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ASF: Obiectiv strategic in 2015

imbunitatirea gradului de protectie a consumatorilor, asigurarea
transparentei, accesibilitatii si echitatii pentru consumatori prin:

— Protectia consumatorilor — identificarea cauzelor generatoare a petitiilor in
vederea diminuarii numarului acestora si prevenirea problemelor viitoare
prin actiuni specifice;

— Optimizarea interna a proceselor si imbunatatirea calitatii actului de asistenta
acordata consumatorilor;

— Tmbunatitirea gradului de incluziune financiara prin simplificarea prospectelor
si descrierilor produselor, serviciilor si instrumentelor financiare, a
informatiilor prealabile transmise consumatorilor si adaptarea mesajelor in
functie de nivelul economic si socio-cultural al acestora;

— Cointeresarea si recastigarea increderii prin consultarea partilor interesate si
imbunatatirea setului de competente si a standardelor profesionale pentru
furnizorii si intermediarii de produse, servicii si instrumente financiare.
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Masuri pe linia protectiei consumatorului

ASF a inclus in procesul sau de reorganizare organizationala infiintarea de la
01.01.2015 a Directiei Protectia Consumatorilor care asigura protejarea si apararea
drepturilor si intereselor consumatorilor impotriva practicilor neloiale, abuzive si
frauduloase, precum si educarea si promovarea increderii in serviciile, produsele si
instrumentele financiare specifice pietelor nebancare, conform practicii europene de
definire a conceptului de business conduct, acoperind:

Monitorizarea si educatia financiara, in mod proactiv, dedicate consumatorilor pentru
gasirea celor mai bune solutii pentru protejarea acestora si pentru dezvoltarea pietelor in
mod corect si consistent, cu focus pe zona practicilor neconforme, a produselor inovative, a
educatiei comportamentale a consumatorilor, a emiterii de avertismente, alerte,
recomandari si ghiduri de bune practici

Solutionarea petitiilor, prin analiza aspectelor sesizate de consumatorii de servicii financiare
in vederea identificarii si eliminarii deficientelor si a practicilor incorecte din activitatea
entitatilor supravegheate, precum si prevenirea perpetuarii acestora prin actiuni reactive
specifice;

Relatiile cu publicul, pentru asistenta de specialitate catre consumatori, recastigarea
increderii tuturor partilor implicate si cresterea performantei ASF, imbunatatirea gradului de
asistenta si protectie a consumatorilor, transparentizarea actului administrativ si a serviciilor
financiare nebancare, cresterea nivelului de accesibilitate a consumatorilor, cointeresarea si
incluziunea financiara a consumatorilor




Masuri pe linia protectiei consumatorului (2)

1. Colaborarea cu ANPC

Protocolul inter-institutional de colaborare stabileste cadrul de interventie comuna
prin investigatii si anchete pentru verificarea legalitatii contractelor de asigurare si
intermediere financiara, precum si cu privire la activitatea de marketing aferenta
instrumentelor financiare sau a modului de comercializare a acestora. Protocolul
stabileste si posibilitatea de interventie comuna in ceea ce priveste modul de prestare a
serviciilor Tn cadrul unor raporturi juridice de drept comercial, vizand implicit drepturile
consumatorilor (informarea, clauzele abuzive, publicitatea, indicarea pretului,
despagubirea etc).

2. Colaborarea cu asociatiile de protectie a consumatorilor

ASF a constituit Grupul de Lucru de Dialog Permanent in domeniul serviciilor
financiare nebancare, pe model european, cu 23 de reprezentanti ai asociatiilor de
protectie a consumatorilor, asociatiilor de consumatori de servicii financiare, a
asociatiilor profesionale ale participantilor la pietele financiare din Romania

ASF incheie protocoale bilaterale cu asociatiile pentru derularea de proiecte specifice

3. Colaborarea cu alte autoritati ale statului

ASF incheie protocoale bilaterale cu autoritatile statului pentru combaterea practicilor
frauduloase



Masuri pe linia protectiei consumatorului (3)

4 Gestionarea petitiilor

« Tn urma analizei petitiilor, ASF retine practicile incorecte sau frauduloase si initiazd masuri de
control sau le sesizeaza autoritatilor competente.

« Tn anul 2014, au fost inregistrate 12.696 petitii cu petent unic, din care 8.990 de petitii pe
clasa asigurarilor obligatorii de raspundere civila auto RCA si Carte verde, reprezentand
70,81% din total (in scadere cu 2,78% fata de 2013). Petitiile pe RCA reprezinta circa 0,13%
din numarul contractelor RCA incheiate (7.141.909 contracte) si respectiv 3,31% din numarul
dosarelor de dauna RCA avizate (271.892 dosare de daund RCA). in perioada 01.01.2015 -
20.02.2015, au fost inregistrate 1.378 petitii, in scadere cu 12,06% fata de aceeasi perioada a

anului trecut.

 Din cele 12.696 petitii inregistrate, au fost
solutionate favorabil 9.316 petitii adica
circa 73,38%

e Doua societati au fnregistrat cumulat
58,26% din totalul petitiilor adresate ASF:

* Euroins SA (33,62%) si
* Astra SA (24,64%)

 ASF a acordat asistenta telefonica in urma
celor peste 25.000 de apeluri telefonice
primite de la consumatori

Euroins 54

Astra B4

Uniqa Asigurin B4
City Insurance 34
Omniasig VIG SA
Asirom VIG BA
Carpatica Asig 34
Allianz-Tirlac 34
Grouparma B4
GeneraliRom. A

Altele

4.269
4.280

B Petitii ransmise de
AsiguratiPagubitiin
2014
Petitii rransmise de
AsiguratiPagubitiin
2013
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Masuri pe linia protectiel consumatorului (4)

5 Masuri proactive pentru protectia consumatorilor
MONITORIZARE EDUCATIE FINANCIARA

* monitorizarea surselor de informatii cu privire * strategia ASF in domeniul protectiei
la practici frauduloase, incorecte, abuzive, consumatorului,

neautorizate etc. _ ) ) S
* emiterea de mesaje educationale, ghiduri si alte

» formularea de propuneri de reglementare in materiale educationale destinate consumatorilor,

scopul imbunatatirii protectiei consumatorilor, . _ _ L
* activitati publice educationale (seminarii,

* elaborarea de ghiduri de bune practici pentru campanii de educatie, informari on-line, articole
entitatile supravegheate, tiparite etc.),

* elaborarea de avertismente, alerte adresate * proiecte de colaborare in vederea cresterii
consumatorilor, nivelului de educatie financiara a populatiei.

e constituirea de grupuri de lucru cu participare
externa in scopul cresterii nivelului de protectie a
consumatorului.

»Lansarea unei serii de mistery shopping pentru a constata practici incorecte

» Revizuirea ghidurilor pentru asigurati, investitori, beneficiari sistem pensii private
»Lansarea paginii Facebook a ASF pentru a crea un canal de comunicare modern cu
consumatorii, si pentru a transmite mesaje educationale

» Revizuirea paginii web a ASF, pentru un continut mai aplicat si un limbaj accesibil
» Proiectarea unui program de educatie financiara
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Prioritati pentru protectia consumatorilor

Monitorizarea regulilor de comportament care pot afecta clientii si piata sau
incalca legislatia

Protejarea intereselor consumatorilor in fata abordarilor incorecte sau abuzive, a
practicilor frauduloase

Stipularea continutului si a clauzelor minime din cadrul contractelor prevazute de
lege

Implementarea elementelor specifice aferente conduitei de business:

— furnizarea de informatii obligatorii - informatii impartiale si corecte la
momentul potrivit, transparenta, literacy, pentru accesul unui numar mai
mare de consumatori la pitele financiare

— recomandari si obiective de inalta calitate - pe baza profilului clientului,
evitare conflicte interese

— protectia consumatorilor in sine (duty of care) - cresterea responsabilitatii
entitatilor financiare de a avea grija de clienti, de exemplu cand vand un
produs riscant la un client care nu-si permite acel produs

Supravegherea respectarii regulilor de conduita si bune practici de catre toti
operatorii, intermediarii si emitentii din pietele supravegheate;

Asigurarea tratamentului nediscriminatoriu si acces la produse si servicii care sunt
conforme nevoilor



Principalele cai si linii de dezvoltare
pentru protectia consumatorilor

Emiterea Normei nr. 24/2014 pentru rezolvarea corespunzatoare a petitiilor si, pe
cale amiabila, a disputelor dintre asiguratori, intermediarii in asigurari si asigurati,
impunand obligatii entitatilor supravegheate cu privire la modalitatea de
solutionare a petitiilor consumatorilor. ASF are in vedere emiterea de norme
specifice si celorlalte piete financiare supravegheate

Constientizarea potentialilor consumatori asupra principalelor drepturi si obligatii
pe care le detin: dreptul la informare, dreptul de optiune (vezi repartizarile
aleatorii din Pilonul 2 de pensii private), dreptul de negociere (in cazul asigurarilor
facultative) s.a.

imbunitatirea gradului de capabilitate financiard a consumatorilor in a intelege
produsele financiare, riscurile asociate acestora si de a putea alege in cunostinta
de cauza si in concordanta cu nevoile lor

Initierea de alerte si avertismente publice referitoare la cazuri frecvente de .
malpraxis (chiar daca acestea nu exced cadrului legal sau se situeaza la limita legii),
sau cu privire la instrumente si societati neautorizate

Consolidarea si popularizarea mecanismelor de solutionare a disputelor (ex.
arbitrajul sau institutia medierii)



Masuri pe linia protectiei consumatorului (4)

Proiectului Camerei Arbitrale

Scopul:
e aveniin ajutorul consumatorului final de servicii financiare nebancare,

e apermite o dezvoltare armonioasa a relatiilor dintre entitatile reglementate, in
sensul diminuarii intervalului de timp alocat disputelor si pentru eficientizarea
procesului de rezolvare a acestora.

Necesitatea implicarii A.S.F.

e pentru a pastra functionarea ordonata a pietelor si pentru a sprijini
consumatorul, fara a-i aduce o povara financiara suplimentara.

 AS.F are calitatea de autoritate competenta pentru protectia consumatorilor de
servicii financiare nebancare, dar si de supraveghetor al pietelor si entitatilor
reglementate.

O camera arbitrala, constituita dupa reguli clare si transparente, si compusa astfel
incat sa se asigure impartialitatea deciziei, este o solutie destinata fluidizarii si
flexibilizarii administrarii disputelor care au ca obiect anumite spete de interes
comercial.



Proiectul Camerei Arbitrale

Conform Directivei 2013/11/CE privind solutionarea alternativa a litigiilor in
materie de consum si de modificare a Regulamentului nr. 2006/2004 si a Directivei
2009/22/CE (Directiva privind SAL in materie de consum) Uniunea Europeana
trebuie sa contribuie la atingerea unui nivel inalt de protectie a consumatorilor.

Regulamentul CE/524/2013 prevede instituirea unei platforme SOL care sa le
ofere consumatorilor si comerciantilor un punct de intrare unic pentru
solutionarea extrajudiciara a litigiilor on-line, prin intermediul entitatilor SAL care
sunt conectate la platforma si ofera posibilitatea solutionarii alternative a litigiilor.

O entitate SAL ce functioneaza in mod corespunzator ar trebui sa incheie
procedurile on-line si off-line de solutionare a litigiilor cu rapiditate, intr-un
termen de 90 zile calendaristice de la data primirii complete a dosarului. Ar fi de
preferat ca aceste proceduri SAL sa fie gratuite pentru consumatori, procedura
trebuie sa fie accesibila, atractiva si necostisitoare.



Proiectul Camerei Arbitrale (2)

Se desprinde ideea necesitatii infiintarii unei astfel de entitati in cadrul A.S.F. ca
entitate care are o responsabilitate legala si sociala.

Arbitrar presupune o pozitie neutra in conflictele dintre furnizor si beneficiar,
astfel incat acestia sa-si poata solutiona amiabil eventualele diferende. Zona
sensibila a unui astfel de serviciu o reprezinta pertinenta legala, nu numai a
functionarii sale, ci si a punerii in practica, a atingerii scopului.

De mentionat ar fi faptul ca pe piata de profil din Romania, odata cu adoptarea
Regulamentului nr. 14/03/2014 privind organizarea si functionarea curtilor de
arbitraj de pe langa Camerele Notarilor Publici din Romania, a Regulamentului din
10 aprilie 2014 privind organizarea si functionarea Curtii de Arbitraj Comercial
International de pe langa Camera de Comert si Industrie a Romaniei, a
Regulamentului de procedura arbitrala privind Corpul Expertilor Contabili si
Contabililor Autorizati din Romania s-a deschis calea catre acesta formula. Aceasta
Camera arbitrala nu poate insa sa contravina Codului de Procedura Civila,
constituirea si functionarea acesteia fiind reglementata in Cod.




Cadru legal existent

* B.N.R. aplica in cazul decontarii tranzactiilor cu titlurile de stat Procedura
nr. 15/2002, respectiv art. 24 (contrapartile afectate de amanarea sau respingerea
decontarii tranzactiilor mentionate la art. 22, alin. 5 si la art. 23, alin. 6 se pot
adresa Camerei Arbitrale a B.V.B. in scopul obtinerii unor eventuale compensatii
suplimentare). Regulamentul CNVM/3/1999, aflat in vigoare, prevede procedura
camerei arbitrale a B.V.B.

* Conform 0.U.G. nr. 25/2002 privind aprobarea Statutului CNVM, aprobata cu
modificari si completari prin Legea nr. 514/2002, cu modificarile si completarile
ulterioare, prin art. 7, alin. 11 se stabileste ca A.S.F. poate infiinta o Camera
arbitrala in scopul rezolvarii litigiilor izvorand din contractele incheiate pe pietele
de capital, pe pietele reglementate de marfuri si instrumente financiare derivate
sau in legatura cu institutiile ori operatiunile acestora.

 In solutionarea litigiilor Camera arbitral3 va aplica:

— legislatia pietelor de capital, a pietelor reglementate de marfuri si instrumente financiare derivate,
precum si reglementarile C.N.V.M. in materie;

— uzantele comerciale in materie, dispozitiile dreptului comun.



Cadru legal existent (2)

0.U.G. nr. 93/2012 privind infiintarea, organizarea si functionarea Autoritatii de
Supraveghere Financiara, cu modificarile si completarile ulterioare, prevede la art.
28 ca dispozitiile acestei ordonante se completeaza cu legislatia care
reglementeaza activitatea autoritatilor care se desfiinteaza, dupa caz, in masura fi
care acestea nu contravin prevederilor prezentei ordonante de urgenta. Cu alte
cuvinte, prevederile art. 7 din 0.U.G. nr. 25/2002 raman in vigoare, iar A.S.F., in
baza art. 25 alin. 1 din OUG nr. 93/2012, se substituie in toate drepturile si
obligatiile decurgand din toate actele normative, contractele, conventiile,
intelegerile, protocoalele, memorandumurile, acordurile si altele asemenea, in
care C.N.V.M. este parte.

Subscriindu-se acestui drept stabilit de legislatia primara A.S.F. poate infiinta o
camera arbitrala pentru activitatea pietei de capital.



Cadru legal existent (3)

MIFID Il (Directive on markets in financial instruments nr. 2014/65/EU ce modifica
Directiva 2004/39/EC), publicata in Monitorul Oficial al UE in data de 12.06.2014,
stabileste cadrul de reglementare european aplicabil pietei financiare ne-bancare,
promovand necesitatea existentei unei Camere arbitrale sau a unui ombudsman.

Paragraful 151 din Preambul se arata ca, pentru a proteja clientii si fara a se aduce
atingere dreptului acestora de a-si prezenta litigiile in fata instantelor, este oportun
ca statele membre sa asigure infiintarea unor organisme publice sau private
insarcinate cu solutionarea acestor litigii pe cale extrajudiciara, care sa coopereze
in scopul solutionarii litigiilor trans-frontaliere, tinand seama de Recomandarile
98/257/CE si 2001/310/CE ale Comisiei Europene.

Statele membre ar trebui incurajate sa utilizeze mecanismele de cooperare
transfrontaliere existente, in special reteaua pentru reclamatii privind serviciile
financiare (Financial Services Complaints Network - FIN-Net) - recomandarea
98/257/CE a Comisiei din 30 martie 1998 privind principiile aplicabile organelor
responsabile cu solutionarea extrajudiciara a litigiilor referitoare la consum (JO L
115, 17.4.1998, p. 31).



Cadru legal existent (4)

Art. 75 din Directiva preia aceste recomandari prin care se stabileste mecanismul
extrajudiciar de solutionare a reclamatiilor consumatorilor.

Statele membre au obligatia de a asigura instituirea de proceduri eficiente si
eficace privind reclamatiile si caile de atac care sa permita solutionarea
extrajudiciara a litigiilor in materie de consum referitoare la serviciile de investitii
si la serviciile auxiliare furnizate de firmele de investitii, apeland, dupa caz, la
organisme existente.

Statele membre trebuie sa se asigure totodata ca toate firmele de investitii adera
la unul sau mai multe organisme care aplica aceste proceduri de reclamatie si cai
de atac.

Tn baza aceluiasi articol, A.S.F., in calitate de autoritate competenta trebuie sa
informeze ESMA in legatura cu procedurile de reclamatie si caile de atac care
exista in cadrul jurisdictiilor lor, iar ESMA publica o lista a tuturor mecanismelor
extrajudiciare pe site-ul sau internet si asigura actualizarea acesteia.



Cadru legal existent (5)

Pentru piata asigurarilor, Directiva 2009/138/UE (Solvency Il) prevede la
paragraful 83 din Preambul ca statelor membre le este recomandat sa asigure o
procedura de arbitraj sau una care sa asigure garantii comparabile, aplicabile in
cazul conflictelor dintre un asigurat si o societate de asigurari, care trebuie sa se
rezolve intr-o maniera cat mai corecta si rapida.

Solvency Il (similar MiFID Il) reia la art. 203 reglementarea arbitrajului, stabilind
obligatia statelor membre de a asigura un mecanism de arbitraj sau alta
procedura ce ofera garantii comparabile de obiectivitate, pentru rezolvarea
oricarei dispute dintre asigurat si asigurator si fara a aduce atingere dreptului legal
de a te adresa instantelor judecatoresti.

Directiva prevede in cadrul acestui articol ca orice contract de asigurare trebuie sa
contina dreptul asiguratului de a accesa astfel de proceduri arbitrale.



Cadru legal existent (6)

Tn completarea celor de mai sus se retin si prevederile Titlului Il din Codul de
Procedura Civila.

Conventia arbitrala mentionata la art. 549, alin. 1 prevede printre altele ca o
Conventie arbitrala poata fi incheiata fie sub forma unei clauze compromisorii,
inscrisa in contractul principal ori stabilita intr-o conventie separata, la care
contractul principal face trimitere, fie sub forma compromisului iar incheierea
conventiei arbitrale sa excluda, pentru litigiul care face obiectul ei, competenta
instantelor judecatoresti (art.553).

Prin compromis, partile convin ca un litigiu ivit intre ele sa fie solutionat pe calea
arbitrajului, aratandu-se obiectul litigiului.

Pentru a face posibila infiintarea, dar mai ales functionalitatea unei Camere
arbitrale, este necesara existenta unei legi primare, de exemplu cea propusa de
catre ANPC si emiterea de legislatie secundara (de catre A.S.F.) care sa prevada
includerea in contractele de intermediere sau in cele comerciale incheiate intre
entitatile reglementate sau de acestea cu consumatorii, a optiunii sau a
necesitatii de apelare la medierea de catre Camera arbitrala.



Cadru legal in dezbatere

« Tn septembrie 2014 Autoritatea Nationald pentru Protectia Consumatorilor
(A.N.P.C.) a initiat un proiect de lege privind solutionarea alternativa a litigiilor
dintre consumatori si profesionisti, armonizat cu reglementarile comunitare
(pentru implementarea directivei SAL anterior mentionata), prin care profesionistii
vor avea posibilitatea de a solutiona intr-un mod rapid si cu cheltuieli reduse orice
litigiu cu un consumator, fara a li se aplica o sanctiune contraventionala.

« AS.F. arputea infiinta o Camera arbitrala in contextul acestei legi: cf “Articolul 21
— Autoritatile publice centrale

— Tn vederea punerii la dispozitia consumatorilor si a profesionistilor a unor
entitati SAL care sa acopere o gama larga de sectoare de activitate, autoritatile
publice centrale pot infiinta in cadrul lor structuri care sa deruleze proceduri

SAL in conditiile prezentei legi.
— Finantarea entitatilor SAL se poate face din fonduri publice, private sau mixte.”



Cadru legal existent (8)

« Tn prezent, in cazul litigiilor dintre consumatori si profesionisti, respectiv atunci
cand atat profesionistul, cat si consumatorul au sediul/resedinta in Romania,
consumatorii au la dispozitie urmatoarele cai de actiune:

1. petitiile (reclamatiile) individuale adresate autoritatilor publice — solutionarea
petitiilor se realizeaza in baza legii, dar nu exista o obligativitate de rezolvare a
litigiului in cadrul unei petitii.

2. medierea prin intermediul unui mediator, pe cale amiabila — partile pot apela la
un mediator (activitate reglementata prin Legea nr. 192/2006 privind medierea si
organizarea profesiei de mediator).

3. instanta de judecata — aceasta cale presupune timp si cheltuieli, motiv pentru care
majoritatea consumatorilor nu apeleaza la instanta.



Experienta internationala

Tn Franta, autoritatea de reglementare este Autoritatea Pietelor Financiare (A.M.F.)
si are dreptul sa solutioneze orice reclamatie privind instrumentele financiare sau
pietele financiare.

Mediatorul A.M.F. poate propune partilor sa ajunga la intelegeri pentru
solutionarea litigiilor supuse atentiei sale. Aceasta se realizeaza prin organizarea
procedurilor de mediere in cazul unui litigiu. Medierea este gratuita, confidentiala
si voluntara, deoarece necesita acordul ambelor parti. Mediatorul A.M.F. poate
interveni in litigiile referitoare la informatiile privind investitorii, administrarea de
portofolii, marketing-ul produselor financiare si alte aspecte

Tn Portugalia, Autoritatea de reglementare portugheza (C.M.V.M.) coordoneaza un
Serviciu de Mediere a Conflictelor, insa acesta nu este o institutie independenta, ci
un serviciu asigurat de catre C.M.V.M. Serviciul este asigurat gratis prin
desemnarea unui mediator competent din punct de vedere tehnic. Procesul de
mediere este voluntar, deoarece nu poate incepe decat cu acordul ambelor parti.

Serviciul poate fi utilizat pe de o parte de investitorii ne-institutionali, iar pe de alta
parte, de intermediarii financiari, consultanti independenti pe probleme de
investitii, pietele de valori mobiliare, societati de administrare sau emitenti.



Experienta internationala (2)

 Tn Ungaria, HFSA (Hungarian Financial Supervisory Authority) este autoritatea
financiara care are dezvoltat un sistem de tip ombudsman pentru consumatori.

* Procedural, deoarece autoritatea nu poate interveni decat in cazul petitiilor
depuse si doar in limita unui mandat limitativ, H.F.S.A. a decis organizarea unei
Comisii de Arbitraj Financiar (Financial Arbitration Board), care are in atributii
desfasurarea procedurilor de litigii, intervenind in relatiile comercialele dintre
parti.

e Aceasta comisie de arbitraj este organizata de H.F.S.A. ca o structura independenta
condusa de H.F.S.A. Decizia adoptata este obligatorie doar daca entitatile
financiare s-au inscris de buna voie pentru arbitraj.



FIN-NET

Este o retea de rezolutie extrajudiciara pentru litigiile financiare, care a fost
infiintata de catre Comisia Europeana in februarie 2001.

FIN-NET are in prezent 57 de membri (autoritati de supraveghere financiara si de
protectie a consumatorilor de servicii financiare) din 24 de tari ale Spatiului
Economic European

Disputa transfrontaliera este "un litigiu intre un consumator si un furnizor de
servicii financiare , consumatorii care au resedinta intr-un stat membru, altul decat
cel in care este stabilit furnizorul".

FIN-NET functioneaza legal in baza unui Memorandum de intelegere (M.o.U.)
incheiat de membrii sai, care este o declaratie de intentie pentru cooperarea
transfrontaliera intre parti. Acesta stabileste mecanismele si conditiile pentru a
facilita solutionarea extrajudiciara a litigiilor transfrontaliere dintre consumatori si
furnizorii de servicii financiare.

La nivel international, peste 40 de tari au constituit sisteme legale civile care sa
permita existenta unui ombudsman in domeniul financiar:
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