Raportul de activitate al Serviciului Analiza si

Suport Tehnic SAL-FIN

pentru anul 2021




I. Introducere

Entitatea de solutionare alternativa a litigiilor din domeniul

financiar non-bancar — SAL-FIN a fost infiintata de catre

A.S.F.1n baza Directivei europene nr. 11/2013, transpusa in
legislatia nationala prin Ordonanta Guvernului nr. 38/2015,

ce reglementeaza solutionarea alternativa a litigiilor dintre

consumatori si comercianti $i propune crearea unor
mecanisme alternative sistemului judiciar. Astfel, SAL-Fin

si-a Inceput activitatea inca din data de 19 mai 2016 si

functioneaza in baza Regulamentului A.S.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 mai 2016, cu modificérile si completarile ulterioare, ce a suferit modificari prin Regulamentul
A.S.F nr. 9/2017, Regulamentul A.S.F nr. 3/2019 si Regulamentul A.S.F. nr. 8/2021. Incepand cu luna
septembrie a anului 2020, in cadrul Autoritatii de Supraveghere Financiard, in vederea asigurdrii suportului
organizational si functional a bunei desfasurari a activitdtilor SAL-FIN, a fost infiintat Serviciul Analiza si

Suport Tehnic SAL-Fin (S.A.S.T.S).

I.2. Relatiile functionale ale S.A.S.T.S sunt: de subordonare directa fatd de Consiliul A.S.F si de colaborare cu

celelalte structuri organizatorice din cadrul A.S.F.
1.3. Structura de personal

Potrivit Statului de functii la nivelul A.S.F., in cadrul Serviciul Analiza si Suport Tehnic SAL-Fin (S.A.S.T.S)
pentru anul 2021, a fost prevazut un numar de 6 posturi, respectiv un post de Sef serviciu si 5 posturi de executie.
Incepand cu luna noiembrie 2021 a fost suplimentat Statul de functii cu un post de executie. Activitatea S.A.S.T.S
s-a desfasurat cu un numar efectiv de 5 persoane, respectiv un post de Sef serviciu si 4 posturi de executie,
iar Incepand cu luna noiembrie 2021, activitatea se desfasoara cu un numar efectiv de 6 persoane, respectiv

un post de Sef serviciu si 5 posturi de executie.
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I1. OBIECTIVE SI ACTIVITATI ALE S.A.S.T.S. iN ANUL 2021

OBIECTIVELE GENERALE SI SPECIFICE ALE S.A.S.T.S IN ANUL 2021

membru al echipei.

1. In calitatea sa de serviciu suport, S.A.S.T.S si-a adus aportul la realizarea
obiectivelor de ansamblu, atit ale Entititii de Solutionare Alternativa a
Litigiilor din domeniul financiar non-bancar (SAL-FIN), cat si ale

Autoritatii de Supraveghere Financiara, prin efortul subsumat al fiecarui

A.Promovarea

stabilitatii
activitatii ~ de
asigurare si
aparare a
drepturilor
asiguratilor;

suportului oferit de catre SAL-
Fin.

Obiective ..
Obiective L. .
generale ale . .. Operatiuni pentru atingerea oA .
.. specifice ale structurii o . Stadiu indeplinire
structurii . . obiectivului
. . organizatorice
organizatorice
Cresterea increderii
consumatorilor prin prisma .
.. ) . C . | Obiectiv cu caracter
L. Asigurd asistenta de | asigurarii transparentei, A
. A o eins . o e ... | permanent. In raport cu
specialitate consumatorilor, in | accesibilitatii si echitatii ce rezida . o
.. ) . . ... | documentele intocmite in
vederea depunerii unei cereri | in claritatea transmiterii .
) e e ) .. ) anul 2021, acest obiectiv
de solutionare a litigiului; informatiilor, precum si a

a fost indeplinit.

II. Comunica partilor aflate in
litigiu  toate  informatiile
privind procedura SAL aleasa,
precum si informatiile ce
privesc inscrisurile ce trebuie
depuse, termenele
procedurale si categoriile de
litigii ce pot fi respinse de la
examinare de catre SAL-FIN;

Asigurarea verificarii
urmadtoarelor procese, astfel incat
drepturile consumatorilor sa fie
protejate: Inregistrarea cererilor
de conciliere in baza de date,
actualizarea permanentd a bazei
de date in functie de stadiul de
solutionare, elaborarea si
transmiterea raspunsurilor catre

Obiectiv caracter
permanent. In raport cu
documentele Intocmite in

cu

anul 2021, acest obiectiv
a fost indeplinit.

consumatori.
) . e o Obiectiv.  cu caracter
III. Analizeaza si verifica R .
o . permanent. In perioada de
conditiile de eligibilitate a e
referinta nu a fost
persoanelor care vor fi .. .
N . . deschisa nicio sesiune de
inscrise in Registrul N . .
e inscriere  1n  Registrul
conciliatorilor. e
conciliatorilor.
IV. Redacteaza opinii juridice | Instrumentarea 1intr-o manierd | Obiectiv cu  caracter
de specialitate, dupd caz, |proactivi a sesizdrilor $i a | permanent.




formularea raspunsurilor
referitoare la  contestatiile
formulate de catre
consumatori impotriva
raspunsurilor emise si
comunicate initial conform
legii, asigurdnd  totodata
reprezentarea intereselor

SAL-FIN in fata instantelor
judecatoresti si a celorlalte
institutii si autoritdti publice,
conform mandatului primit.

cauzelor ce formeaza obiectul
dosarelor  administrate,  prin
studierea legislatiei,
jurisprudentei si a literaturii de
specialitate, astfel incat sa se
realizeze reprezentarea eficientd a
SAL-FIN in fata instantelor de
judecata si a celorlalte institutii si
autoritati publice.

In raport cu documentele
intocmite in anul 2021,
acest obiectiv a fost
indeplinit prin respectarea
termenelor de judecata
prevazute de instante in
dosarele instrumentate, si
prin

evidentelor
special constituite Tn acest
sens de catre persoanele
cu atributii juridice.

actualizarea
electronice

B. Asigurarea

cadrului
normativ in
conformitate cu
normele
europene si
aplicarea celor
mai bune
practici, pentru
functionarea
eficienta a
entitatilor si
pietelor
supravegheate
de A.S.F.;

V. Asigura colaborarea cu alte
entitati SAL, prin schimb de
informatii cu privire la litigiile
solutionate, urmarind evolutia

solutionarii acestora si Obiectiv  cu  caracter
efectueaza schimburi regulate permanent.
de bune practici in ceea ce
priveste solutionarea litigiilor
transfrontaliere si a celor
nationale;
Obiectiv. cu  caracter
permanent.
In cursul anului 2021, au
fost intocmite si
VI. Elaboreaza note de prezentate Colegiului de
informare catre Colegiul de coordonare, si ulterior
coordonare in legaturd cu CASF/CEX, 6 note
.| Elaborarea ..
aspectele constatate in . privind propunerea de
.. . analizelor/notelor/actelor T
activitatea de analizare a|. . . .| aprobare a modificarii si
. ) A individuale/adreselor, in .
litigiilor, inclusiv in urma . | completarii
- . termenele procedurale si .
constatarii unor ) .| Regulamentului nr.
. . . | transmiterea acestora ulterior ..
deficiente/nereguli, precum si . .. 4/2016 privind
N . . obtinerii  tuturor  aprobarilor . .
in legaturda cu oportunitatea D organizarea si
necesare (Colegiului de

modificarii legislatiei
aplicabile, precum si rapoarte
ce urmeazd a fi insusite de
catre Colegiul de coordonare;

coordonare/ Consiliu A.S.F.).

functionarea Entitatii de
Solutionare Alternativa a
Litigiilor in domeniul
financiar nonbacar (SAL-
Fin), cu modificari si
completari ulterioare cat
si note de analizd cu

privire  la  situatiile




constatate in  cadrul
activitatilor SAL-FIN cu
privire la sdvarsirea unor
potentiale fapte de natura
penala de catre de
domnul Nicolae Cristian
POPESCU in calitate de
administrator al societatii
S.C. ALL SERVICES
MIRACRIS S.R.L. si de
domnul Vasile-Lucian
VARVAROI, ce s-au
finalizat prin transmiterea
sesizarilor catre organele
de cercetare penala.

VIL Asigura suport
Colegiului de coordonare in
conformitate cu atributiile
prevazute in Regulamentul
Autoritatii de Supraveghere
Financiara nr. 4/2016 privind
organizarea §i functionarea
Entitdtii de  Solutionare
Alternativda a Litigiilor 1n
domeniul  financiar  non-
bancar (SAL-FIN), cu
modificarile §i completarile
ulterioare;

Obiectiv. cu  caracter
permanent.

In raport cu documentele
intocmite in perioada de
referinta au fost elaborate
3 note de informare si 3
note de aprobare ce au
vizat atat modificarea
legislatiei aplicabile,
sesizarea unor potentiale
fapte de natura penala,
abateri  succesive In
nerespectarea termenelor
legale si procedurale de a

raspunde solicitarilor
SAL-Fin de catre S.C.
Euroins Romania

Asigurare  Reasigurare
S.A. cat si numirea
membrilor Colegiului de
Coordonare al SAL-Fin
pentru un nou mandat de
5 ani. Totodata,
S.A.S.T.S a asigurat buna
functionare a celor 13
sedinte ale Colegiului de
coordonare ce  s-au
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desfasurat in perioada de
referinta.

VIII. Asigura emiterea de
puncte de vedere la solicitarile | Realizarea unor analize .
) . _| Obiectiv cu caracter
consumatorilor, fundamentate care sa raspunda A

permanent. In raport cu
documentele intocmite 1n
anul 2021, acest obiectiv

a fost indeplinit.

comerciantilor sau | exigentelor  problematicii  ce
conciliatorilor, 1n limitele | formeazd obiectul analizei si
competentelor acordate, | remiterea raspunsului in termenul
instrumentand petitiile | legal.

aferente entitatii SAL-Fin;

2. In cadrul Serviciului Analizd si Suport Tehnic SAL-Fin (S.A.S.T.S.) sunt desfisurate doui

activititi principale, respectiv:

a) activitatea specifici de acordare a asistentei de specialitate consumatorilor cu privire la
depunerea cererilor de solutionare alternativa a litigiilor In domeniul financiar non-bancar, analizarea/verificarea
conformitatii acestora, cét si gestionarea ulterioara a cererilor (inregistrarea, instrumentarea, solutionarea cererilor

in termen, remiterea raspunsurilor catre consumatori, etc.).

b) activitatea specificA domeniului contencios (litigii), vizind reprezentarea intereselor Entitatii
SAL-FIN 1in fata instantelor judecatoresti, arbitrale sau in procedura medierii, aferente domeniului civil, penal,

etc.;

In continuare, aritim ci, in anul 2021, la nivelul S.A.S.T.S. au fost administrate sau, dupa caz,

elaborate/solutionate, urmatoarele categorii de lucrari:

A. Cereri analizate si instrumentate: 2022 cereri;

B. Dosare de instanta: 253 dosare;

C. Note Consiliul A.S.F.: 5 note;

D. Note supuse analizei Comitetului Executiv al A.S.F.: 1 not3;
E

. Alte lucrari aferente activitatii serviciului: 555

In derularea activitatii curente a entititii, asigurarea corespondentei cu comerciantii/ consumatorii, respectiv
furnizarea de adrese de confirmare/ infirmare a contestdrii unor Hotdrari emise in cadrul procedurilor de
solutionare alternativa, necontestate in termenul de 15 zile, rimase executorii si nepuse in aplicare de continuare,
ardtam cd, in anul 2021, la nivelul S.A.S.T.S., s-au emis peste 100 de adrese de confirmare/ infirmare a declansarii

procedurilor juridice cu privire la contestarea Hotararilor emise.




ITI. Organizarea SAL-Fin

Coordonarea activitatii SAL-FIN este asigurata de Colegiul @
de Coordonare, format din 5 membri, din care doi
reprezentanti sunt nominalizati din partea A.S.F., un ‘

reprezentant din partea A.N.P.C. si doi reprezentanti sunt

desemnati din partea asociatiilor pietelor non-bancare si

.
S DN

asociatiilor de consumatori.

Membrii Colegiului sunt numiti prin Decizie de cétre Consiliu A.S.F. pe o perioadd de 5 ani, cu posibilitatea

reinnoirii mandatului o singura data.

Astfel, structura Colegiului de coordonare in anul 2021, a fost urmatoarea:

(@)

domnul Claudiu Emanuil STANESCU - membru coordonator al Colegiului de Coordonare al
SAL-Fin, nominalizat din partea A.S.F., numit prin Decizia Consiliului A.S.F. nr. 987/26.04.2016,

al carui mandat a fost reinnoit prin Decizia Consiliului A.S.F. nr. 565/27.04.2021;

domnul Gheorghe Ovidiu PETRU - membru al Colegiului de Coordonare al SAL-Fin, nominalizat
din partea A.S.F., numit prin Decizia Consiliului A.S.F. nr. 1400/25.11.2020, pe durata ramasa a
mandatului inceput la data de 26.04.2016, al carui mandat a fost reinnoit prin Decizia Consiliului

A.S.F.nr. 565/27.04.2021;

domnul Laurentiu Marius PARASCHIV - membru al Colegiului de Coordonare al SAL-Fin,
nominalizat din partea A.N.P.C., numit prin Decizia Consiliului A.S.F. nr. 1141/28.09.2020, pe
durata ramasa a mandatului inceput la data de 26.04.2016, mandatul incetand 1n data de 26.04.2021;

domnul Codrut Dragos Zbagan - membru al Colegiului de Coordonare al SAL-Fin, nominalizat

din partea A.N.P.C., numit prin Decizia Consiliului A.S.F. nr. 565/27.04.2021;

domnul Alin Eugen IACOB - membru al Colegiului de Coordonare al SAL-Fin, reprezentant al
asociatiilor de consumatori, numit prin Decizia Consiliului A.S.F. nr. 987/26.04.2016, al carui

mandat a fost refnnoit prin Decizia Consiliului A.S.F. nr. 565/27.04.2021;

domnul Dorel DUTA — membru al Colegiului de Coordonare al SAL-Fin, reprezentant al
asociatiilor pietei financiare non-bancare, numit prin Decizia Consiliului A.S.F. nr. 429/28.03.2017,
pe durata rimasd a mandatului inceput la data de 26.04.2016, al carui mandat a fost reinnoit prin

Decizia Consiliului A.S.F. nr. 565/27.04.2021.




La nivelul SAL-FIN este instituit Registrul Conciliatorilor care este public si poate fi consultat pe pagina
de internet a entititii. Inscrierea conciliatorilor in Registrul conciliatorilor se face cu specificarea activitatii

profesionale desfasurate de fiecare conciliator si a domeniului de competente in care poate solutiona litigiile.

In perioada de referinta, in Registrul conciliatorilor erau inregistrati un numar de 21 de conciliatori, pentru
care au fost Incheiate contracte de mandat. Dintre acestia, un numar de 18 de conciliatori activeaza pe

segmentul de asigurare-reasigurare si 3 conciliatori pe segmentul pietei de capital.
IV. Activitatea de reglementare si coordonare

In vederea asiguririi bunei desfisurari a activitatii entitatii, Colegiul de Coordonare al SAL-Fin s-a reunit
in anul 2021, intr-un numar de 14 sedinte, din care 12 sedinte ordinare si o sedintd extraordinard, in care au
fost exercitate prerogativele acestuia, astfel cum sunt precizate in Regulamentul nr. 4/2016, cu modificarile

si completarile ulterioare,

Conditiile impuse de criza sanitard, aflatd in derulare inca din luna februarie a anului 2020, au generat
schimbari atat in ceea ce priveste gestionarea relatiei cu conciliatorii, cat si in ceea ce priveste modul de
organizare a sedintelor Colegiului de coordonare. Astfel, s-au stabilit reguli clare privind interactiunea
personalului cu conciliatorii Tn contextul predarii-primirii dosarelor de conciliere, iar sedintele, intalnirile s-

au desfasurat in general on-line, prin intermediul platformelor special dedicate.

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, din care redam cu titlu de exemplu,
urmatoarele:

i. Analiza permanentd a activitatii entitdtii a condus la identificarea unor aspecte necesar a fi

reglementate, motiv pentru care Colegiul de coordonare, in anul 2021, a aprobat propunerea de

modificare a Regulamentului A.S.F. nr. 4/2016 pentru introducerea in consultare publica si

publicarea ulterioard a formei consolidate a acestuia in Monitorul Oficial al Romaniei, in vederea
flexibilizarii proceselor si a consolidarii independentei functionale a conciliatorilor, asigurarii
transparentei si a impartialitatii in realizarea actului de conciliere, precum si necesitatea reducerii
unor termene in vederea eficientizarii desfasurarii procedurii de solutionare alternativa a litigiilor.

il. urmarirea modului de implementare si aplicare a prevederilor Regulamentului A.S.F. nr. 4/2016 si a
procedurilor aferente, a condus la constatarea unei stari de fapt la nivelul Entitatii SAL-Fin, din care
a rezultat suspiciunea rezonabild in ceea ce priveste incidenta prevederilor art. 326 din Codul penal.

In acest sens, precizim ca in perioada de referintid, au fost transmise doui sesizari catre

organele de cercetare penala competente:




1il.

1v.

vi.

Vii.

Viil.

1X.

analiza si stabilirea de masuri cu privire la activitatea desfasuratd de fiecare conciliator (ex: termene
de raspuns, incadrarea in termenele stabilite de proceduri pentru finalizarea litigiilor, calitatea

redactarii Hotararilor/ incheierilor, etc), analiza ce s-a concretizat prin emiterea a patru adrese de

atentionare.

analiza punctelor de vedere, sesizarilor, recomandarilor sau solicitarilor emise de terte parti si
aprobarea masurilor care se impuneau, in limita prerogativelor stabilite prin Regulamentul referit,
dintre care precizam:

o analiza sesizdrilor emise de catre diversi consumatori cu privire la modul in care au fost
derulate unele proceduri de conciliere si comunicarea de raspunsuri catre petenti, in limitele
de competenta furnizate prin Regulamentul A.S.F. nr. 4/2016, cu modificarile si completarile
ulterioare;

aprobarea Raportului anual de activitate al entitatii si emiterea propunerii de buget al SAL-Fin pentru
anul 2021, in stransa corelare cu evolutia actuala si de perspectivd a numarului de cereri de solutionare
a litigiilor;

prezentarea Raportului de activitate al entitatii pentru semestrul I al anului 2021;

aprobarea noilor modele de formulare de acces in procedurile de solutionare alternativa a

litigiilor in domeniul financiar non-bancar si a hotirarilor/ incheierilor pronuntate in

solutionarea dosarelor, dupa caz;

asigurarea corespondentei cu autoritatea competenta (Ministerul Economiei, Energiei si Mediului de
Afaceri);

asigurarea corespondentei cu directiile de specialitate din cadrul autoritatii, in vederea solutionarii
unor aspecte rezultate din hotdrarile Incheiate/ sesizarile transmise de conciliatori;

elaborarea Procedurii operationale de lucru a Serviciului Analiza si Suport Tehnic SAL-Fin (Entitatea

de solutionare alternativa a litigiilor iIn domeniul financiar non-bancar).

V. Derulare activitate SAL-FIN

1. Numarul de litigii si domeniile la care se refera

In perioada de referintd, au fost inregistrate un numar total de 2.022 de cereri de conciliere, nivel dublu

comparativ cu anul 2020 cand au fost inregistrate un numir de 1.168 cereri. Din numarul total de cereri

inregistrate, 38 de cereri se afla in analiza Serviciului Analiza si Suport Tehnic, 707 cereri au fost respinse,

iar restul de 1.277 de cereri au fost acceptate, fiind indeplinite conditiile legale de eligibilitate, din care :




> 24 cereri au fost clasate;
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finalizate.

Precizam cd pentru un numar de 707 cereri, nu au fost indeplinite conditiile de eligibilitate, motiv pentru

care acestea au fost respinse. Astfel, structura motivelor respingerii cererilor este urmatoarea:

Litigii intre persoane juridice 35
Nedepunerea documentelor necesare analizei 627
Cesiuni de creanta a drepturilor 9
Lipsa competenta 24

Alte motive* 12

0 100 200 300 400 500 600 700

*Din categoria "Alte motive" fac parte solicitarile analizate de o instanta de judecata (3 cereri), litigiile pentru care
consumatorul nu a prezentat reclamatia catre SAL-Fin in termen de un an de la data la care acesta, dupd caz, a prezentat
reclamatia comerciantului sau de la data savarsirvii faptei care a dat nastere litigiului (4 cereri) si consumatorul si-a retras

cererea (4 cereri), anulare proces verbal de contraventie de catre instanta ( 1 cerere).

1. Modul de desfasurare al litigiilor

Pentru un numar de 1.135 de cereri (88,9%), consumatorii au ales procedura de impunere a unei solutii
(PIS), din care:
= 1.133 consumatori au optat pentru solutionare online (99,8%);

= 2 consumatori au optat pentru solutionare in prezenta partilor (0,2%).

Pentru un numar de 142 de cereri (11,1%), consumatorii au ales procedura de propunere a unei solutii
(PPS), din care:
= 137 consumatori au optat pentru solutionare online (96,5%);

= 5 consumatori au optat pentru solutionare in prezenta partilor (3,5%).




= procedura de impunere a unei solutii (PIS)

= procedura de propunere a unei solutii (PPS)

Cu titlu de mentiune, precizam c4, in perioada de referinta majoritatea cererilor de solutionare alternativa a

litigiilor in domeniul financiar non-bancar au fost deduse procedurii de conciliere in varianta online, avand

in vedere contextul pandemic COVID-19, aspect ce a accelerat tendinta catre digitalizare.

Cererile consumatorilor preluate in analiza in cursul anului 2021, au vizat, intr-o pondere semnificativa,

domeniul asigurari-reasigurari, insa au existat si trei solicitari ce au vizat sectorul pensiilor private.

Redam in cele ce urmeaza, structura cererilor admise in functie de sectorul vizat:

Structura cererilor dupa obiectul cererilor Numar de cereri admise Procent in total
Asigurari raspundere auto civild (RCA) 1.209 94,7%
Asigurari CASCO 26 2,0%
Asigurari generale 27 2,1%
Asigurari de viata 4 0,3%
PAD 8 0,7%
Pensii Private 3 0,2%
Total 1.277 100,0%

In cursul anului 2021 au fost solutionate 1.056 litigii prin procedurile SAL, in crestere cu cca. 56% fati

de anul 2020, cand s-a Inregistrat un numar de 678 litigii solutionate.

Structura litigiilor solutionate in anului 2021, dupa obiectul cererilor, se prezintd astfel:

Structura litigiilor solution.ate in raport cu obiectul Numiir de litigii solutionate Procent in total
cererilor ’

Asigurari raspundere auto civila (RCA) 1.008 95,4%
Asigurari CASCO 20 1,9%
Asigurari generale 21 2,0%
Asigurari de viata 2 0,2%
PAD 5 0,5%
Total 1.056 100,0%
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Distributie cereri in raport de sectorul vizat  Distributie litigii solutionate in raport de sectorul vizat

Pensii private 1
Asigurari de viata 5

M Asigurari de raspundere
civila auto RCA

PAD 1

Asigurdri generale | 8
m CASCO

Asigurari CASCO | 11

Asigurari raspundere auto... INIIININEGEGEEEEN 670 Asigurari generale

0 200 400 600 800 Asigurari de viat3

W PAD

B Numar de litigii solutionate

Ca urmare a hotararilor/ incheierilor emise, atat individual, cat si in comisii de conciliere de cate 3
conciliatori in procedura PIS, conciliatorii au beneficiat, in anul 2021, de onorarii brute plitite in cuantum

de 1.261.920 lei, in conformitate cu prevederile contractelor de mandat incheiate.
3. Durata medie de solutionare a litigiilor

In concordanti cu prevederile Regulamentului A.S.F. nr. 4/2016, cu modificrile si completirile ulterioare,
pentru cererile inregistrate Tn anul 2021, s-a inregistrat o durata medie de cca. 39 de zile pentru procedura
de solutionare a litigiilor prin propunerea unei solutii si de cca. 60 de zile pentru procedura de
solutionare a litigiilor prin impunerea unei solutii (fiind excluse din calcul cererile respinse si cererile
nesolutionate pana la data de referintd). Precizam faptul ca, rezultatul procedurii SAL prin propunerea unei
solutii trebuia comunicat partilor intr-un termen de 60 zile conform Regulamentului A.S.F. nr. 4/2016 in
vigoare pana la data de 19.04.2021, iar conform Regulamentului A.S.F. nr. 4/2016, cu modificarile si

completarile ulterioare, acesta trebuie comunicat partilor in termen de 30 zile.

Mentiondm ca solutionarea unui litigiu se referd strict la perioada cuprinsd intre primirea $i acceptarea
dosarului de catre conciliatorul desemnat si data emiterii hotdrarii sau incheierii, dupad caz. Termenul nu
include perioada de analiza a cererilor in cadrul Secretariatului Tehnic (in medie, 3 -9 zile fata de maximul
de 21 de zile prevazut de Regulamentul A.S.F. nr. 4/2016, cu modificarile si completarile ulterioare) si nici
perioada cuprinsa intre transmiterea cererii si a documentelor spre analiza comerciantului si conciliatorului
(aceasta perioada fiind cuprinsa intre 5 si 15 zile conform prevederilor Regulamentului A.S.F. nr. 4/2016,

cu modificarile si completarile ulterioare).




4. Procentul de proceduri SAL suspendate si cauza suspendarii lor

Tinand cont de faptul ca o cerere a unui consumator poate fi considerata admisa pentru solutionare printr-o
procedurd SAL numai dupa analizarea acesteia de cétre Secretariatul Tehnic, in perioada de referinta au
existat trei proceduri suspendate ce au vizat sectorul pensiilor private. Ratiunea care a determinat
suspendarea litigiilor a fost reprezentata de lipsa unui conciliator cu expertizd in acest domeniu in cadrul
Registrului conciliatorilor constituit in conformitate cu prevederile Regulamentului A.S.F. nr. 4/2016, cu
modificdrile si completdrile ulterioare, desi atat Serviciului Analiza si Suport Tehnic SAL-Fin, cat si
Colegiul de coordonare SAL-FIN au depus si vor depune toate diligentele in vederea identificarii si

acreditarii a cel putin unui conciliator cu expertiza necesara pentru a acoperi si acest sector de activitate.
5. Proportia respectarii rezultatelor procedurilor SAL, in cazul in care aceasta este cunoscuta

In anul 2021, pe rolul instantelor judecitoresti au fost contestate un numar total de 52 de hotirari, din care
49 hotarari au fost contestate de ciatre comercianti (9 societati de asigurare), iar 3 hotarari au fost
contestate de citre consumatori. in aceste conditii, aritim ci proportia respectiirii rezultatelor

procedurilor SAL este de cca. 96%.

Precizam ca pana la data de 31.12.2021, 49 dosare se afla pe rolul instantelor de judecatd in diferite
stadii procesuale, in 2 dosare a fost pronuntata o hotirare definitiva, iar un dosar a fost suspendat ca

urmare a inceperii urmaririi penale.

Hotararile contestate al caror obiect a vizat executarea politelor RCA, detin o pondere de 94% in total
(respectiv 49 de litigii), iar un numdr de 15 de litigii (cca. 28,84% din total) sunt initiate de un singur
asigurator (Societatea de Asigurare Reasigurare City Insurance S.A.), iar urmatorul asigurator detine o

pondere de 25% 1n total, n spetd 13 litigii (Asirom Vienna Insurance Group S.A.).

Totodata, precizam ca in ceea ce priveste etapa aferentd analizei dosarelor, nu au existat contestatii sau

sesizdri referitoare la admiterea sau respingerea acestora de la solutionare.
6. Probleme semnificative care apar frecvent si duc la litigii intre consumatori si comercianti

Cele mai frecvente litigii supuse solutiondrii alternative in anul 2021 au fost generate de urmatoarele

aspecte:
e depasirea termenului legal de plata a despagubirilor aferente dosarelor de dauna deschise in
baza contractelor RCA; solicitarea de penalititi cuvenite consumatorilor pentru intirzierile

in plata despagubirilor/ diferentelor de plata la despagubiri in baza contractelor RCA.




o diferenta mare dintre sumele propuse de citre asiguritori in dosarele de dauna si calculele pe
care consumatorii le primesc in urma evaluirilor sau constatirilor din unititile de service (in
cazul RCA) sau, in cazul celorlalte asigurari, diferenta mare intre sumele propuse de
asiguratori si sumele maximale prevazute in contractele de asigurare; stabilirea valorii de
piata de catre asiguratori, in cazul daunelor totale, fira a se tine seama de toate dotirile
vehiculelor in cauza;

e lipsa de comunicare transparentid a calculelor pe care asiguritorii le fac in stabilirea
cuantumului daunelor; justificarea insuficienta a solutiilor adoptate de catre asiguratori;

e solicitarea sumelor considerate cuvenite de catre consumatori pentru inchirierea de

autoturisme sau lipsa de folosinta in baza contractelor RCA.

VI. Activitati de promovare a SAL-Fin

In vederea promovarii activitatilor derulate de SAL-FIN, precum si a beneficiilor pe care aceste activitti

le pot aduce consumatorilor, in anul 2021 au fost derulate diverse activitati, dupa cum urmeaza:

considerdnd c@ activarea pe platformele sociale reprezintd o oportunitate de a creste vizibilitatea
entitatii prin comunicarea constanta si transparentd a evolutiei activitatii si a aspectelor relevante a
acesteia, s-a lansat pagina oficiala de Facebook a SAL-FIN, aceasta putand fi accesata folosind

urmatorul link: https://www.facebook.com/SAL-FIN-107691301114852;

Totodata, in perioada de referinta a fost lansat si un nou website al Entitatii, mult mai interactiv si mai
usor de accesat de catre consumatori, ce permite completarea si transmiterea cererilor in format
electronic;

administrarea site-ului entitatii (www.salfin.ro), a Inregistrat in anul 2021, aproximativ 133.389 de
accesdri, fiind raportat un numar de peste 23.896 de vizitatori unici;

asigurarea informarii publice prin intermediul comunicatelor de presa, preluate de presa de profil;
inregistrarea lunard a aproximativ 2000 de schimburi de corespondenta electronica cu diverse contacte
(comercianti, consumatori, conciliatori/ persoane interesate sd devina conciliatori);

asigurarea promovarii indirecte prin intermediul call center-ului A.S.F.

Din perspectiva site-ului salfin.ro, trebuie precizat faptul cd acesta prezinta informatii referitoare la:

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

Colegiul de Coordonare;




— Registrul Conciliatorilor;

— Ghidul SAL-Fin;

— Dictionar de termeni;

— Date de contact;

— Informatii diverse, utile pentru consumatori si comercianti.

— Date si informatii prevazute in legislatia de specialitate (termene de solutionare etc.)

VII. Evaluarea eficacititii cooperirilor in cadrul retelelor entititilor SAL care faciliteaza

solutionarea litigiilor transfrontaliere, dupa caz

Incepand cu luna septembrie a anului 2020, si in

- prezent, Entitatea SAL-FIN este membra a
W Platformei europene de solutionare online a
( litigiilor (SOL), instrument digital creat de Comisia

[ J

Europeana pentru a facilita solutionarea independenta,
impartiald, transparenta, eficace, rapida si echitabila,
pe cale extrajudiciard, a litigiilor care privesc
obligatiile contractuale rezultate din contractele de
vanzare sau de prestare de servicii online dintre un
consumator care isi are resedinta in Uniune si un
comerciant stabilit in Uniune in conformitate cu

prevederile Regulamentului (UE) nr. 524/2013 al

Parlamentului European si al Consiliului din 21 mai 2013 privind solutionarea online a litigiilor in materie
de consum si de modificare a Regulamentului (UE) nr. 2006/2004 si a Directivei 2009/22/CE

(Regulamentul privind SOL in materie de consum).

Astfel, toate entitatile de solutionare a litigiilor care figureaza pe acest site ofera proceduri extrajudiciare de

solutionare a litigiilor, ulterior probarii standardelor clare de calitate in materie.

La momentul actual, pe aceasta platforma se afla notificate si recunoscute de catre Comisia Europeana cca.

400 de entitati cu atributii in solutionarea alternativa a litigiilor.

De asemenea, pentru solutionarea litigiilor transfrontaliere, in perioada de referintd, au fost derulate

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

——’



VIII. Evaluarea eficacitatii procedurii SAL oferite de citre entitate si a modalitatilor posibile de

imbunatatire a performantelor sale

Procedurile derulate in perioada de referinta, indiferent de modalitatea de solutionare, au fost contestate de
catre partile implicate intr-o mica masurd, solutiile adoptate fiind acceptate de parti in proportie de cca.

96%.

Acest fapt demonstreazd eficacitatea acestei modalitati de

/ solutionare a litigiilor din domeniul financiar non-bancar. in
A acelasi timp, trebuie subliniat interesul in crestere aratat de
consumatori, acesta pornind, mai ales, de la nevoia exprimata de

a gasi o modalitate mai rapidd, mai transparentd si gratuita de

solutionare a cererilor lor, aspect probat de ritmul de crestere

anual, atat al cererilor primite, cat si al litigiilor solutionate.

Procentul hotararilor pronuntate in favoarea consumatorilor in anul 2021 s-a mentinut la un nivel relativ

constant fatd de anul anterior, de cca. 83%.

Structura litigiilor solutionate dupa rezultatul acestora in Numar de litigii %
anul 2021 solutionate
Hotarari/ incheieri emise in favoarea consumatorilor 833 83
Hotarari/ incheieri prin care s-au mentinut conditiile initiale 171 17
Sume finale primite de consumatori, in urma emiterii 7.020.000 lei
hotararilor, incheierilor de catre conciliatori

In aceste conditii, Entitatea de Solutionare Alternativa a Litigiilor in Domeniul Financiar Non-bancar (SAL-
Fin) reprezinta o solutie reald pentru consumatori de a-si rezolva diferendele pe care le au cu societatile de
asigurare. Sumele pe care pagubitii le primesc, in urma concilierilor intermediate de SAL-FIN sunt sensibil

mai mari fatd de cele oferite initial de cétre asiguratori.
IX. PROPUNERI PRIVIND iIMBUNATATIREA ACTIVITATII VIITOARE A S.A.S.T.S

Avand 1n vedere expertiza acumulata pana in prezent si cazuistica prezentatd mai sus, coroborat cu trendul
crescator al consumatorilor ce au devenit din ce In ce mai Increzatori 1n a apela la procedurile alternative de
solutionare a litigiilor, tindnd cont atat de numarul de cereri inregistrate, cat si de nivelul numéarului de cazuri
solutionate, pentru mentinerea unui cadru organizatoric integrat, functional si eficient, necesar protejarii

intereselor legitime ale consumatorului, considerdm oportune urmatoarele demersuri:




» Avand in vedere ca in prezent se afld in analizad mai multe solutii legislative adoptate de diferite tari
europene cu privire la modalitatile de plata a pensiilor private, in perspectiva elaborarii unui proiect
de lege privind plata pensiilor private in Romania, a devenit necesara deschiderea unei sesiuni de
selectie de noi conciliatori pe piata pensiilor private;

» Desi Colegiul de Coordonare al SAL-Fin si-a propus sd continue organizarea de intalniri si alte
tipuri de evenimente cu asociatiile de consumatori pentru a le prezenta rezultatele pozitive ale
functionarii SAL-Fin, acest aspect a fost limitat de aparitia pandemiei cu noul corona virus;

» Identificarea de solutii concrete care sa stopeze toate incercarile de tergiversare practicate de
comercianti in derularea procedurilor de solutionare alternativa a litigiilor, a intarzierilor
nejustificate in punerea la dispozitie a documentelor necesare raportat la prevederile procedurale
aplicabile. Astfel, desi comerciantii au organizat fluxuri interne dedicate pentru tratarea si
solutionarea cu prioritate a solicitarilor de conciliere primite prin intermediul SAL-FIN, acestea nu
au condus la o eficientizare a acestei activitati la nivelul comerciantilor (fiind invocate justificari
legate de volumele mari de documente ce necesitd a fi puse la dispozitie, respectiv fluctuatia
personalului implicat).

Totodata, in vedere eficientizarii activitatii Serviciul Analiza si Suport Tehnic SAL-Fin, urmeaza sa fie
luate si urmatoarele masuri:

= Efectuarea de analize ale spetelor si ale situatiilor complexe din perspectiva aplicarii legislatiei in
vigoare, in vederea identificarii unor solutii de uniformizare a practicilor existente;

= crearea unui spatiu virtual ( in cadrul partitiei SAL-FIN) care s contind puncte de vedere referitoare
la aplicarea legislatiei incidente, hotdrarile contestate cu raportare la solutiile pronuntate de instantele
judecatoresti, la care sa aiba acces salariatii Serviciul Analiza si Suport Tehnic SAL-Fin;

= Efectuarea de workshop-uri organizate online cu tematica relevanta in care salariatii S.A.S.T.S sa
prezinte conciliatorilor optica instantelor de judecatd cu privire la hotararile contestate, in vederea
imbunatatirii permanente atat a formatului cat si a motivarii acestora.

= identificarea si urmarea unor noi cursuri de formare profesionald, respectiv training-uri cu practici
aplicate celor 3 sectoare de activitate sustinute de profesionisti in domeniu.
Nu in ultimul rand, intelegem sa precizam cd, ulterior intrdrii in vigoare a noilor modificari ale

Regulamentului A.S.F. nr.4/2016, (20.04.2021), se_poate observa o crestere constanti a accesérii

procedurilor SAL de citre consumatori, in nume personal, aspect ce accentueaza beneficiul acordat

acestora prin asigurarea accesului la cai simple, eficiente, rapide si necostisitoare In cazul diferendelor

acestora cu comercianti.




Totodatd, mentiondm ca intr-o proportie covarsitoare consumatorii apeleaza la procedura cu solutie impusa,
motivati de receptionarea unei hotarari, ce devine executorie dupa 15 zile de la comunicare, in lipsa
contestarii acesteia, precum si de termenul foarte scurt de solutionare raportat la timpul necesar desfasurarii

unui proces in instanta.

R/
A X4

Tinta S.A.S.T.S pentru anul 2021 a fost de a creste calitativ, In continuare., activitatea desfasuratd, iar

responsabilitatile si calitatea lucrarilor fiecarui salariat si se ridice la standardele pe care le presupune

pozitia ocupata in cadrul serviciului.
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