, de asemenea, extrem
de benefica. De asemenea, organizarea unui flux intern dedicat pentru tratarea si
solutionarea cu prioritate a solicitarilor de conciliere primite prin intermediul SAL-Fin ar putea
conduce |a o eficientizare a acestei activitati la nivelul comerciantilor;

— unii comercianti si-au facut o regula din contestarea in instanta a hotararilor pronuntate de
conciliatori. Schimbarea acestui comportament, vizibila deja in anumite cazuri, ar fi, de

asemenea, de naturd sd conduca la cresterea gradului de incredere in procedurile SAL.
V. Activitatea de reglementare si coordonare

Colegiul de Coordonare al SAL-Fin s-a reunit, in cursul anului 2019, intr-un numir de 12 sedinte
ordinare, in care au fost exercitate prerogativele acestuia, asa cum sunt precizate in Regulamentul

nr. 4/2016, cu modificarile ulterioare, in vederea asigurdrii bunei desfasurari a activitatii entit3til.
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Derularea propriu-zisd a activitdtii a condus la identificarea unor aspecte ce nu au fost
reglementate sau au fost insuficient reglementate, motiv pentru care Colegiul de coordonare a
decis, in cursul anului 2018, demararea procesului de revizuire a Regulamentului nr. 4/2016, in

vederea identificarii si aplicarii de bune practici in acest domeniu.

in continuarea acestor demersuri, printr-o analizd realizatd de cdtre Secretariatul tehnic,
conciliatori, dar si de reprezentantii comerciantilor, s-au identificat noi propuneri de modificiri la
nivelul acestui regulament, precum si a procedurilor aferente. Dintre acestea mentionam
existenta unor erori materiale in textul regulamentului, introducerea si completarea unor
definitii, conform prevederilor OUG nr. 38/2015, definirea clara a responsabilitatilor Colegiului de
coordonare si ale Secretariatului tehnic, introducerea posibilitatii suspendarii la cerere a unui
conciliator pe o perioada de maxim 6 luni, introducerea clauzelor necesare din perspectiva
asigurdrii conformarii la prevederile legale in vigoare in domeniul protectiei persoanelor fizice in
ceea ce priveste prelucrarea datelor cu caracter personal si libera circulatie a acestor date. in ceea
ce priveste anexele, respectiv Procedura de solutionare alternativa a litigiilor prin propunerea
unei solutii, respectiv impunerea unei solutii, propunerile de modificare au vizat eliminarea unor
prevederi redundante, introducerea unor precizari cu privire la corpul conciliatorilor si atributiile
acestuia, introducerea unor prevederi privind curgerea termelor pe fiecare etapa a derularii

procedurii.

Tn aceste conditii, nou! proiect de regulament a intrat in dezbatere publica in primul trimestru al
anului 2019, iar, in data de 19.03.2019, Consiliul ASF a aprobat Regulamentul privind modificarea
si completarea Regulamentului nr. 4/2016 privind organizarea si functionarea Entitdtii de
Solutionare Alternativa a Litigiilor in domeniul financiar nonbacar (SAL-Fin), acesta fiind publicat

in Monitorul Oficial al Romaniei, partea |, nr. 277/11.04.2019.

Pentru asigurarea derularii in bune conditii a activitatii SAL-Fin, membrii Colegiului de Coordonare

au initiat, analizat, respectiv adoptat o serie de decizii, dupa caz, astfel:
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publicarea pe site-ul www.salfin.re a unui indrumar privind modalitatea de executare a

hotararilor emise de cdtre conciliatorii SAL-Fin, in cazul in care hotararile nu sunt atacate la
instanta competentd in termenul de 15 zile de la comunicare si nepuse in plata de citre
comercianti;

modificarea formularelor utilizate in relatia cu SAL-Fin, urmare a consultdrilor si sugestiilor
emise de toate partile implicate in procesul de solutionare a litigiilor prin intermediul SAL-Fin,
precum si in vederea clarificarii/ cresterii gradului de transparentizare a derularii solutionarii
alternative a litigiilor;

modificarea algoritmului de desemnare conciliatori/supraconciliator, dupd caz, din Registrul
conciliatorilor conform Regulamentului 4/2016 in Procedura pentru solutionarea alternativa
a litigiilor prin propunerea unei solutii/ prin impunerea unei solutii in cadrul SAL-FIN, ca
urmare a necesitatii asigurarii, pe de o parte, a unui grad crescut de transparentizare, dar si a
asigurarii rotirii permanente a conciliatorilor in derularea proceselor de solutionare
alternativa a litigiilor;

urmarirea modului de implementare si aplicare a noilor prevederi ale Regulamentului nr.
4/2016 si a procedurilor aferente; clarificarea unor aspecte care tin de buna desfasurare a
procedurilor de solutionare alternativi a litigiilor;

emiterea propunerii de buget al SAL-Fin pentru anul 2020, in stransa corelare cu evolutia
actuala si de perspectiva a numarului de cereri de solutionare a litigiilor;

analiza si stabilirea de masuri cu privire la activitatea desfasurata de fiecare conciliator (ex:
termene de raspuns, incadrarea in termenele stabilite de proceduri pentru finalizarea litigiilor,
calitatea redactarii Hotararilor/ incheierilor etc);

analiza punctelor de vedere, sesizarilor, recomandarilor sau solicitatilor emise de terte parti
si aprobarea masurilor care se impuneau, in limita prerogativelor stabilite prin Regulamentul

nr.4;

ot
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organizarea si participarea la intalnirea Corpului conciliatorilor din data de 11.06.2019,
conform prevederilor Regulamentului nr. 4;

participarea la diverse seminarii, conferinte, nationale si internationale, cum ar fi Conferinta
Internationala AURSF - Better Finance din aprilie 2019 (Bucuresti), prezentarea activitatii SAL
Fin in cadrul sedintei Insurance Reinsurance Stakeholder Group (IRSG) din cadrul EIOPA —iunie
2019 (Frankfurt);

asigurarea corespondentei cu autoritatea competenta (Ministerul Economiei, Energiei si
Mediului de Afaceri); asigurarea prezentei la intalnirile organizate de acest for;

desemnarea conciliatorilor/ supraconciliatorilor, dupd caz, din Registrul conciliatorilor
conform Regulamentului 4/2016 in Procedura pentru solutionarea alternativi a litigiilor prin
propunerea unei soluii in cadrul SAL-FIN si in Procedura pentru solutionarea alternativd a
litigiilor prin impunerea unei solutii in cadrul SAL-FIN.

aprobarea propunerii tematicii pentru pregétirea continu3 a conciliatorilor SAL-Fin emis3 de
catre I.S.F. prin reprezentantii acestuia. In acest context, trebuie precizat si faptul ca formarea
oferita persoanelor fizice responsabile de SAL este realizatd in colaborare si prin intermediul
ISF (Institutul de Studii Financiare), al carui membru fondator este ASF, astfel asigurandu-se
organizarea periodica de cursurj de formare profesionald a persoanelor care doresc sd devind
conciliatori, examinarea si certificarea acestora, stabilirea structurii de competente pe care
acestia trebuie sa o aib3, pe baza tematicii aprobate de Colegiul de coordonare al SALFIN. Mai
mult, ISF a implementat si Centrul de evaluare si certificare a competentelor conciliatorilor in
domeniul financiar nonbancar (CESAL-Fin). Prin intermediul acestui centruse asigurd
evaluarea si certificarea competentelor pentru persoanele care au dobdndit in contexte
nonformale sifsau informale competentele necesare solutiondrii alternative a litigiilor in
domeniul in care isi vor desfasura activitatea de conciliere, respectiv, dupi caz, asigurari sifsau

pensii private sifsau piata de capital, conform prevederilor Regulamentului ASF nr. 4/2016.
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— analiza stadiului procesual al litigiilor in care este implicat SAL-Fin si adoptarea de eventuale
masuri;

- intalniri si discutii cu reprezentanti ai comerciantilor;

— sesizarea organelor de cercetare penala in cazurile identificate ca reprezentand posibile

situatii de frauda, conflict de interese etc.

VL. Obiective pentru anul 2020

Procedurile derulate in perioada de referinta,
indiferent de modalitatea de solutionare, au
fost contestate de cétre pértile implicate Intr-
o micd masurd, solutiile adoptate fiind

acceptate de parti in proportie de cca. 87%.

Acest fapt demonstreazd eficacitatea acestei

modalitd{i de solutionare a litigiilor din

domeniul financiar non-bancar.
in conformitate cu Obiectivele strategice ale A.S.F. pentru anul 2020, se are in vedere cresterea
gradului de penetrare a SAL-Fin in randul consumatorilor ca alternativa la solutionarea litigiilor pe
pietele reglementate ale A.S.F., prin asigurarea unor fluxuri operationale eficiente care s3 asigure
un numdr cat mai mare de concilieri finalizate, realizate in timp si la un nivel calitativ ridicat, cu

rezultate vizibile, cuantificabile si benefice tuturor partilor implicate.

In acest context, Colegiul de coordonare isi propune continuarea demersurilor pentru asigurarea
cadrului necesar deruldrii activitatii entitatii in bune conditii, conform prerogativelor acordate.
Monitorizarea permanenta a modificarilor cadrului legislativ, atat la nivel national, cat si
european, precum si transpunerea acestora in reglementarile interne, ramane un obiectiv

important al Colegiului de coordonare.
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De asemenea, printre activitatile viitoare se vor numara si mai multe intalniri si alte tipuri de
evenimente derulate impreuna cu asociatiile de consumatori, precum si organizarea, respectiv
participarea |la evenimente care sa popularizeze beneficiile pe care functionarea SAL-Fin le aduce

consumatorilor.
Pentru a- face mai usor de urmarit si de utilizat de consumatori, SAL-Fin isi propune si refacerea
site-ului propriu.

Dupa mai mult de trei ani de functionare, SAL-Fin a devenit deja o entitate functionald care este
extrem de utild pietei de profil si care vine sa restabileasca, prin intermediul unui mecanism

extrajudiciar, echilibrul relatiei consumatori/ piata financiara non-bancara.




