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                      ASOCIATIA SOCIETATILOR DE SERVICE AUTO INDEPENDENTE

     Str. Traian nr. 2 Ansamblul Unirii – Tr. 4 Bl. F1 tronson 4 et. 8 ap. 22

sector 3 Bucuresti Banca: Transilvania – Agentia Delfinului

Cont IBAN nr. RO75 BTRL 0470 1205 L021 80XX

CUI: 24316397 Telefon/Fax: 0314 108 356

E-mail: office@assai.ro
www.assai.ro
     Catre,

          Autoritatea de Supraveghere Financiara

             In atentia Domnului Misu Negritoiu, Presedinte

           Nr. inregistrare: 21/18.08.2014
Propuneri de modificare a normei privind solutionarea reclamatiilor 

Domnule Presedinte,

Asociatia Societatilor de Service Auto Independente va transmite propunerile sale privind proiectul de modificare a normei referitoare la reclamatiile inregistrate de catre petenti la Autoritatea de Supraveghere Financiara.
I.
Rubrica de “Reclamații petenți” va avea caracter permanent pe prima pagina a site-ului societății de asigurări
a.
asiguratorul va include într-o poziție vizibilă, chiar pe prima pagina a site-ului oficial, o rubrică permanentă denumită Reclamații Petenți care cuprinde situația actuală a reclamațiilor înregistrate in ultimele 3 luni incheiate, precum și istoricul reclamațiilor înregistrate în ultimele 12 luni;
b.
vizibiliatea acestei rubrici nu va putea fi obturată de nici un banner promoțional postat  de catre societatea de asigurari;
c.
fontul şi dimensiunea elementelor grafice vor fi similare cu cele utilizate în cadrul site-ului organizaţiei;
d.
datele vor fi prezentate sub formă de tabel;
e.
informaţiile menționate  vor fi însoţite de următorul text introductiv: 

"În conformitate cu prevederile _____________, în vederea asigurării transparenţei modului de înregistrare şi soluţionare a petiţiilor de către Societatea Comercială .................... S.A., vă punem la dispoziţie următoarele informaţii:".
II.
Informarea clienților în momentul achiziției unei polițe de asigurări RCA sau/și CASCO cu privire la numărul de reclamații înregistrate de către societatea de asigurări

a.
în momentul prezentării unei oferte de preț pentru vânzarea unei polițe RCA sau/și CASCO către orice client, asiguratorul/brokerul va fi obligat să atașeze clientului, alături de cotatiile de preț pentru primele de asigurare transmise și un tabel cu numărul de reclamații pentru ultimele 12 luni, pentru fiecare asigurator ofertat;
b.
în momentul în care asiguratul decide achiziția unei polițe de asigurare RCA/CASCO, acesta să primească și un tabel cu situația tuturor reclamațiilor la adresa asiguratorului ales pentru ultimele 12 luni;
c.
Asiguratul va trebui să semneze de luare la cunoștiință a urmatoarelor documente:

1.
Documentul ce contine numarul de reclamatii pentru ultimele 12 luni;
2.
Tichetul RCA care va contine și o rubrică cu mențiunea “Am luat la cunoștiință numărul de reclamații”.
Fără aplicarea semnăturii clientului în cele două rubrici ale documentelor, polița de asigurare sa nu fie valabilă.

III.
Modificarea conținutului rezoluției transmisă de către ASF către petenți

ASF va transmite către petenți:

a.
punctul de vedere al societății de asigurări alături de argumentația tehnică și legală transmisă de către aceasta în susținerea prezentată;
b.
punctul de vedere al ASF în urma analizării răspunsului asiguratorului și al reclamației depuse de către petent;
c.
Concluziile petiției;
d.
va face dovada către petent a măsurilor de sancționare a asiguratorului în situația în care reclamația se confirm;
e.
va răspunde argumentat la toate solicitările adresate de către petent;

IV.
Asumarea răspunderii de către ASF pentru răspunsurile transmise către petenți

ASF nu va mai putea include în răspunsul adresat către client nici o forma de declinare a răspunderii, așa cum se întâmplă în prezent în cadrul oricărei adrese de răspuns către petent:

“Această adresă nu este un act administrativ de autoritate în sensul art. 1 din Legea 554/2004 cu modificările şi completările ulterioare şi nu este opozabilă terţilor.”

Semnatarul adresei de răspuns va putea fi astfel acționat în instanță pentru modul în care a rezolvat reclamatia adresată.

V. Criterii clare și transparente de sancționare a societăților de asigurări în funcție de numărul de reclamații întemeiate

Stabilirea unor criterii clare de sancționare a societăților de asigurări care înregistrează un număr ridicat de petiții întemeiate.

Propunere:

	Sanctiuni Asiguratori vs. număr reclamații întemeiate



	Nr. Crt.
	Nr. reclamații întemeiate/lună
	Descrierea sancțiunii

	1
	20 – 50
	Avertisment

	2
	51 - 150
	Amendă în valoare de 20 000 Eur

	3
	151 - 300
	Amendă în valoare de 40 000 Eur

	4
	301 – 500
	Amendă în valoare de 70 000 Eur

	5
	· 500
	Retragerea licentei pentru 30 zile


Repetarea a trei luni consecutive a abaterilor identificate să atragă după sine o sancțiune suplimentară aferentă unei categorii superioare de sancțiuni, considerând că societatea nu a luat măsuri de corectare a acestor fapte.

Exemplu: la o sancționare timp de trei luni în clasa 1, în care societatea a primit 3 avertismente, aceasta să primească și o sancțiune suplimentară aferentă clasei a2a, respectiv, amendă de 20 000 Eur.
VI.
Sancțiuni clar specificate pentru încălcarea fiecărei prevederi din propunerea de normă

ASF trebuie ca pentru fiecare obligație neîndeplinită de către asigurator să includă în norme și sancțiuni clar prevăzute, raportate la gravitatea faptei, descurajante pentru societățile care le încalcă. În proiectul prezentat de ASF, tocmai acestea lipsesc.

VII.
Asumarea răspunderii de către ASF pentru polițele de asigurare facultativă

ASF trebuie să își asume răspunderea prin rezolvarea tuturor petițiilor adresate, indiferent de natura și tipul de asigurare reclamat.

În prezent, pentru reclamațiile pentru politele de asigurare facultativă înaintate de petenți către ASF, instituția își declină competența răspunderii sub pretextul existenței unui “contract între părți” asupra căruia nu poate interveni și îi sugerează reclamantului să se adreseze instanțelor de judecată pentru rezolvarea situației reclamate.

Dat fiind că durata medie de soluționare a acțiunilor în instanță este de peste trei ani, asigurații prejudiciați/ abuzați de firmele de asigurări renunță la o astfel de demers.

Trebuie însă reamintit faptul că misiunea ASF este tocmai de a interveni, rezolva și a-i proteja pe toți consumatorii de produse de asigurări și nu doar pe păgubiții RCA.

Nota bene: în Romania, există peste 800.000 de asigurați CASCO (polița de asigurare facultativă) care nu sunt protejati de catre ASF.
VIII.
Protejarea persoanelor juridice abuzate de către Asiguratori

În prezent, pe site-ul ASF, rubrica de reclamații conține doar rubrica adresată persoanelor fizice fără opțiunea ca o persoană juridică să poată reclama un abuz al asiguratorilor. Prin urmare, aceștia nu sunt protejați de abuzurile asiguratorilor. O astfel de limitare a drepturilor asiguraților/păgubiților reprezintă o îngrădire, o discriminare și un abuz al unei instituții a cărei menire este supravegherea pieței de asigurări. 

Nota bene: în România, există peste 2 milioane si jumatate de asigurați RCA persoane juridice neprotejate de către ASF.
IX.
Termenul de răspuns din partea ASF către petenți să nu depășească 30 de zile și să nu poată fi prelungit
Multe dintre răspunsurile transmise de ASF către petenți depășesc termenul de 30 de zile, instituția motivând că poate prelungi în mod legal cu încă 15 zile aceste termene.
Durata totala de raspuns: 45 de zile
X.
Numărul de reclamații înregistrate la ASF să fie contorizat și afișat în permanență pentru fiecare asigurator în parte
ASF să afișeze pe prima pagină a site-ului instituției o rubrica denumita “Reclamatii” ce va cuprinde următoarele:

a.
numărul total de reclamații adresate instituției, pentru întreaga piață de asigurări;

b.
numărul total de reclamații adresate instituției pentru fiecare societate de asigurări în parte;

Numărul reclamațiilor afișate de către ASF să reprezinte suma reclamațiilor transmise de către petenți in ultimele 12 luni incheiate prin toate mijloacele de transmitere a acestora: 

•
aplicația on-line de petiții a ASF

•
reclamații transmise prin e-mail

•
reclamații transmise prin fax

•
reclamații înregistrate la registratura ASF

XI.
Aplicația on-line de petiții să permită atașarea de documente
În prezent, aplicația on-line de petiții pusă la dispoziție de către ASF nu permite transmiterea (atașarea) documentelor aferente unei instrumentări eficiente și rapide a reclamațiilor transmise de către petenti. Aceasta situatie conduce la tergiversarea rezolvarii reclamatiilor, firmele de asigurari fiind principalii beneficiari ai prelungirii acestor termene.
XII.
Doar anumite câmpuri sa fie obligatorii de completat in momentul formularii unei reclamații on-line
ASF a prevăzut ca unele câmpuri să fie obligatorii de completat de către petenti în aplicația on-line, pentru a putea transmite o reclamație către Autoritate.

Pentru că păgubitului RCA/asiguratului CASCO nu îi sunt puse la dispoziție în mod deliberat de către asigurator anumite documente/ informații necesare efectuării reclamațiilor împotriva sa, aceasta se va afla în imposibilitatea accesării și transmiterii unor reclamații prin aplicatia on-line a ASF.

Propunere: singurele câmpuri obligatorii de completat în aplicația on-line a ASF să rămână doar cele care privesc identitatea reclamantului, detaliile și descrierea evenimentelor, abuzului reclamat și pretențiile acestuia.
In speranta ca propunerile noastre vor fi luate in considerare si aplicate in normele privind solutionarea reclamatiilor de catre Autoritatea de Supraveghere Financiara, va multumim.

Cu stima,
Cristian Muntean

Presedinte ASSAI
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