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di libera prestazione di servizi. Di queste ulume, 3 nguardano I'accesso in Stan membn € 5 in
Stan recz1.

8. - LA VIGILANZA ISPETTIVA

8.1 - Compagnie assicurative
Nel 2014 sono stan effettuad 16 accertament su compagnie assicuranve.

Tutee le ispezions sono state svolte secondo « coten mecodologici ed 1 sistema i rgpastrny
dettato dalle Linee guida isperdve, adottate nel mese di febbraio 2013.

I’azione ispetova si & dispiegaca attraverso accerramend su aziende selezionate in base ad
un esercizio di pianificazione, introdotto anch’esso dalle nuove Linee guida, che dsponde non
solo ad cventuali urgeno richieste, ma anche ad alcuni indinzzi mimmali di coperra del
sistema in generale ¢ con nferimento ad alcune temadche (es. nschiv nciclaggio per le
compagnie Vi, corretra alimenrazione della banca dao sinistn; efficacia delle misure per
preverure Je frodi nell2 r.c. autw), ad esigenze nconducibili 2 specifiche finalita di vigilanza che
scatupscono wn prima istanza dalle analisi off-s//e effettuate dai Servizi che svolgono Patovit di
vigilanza carcolare.

Per quanto tiguatda, in particolare, 'oggetto degli intervenn on /e, ainque verfiche sono
state ad ampio spettro (tre su imprese di medie dimensiont e due su imprese di piccole
dimensioni); ure sono stan gl accertamena di folow-up, effettuan per valutare 1) superamento
delle cacenzc ascontrate in precedenn accessi isperuvi.

I nmanena interveno sono stan miran ad analizzare singole aree di nschio o dererminare
funzioni delle socicta ¢ hanno avuwo ad oggetto:

- 1 sisteon di goveeno € controllo: attraverso U'esame dei profili di goverwame ¢ delle funzioni
di contrrollo:

- U pschio di mercato: con particolare rifecmento allanalisi degh invesomenu ¢ della
gesuone finanziaria;

- il nschio di dservazione: attcaverso la verifica dell’'adeguatezza delle risecve sinistri;

- U nschio operauvo: con riferimento al’efficacia dei prexidi organizzauvi ¢ di conurollo sulle
atuvird escernalizzate;

- U oschio di oon conformira alle norme: incentrato sul rispetto delle disposiziont in matena
di gestioni scparate vita e di hiquidazione dei sinisg;

- Tassunzione ¢ la hquidazione delle copesture assicurapve abbinate a presod.

L'atdvitd di wgilanza € stata conuassegnara, nella pama parte dell’anno, dall'esigenza da
venficare I'efficacia dell’awivita di direzione ¢ coordinamento di un primado gruppo
assicuragvo nella gestone dei aschi e degh invesumena Ananzian, nonché dalla necessitd
valutare Padozone di specific interveno paurimonial per d ripnsono delle condiziom &
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esercizio, sia individual che di Gruppo, di due compagnie di medie dimensiom che avevano
registrato nell'vlumo esercizio nlevano perdite straordinare.

Ancora nelfa pnma metd del’anno, l'acovitd ispettiva € stara onentata verso situazioni
aziendab di steerta atanenza con la tutela del consumatore, intervenendo sia nei confrond di
) _ . ) :
wn'impresa UL stabilica in Jralia con un nlevante porafogho nel ramo rc. auto — al fine di
assicurare la compliance con le disposizioni icaliane delle procedure di liquidazione dov sinisen —
sia nei confronn di un’impresa italiana tra 1 pancipali player nel segmento i mercato delle
coperture assicuranve per la r.c. professionale sanicaria — al fine di npsistinare la correttezza dei
comportameno nella fase assuntva e in quela liquidativa e la trasparenza dei contrato offerd.

Dagh accertamena sono emerse, per due terzi delle aziende 1spezionare, nsultanze nell’area
di gdizio sfavorevole, sovente nconducibili a carenze nel sistema di governo aziendale e
debolezze nel controllo dei mschi, con la conseguente necessita di eempestvi intervena volo, da
un laco, ad un rafforzamenco della funzione di indinzzo del’organo amminisurabvo e ad una
maggiore incisivitd delle funzions di controllo e, dall'auo. ad un irrobusamento della sururcura
orgamzzatva i rermuni di nsorse e metodologie.

8.2 - Intermediari assicuraiivi

Gli accertamend or sife sono stan effertuaa nei confrond di 13 soggeto, rita iscritd in una
delle sezioni del RUI ¢, precisamente:

avola jil. 4

Tipologia di intermediario Numero
Agenti {(sez. A) 3
Broker (sez. B) &)
Banche/finanziarne (sez. D) 3
Collaboraton (sez £} 1
Totale 13

Fonie: WASS,

La maggior parte degli intervent sono stad onentan alla utela del consumartore nei due
segmenn di mercato n cw le verifiche ispetdve eftetruate nella seconda merd del 2013 avevano
evidenziaro la presenza di profili di crincira, vale a dire:

- le coperrure assicurauve abbinate a murtul, prestti ¢ finanziamenu (prodoru PPI- Personal
Protection [nsurance), le cui modalira di collocamento, efferruato da primarie banche ¢ societa
finanziacie, ha messo in luce prassi diffuse di mancata acquisizione delle informazioni
necessarie alla valutazione di adeguatezza dei conuratty assicurauvi offerti ai singoli cliend
finanziau. & waua di pacchetd assicurauvi muldgaranzia (c.d. burdl), sdpulad in forma di
polizza collertiva con contraente lintermediacio finanziario, composti da:

¥ una copertura temporanea caso morte a capitale decrescente, di duraca pari 2
quella del finanziamento;

v’ garanzie complementari: invalidita temporanea totale (ITT), invalidica permanente
(IP), malatua grave (MG), perdita d’impiego (P1), di durata munore/uguale a quella
del finanziamenco.
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Gli accestamenu new confronu dei 3 intermedian iscncu alla sezione D sono stau indifzzan
alla venfica del rispewo dei doveri di corrertezza, buona fede e trasparenza nes confronu
degli assicuran/consumaton nella vendita dei prodotu PPl g, in 2 casi, si & wattato di
verifiche dv jolow-up sull'idoneita delle musure organizzauve adottate per elinunace le
ifregolarita fscontrate in un precedente accesso ISPELLivo; _

- la distnbuzione di prodott assicurauvi di imprese con sede legale in Paesi dell’Est Furopa,
operana in lraba in libera prestazione di servizi principalmente nel sercore delle polizze
fidewussone, i cwm soci di rifenmento sono nconducibii 1 soggetv italani.
Sul’argomento sono stad effetruati 3 intervenu ispetuvi presso broker, svolu con Pausilio
della Guardia di Finanza, nclla cui condotta sono stau ravvisan violazion delle disposizion:
sullintermediazione assicurabva per quanto figuarda:

v il totale esautoramento del formale responsabile dellatdvita di intermediazionc ¢
I'affidamento, di facco, della gestione assicurativa ad un soggetto privo det requisits
di legge;

v carenze nellinformadva precontrattuale in ordine a1 poten d'incasso der premi.

Tea gli ulterion fenomeni anomali osservad ed interveno adottan mentano di essere
menzionag:

- I'intermediazione der prodoto assicurauvi del ramo responsabilita civile medica, venduu da
un iscricto alla sczione A del RUI. arolate di un significatvo portatoglio nel ramo, coa
modalitai non conformu alla normauva in tema di consegna della documentazione
precontrattuale, di raccolta delle informazioni mirate alla valutazione d’adeguatezza de
prodowi offert e prospettando, peraltro, sul proprio sito internet, informazioni aon
corrette sulla dara di entrata in vigore del regime di obbligatonetd dell’assicurazione
professionale medici;

- lualizzo da parre di un intermediario iscdtwo alla sezione A del RUL di una rete di
collaboratori, molto numerosa ¢d estesa in pid regioni, senza aver ApPProntaro adeguan
presidi di controllo sul nspetto delle regole di correttezza e di trasparenza nei confronu der
clieno.

In quattro casi Je pit frequens tpologie di violazion, olire a quelle gia sopra evidenaziace,

hanno nguardato:

v il versamento det premu su cont correnn prvi doi requisiu della separatezza;
v la mancata rimessa alle compagnie delle somme incassate a ttolo di premi.

8.3 - Antiriciclaggio

L’atovita isperova in macena di rispecto della normaova ananciclaggio e anuterconsmo ha
avuro un'wcensificazione nel 2014 ¢ ha rguardato 7 imprese, + cui prenu rappresentano U 17%
del mercato assicurapvo.

Gl accertamenti hanno riguardato, in 5 casi, anche altn rischi assicuraovi, sulla base della
ptassi, introdotta nel 2014, di soroporre a venliche anariciclaggio ogni impresa vita ispezionata.
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I testanu 2 accertament hanno avuto ongine da segnalazioni, acqusite nel corso dell’atovica di
vigilanza off site, in mento a specifiche cavenze di alcuni presidi organizzagvt in esscre presso le
Stesse compagnie.

Le principali disfunzioni/anomahie dscontrate sono relaove a:

- l'incompletezza, in tre casi, del'atovita di profiacura della chienrela, posra in essere uamite
apposiu applicauvi informatici, in quanto effetcuata senza valonzzare i compostamento
tenuto dal cliente o nlevare la coerenza dell’operaavira con il profilo economico-
pauimoniale o con Yera. In un caso, & stato inolisc nscontrato Il mancato adempimento
degl obblighi di adeguara verifica con nferimento alle operazioni e ai client ante D.Lgs. n.
231/2007;

- Dinsufficiente dotazione di adeguate msorse umane e/o tecniche dell’apposita funzione
dedicaca, presso due compagnie, al presidio del nschio di riciclaggio;

- la caccate almentazione del’AUL di due compagnie con riferimento ai dau del’ordinante il
bonifico bancario ¢ all'individuazione della “dara operazione”;

- linadeguaiezza del sistema dei conuolli inteeni che, tn tre casi, non & stato in grado di
valutare la completezza/efficacia delle procedure aziendali e/o di individuare le crincic
nella gesuonc del rischio;

- 1 reards nella valutazione e, conseguentemente, nella segnalazione di operaziom sospette
presso una compagma. Sono state inoltre rilevate cacenze nelle procedure volte
all'individuazione delle posizion: caratterizzate da operauvitd anomala, 10 quanto non sono
stap tenud in considerazione alcuni indicatori i anomalia di cui al provvedimento della
Banca d’Iralia;

- per tre compagnie, 'inadeguata atovita di formanone della rete distrbudva.

L'Isoruro, 10 mento alle disfunziory ed anomalie accerrate, ha provveduto in un caso ad
efferruare, contestwalmente alla consegna dei mlievi 1spectivi, un intervento di vigilanza per
sollecitare 'adozione d tempesove azioru volte a ncondurre a conforrmuta Poperato
dell'impresa. Sono state, inolure, nouficate due contestazioni di violazioni assoggertate a
sanzion) amminisuaove, relagvamente alle modalia di  registazione  nell'AUT  ed
all’organizzazione amministraova e del sistema dei conteolli interni.

Infine, presso una delle compagnie sono stace condarte verifiche on-srte anche dall'Unicd d
Informazione [inanziana (UIF) della Banca d’ltalia, in applicazione dell’accordo  ds
collaborazione tra le due snrzion, con nguardo all’'obbligo di segnalazione delle operazion
sospette. Dagls accertament sono emerse anomalie n relazione alle quah la UIF ha avviato un
procedimentd sanzionatorio amministratvo.

9. - LE LIQUIDAZIONI COATTE

Ala fine del 2014 le proceduce di liquidazione coatra amministragva di imprese con sede
legale i lralia, ructora in corso, misultano 58 (47 imprese assicuratve o facenu parte di un
£ruppo assicuragvo e 11 socera del gruppo Previdenza).
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Nell'anno sono giunte 2 chivsura e procedute di liquidazione della Prcvldcnza ¢ Sicurt
s.p-a. e dell' Aprilia Cinque s.c.l. del gruppo Previdenza.

Hanno depositato lo stato passivo presso le competeno cancellene der Trbunab le
tiqudazions Novit, Faro, Progress ¢ Aifin, Atfin Soludon, Apta Immobibare e Rhéne
Mediterranée.

Per quanto concerne le imprese in liquidazione coatra amministraova che operavano nc
settore r.c. auto, da: dan trasmessi dalla Consap - Fondo di Garanzia per le Vitame della Surada,
risultano cornsposa nell’anno 2014 indenmzzi per 50.9 mibons di euro cosi nparoo:

- 48,3 milioni di euro per sinistri kiquidan dalle imprese designate,
- 1,1 muboni di euro per sinistri liquidan dai commussan bquidaton;
- 1,5 rrubioni di evro per sinistn bquidaa dalle imprese cessionanie.

L'TVASS ha molue autorizzaro I'crogazione di somme & creditori delle liquidazions a orolo
di acconto (La Peninsulare, Sile e Sanremo), nonché 1} deposito presso le cancellenc de
tbunali competena per territono di un piano di niparto parziale (Firs 5.p.a.) € di due nparo
finali (.\prilia Cinque s.r.l. e SIA-Sudiraha s.p.a.).

Ia diszibuzione degli atoan ai creditor complessivamente autorizzara nell’anno ammonta a
17,2 mibow di euro, di cui 15 milion: di euro in favore degh assicurad, dei danneggav e di chi,
avendo risaccito U danno, & surrogato nel dincto di quest’winmu (Consap e imprese designate).

E’ stato autorizzaco U deposita del bilancio finale del’Andromeda Immobiliace sl e
dell’Aprilia Cinque s.r). del gruppo Previdenza, nonché della SLA-Suditalia s.p.a.

E’ stata inelue autonzzaca la cessione di ramo d’azienda di ona procedura (Novir) ai sens
dell’art. 257, comma secondo, del C.d.A.

Sono stati predisposo gli am di nomina di 12 nuovi commussan liqudator e 37
componena dei comitan di sorveglianza, nonché quelli relanvi al nnnovo degl ultenon organ:
delle procedure venut a scadenza nel 2014
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IV-LA TUTELA DEI CONSUMATOR!
1. » L’AZIONE DI VIGILANZA A TUTELA DEI CONSUMATORI

1.1 - I reclami dei consumatori

Le segnalazioni proveniend dai citradini contnibuiscono a realizzare molie delle azioni ds
viglanza poste in essere a tutcla dei consumatori Nel 2014 sono petvenun al’TVASS
complessivamente 25.636 reclami nai confrona delle imprese, in calo (-3,7%) nispetto al 2013,
scbbene la nduzione asulta pii conrenuta nisperto alla diminuzione registrata nel 2013 (-14,8%).
Il decremento é smputabile 2l comparto danni, ed in particolare al sertore r.c. auto, c1d anche
per efferco della nduzione del numero dei sinisw r.c. auto, a1 quali & storicamence collegaro il
maggior numero di reclami (per ntardi e disfunzioni nell’'offerca del nsarcimento al

danneggiato).
Tavola V.1 - Reclami: distribuzione per comparto

Anno Danni Vita Tolale

2014 23015 PV 25 R
Variazione -4 2% +1 4% -3.7%
20%4/2013

Fante 1IVASS
1 reiami wed vy slawns

De1 23.000 reclary reJagvi ai ramy danni trattan, 16.464 sono relaovi al ramo r.c. auto, pan
al 64% del torale, con una nduzione nspeto al 2013 (-5,7%). La prevalenza der reclamy
contnua a nguardare atardi ed wefficienze nell’area sinisto (76,7%), con un peso maggiore
rsperto zllo scorso anno (72,8%). Nei casi di accertara violazione dei tempi di offerta previso
dal Codice delle Assicurazioni sono stan noafican alle imprese 1 relanvi ata di contestazione, ai
fini dell’'applicazione delle sanzioni amministrative pecuniane (0. 1.200 nel 2014; nel 2013 erano
1 .500).

Sono aumentan (+28%) i reclami relaowi a sinistn gesan dalle imprese designate nsarcit dal
Fondo di garanzia per le virime della strada, passat a 508, rispetto ai 396 perveout nel 2013.

Nel corso del 2014 sono continuate le iniziadve e gl intervent nei confront delle imprese
sui casi di sinista r.¢. auto di pargcolare gravita, con esiti mortali o con danni gravi alla persona,
rispetto ai quall Pistrutiona svolta ha evidenziato catenze o incongruenze aell’iter liquidadvo
seguito dalle imprese. Grazie agli intervend mirac del’'TVASS, le imprese hanno provveduto a
nconsiderare 1 suddetu sinistn e ad integrare i msarcimend a favore dei danneggian o degb altn
avenu dinicco. Numerose sono state anche le segnalazions dei consumatori per mancata o
neardata consegna di attestati di mischio, ovvero la consegna di attestan erran, per le quali sono
state atavate le relaove iruziadve di vigilanza.
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Tipologia Numero Composizione %
Arsa Sinistri 12.621 76.7
Risarcimento diretto 4.724
Risarcimenlo ordinaria 3.493
Richiesia di accesso agli atti dell'impresa 1.243
Altro 3191
Area Contrattuale 3.787 23,0
Attribuzione classe di merito (Bonus Malus) 1.059
Mancalo rilascio attestato di rischic 952
Disdella polizza 156
Contestazione pofizza 982
Aliro 638
Area Commaerciale 56 0,3
Totale 16.464 100,0
Fonle: IVASS,

Con riferimento agli alui ranu danni sono pervenut 6.551 ceclami (dato scabile nspetto allo
scorso anno), relanvi in partcolare ai ramy r.c. generale, inforeuni, altn danni & beni e furo
auto, seguia dal tamo malarna. Al nguardo € stato nlevato un incremento det reclam relaovi a
ram r.c. generale, inforruni, malatga, nonché ai reclami relaovi alle polizze Jegate alla perdita
d'impiego, vendute n abbinamento a murw e finanzxamenag, con parucolare niguardo al tema
del nmborso del premio ia caso di anacipata esanzione del mutuo o del finanziamenco. Anche
nel 2014 numerosi sono stat » reclami per mancato accoglimento del recesso anuciparo dalle
polizze poliennali dei ramu danni, concentran in parccolare su alcune imprese su cui si ¢
intervenud richiedendo correcavi (s veda nel scguico i) par. 1.3.1).
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Tavola IV.3 - Reclami altri rami danni: distribuzione per areal/tipologia

Tipologia Numero Composizione %
Area Sinistri 4.624 70,6
Rilardo nella definizione del danno 2975
Controversie an/quantum 1.441
Altro 208
Area Contrattuale 1.884 28,8
Disdetta polizza 834
Conlestaziona polizza 622
Mancato rimborso premi 131
Altro 297
Area Commerciale 43 0,6
Totale 6. 551 100,0

Fonle: IVASS.
P rvitamit B2t 1oimi vt

Nel comparro vita sono sean tactau 2.621 reclami. Nell'ambito del'area liquidatva, la piu
frequente causa di reclamo der consumaron nei rami wita (35%) ha niguardaro, come ncgli anni
precedent, d ntardo nel pagamento delle somme dovute al beneficiario, sia per scadenze o
decess) che a seguito di nscatto. In pardeolare é aumentato il numero delle segnalazion relacve
2 neards nev pagameno degl imporo dovug in caso di nscatto. In ruta 1 casi segnalag sono staa
effettuan intervena per sollecitare il pagamento degli impora dovua ed 1 riconoscimento degl
interessi di mora. Con nfenmento a tale problemanca, in peesenza di reclami ricorrent nei
confront di due unprese di assicurazionc sonc stad efferruad intervend “alla radice” per
comprendere i moovi delle disfunzioni gestonali ¢ tchiedere al consiglio di amministrazione
I'adozione di adeguau corretuw (si veda nel seguito d par. 1.3).

E’ aumentato anche it numero dei reclamu relacvi a presund crron nel conteggio del valore
di nscarto, ntenuto eccessivamente esiguo dal chiente. Nella gean parie dei casi esamunat si ¢
uctavia nlevata l'esattezza det conteggn.

Per quanto nguarda I'area contratruale, le scgnalazioni piv (requena banno dguardano 1l
mancato ambotso der preau celauvi a polizze accessorie 4 momi ¢ Ananziamend. Anche
nspetto 2 tale problemaoca é stato contestato alle unprese, 11 numerosi casi, I mancato
nconoscimento  del collegamento funzionale ua polizze ¢ prestto sottostante, con la
conseguente richiesta di procedere al imborso del premio.
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Tavola IV.4 Reclami Rami Vita: distribuzione per areaitipologia

Tipologia Numero  Composizione %
Ares Liquidazione 1391 83,1
RRardo liquidazione riscatio 877
Ritardo liquidazione ded capitale 330
Conteggio vaiore di riscstto 241
Conlaggio cepitale a scadenza 110
Altro 133
Ares Contrattuale 1452 43,9
Dubbi regolarith del contratio 220
Mancata risposte a richiasie sssicuralo 127
Trasterimento polizzs mm
Rimborso premi/ mutui e finenziamentl 337
Altri 357
Ared commerciale 78 3,0
Totaie 2621 100,0

Fonte: IVASS

Lt gesteone doi reciums da parte defle imprese di assienvastone

In base alle relazioni urimeserals sui ceclami gesad dalle imprese e che le stesse inviano
a’'TVASS, ¢ possibile osservare 'andamenco complessivo det reclamu.

Nel 2014 Je imprese hanno ricevuto circa 94.000 reclami (-12,2% nspetto al 2013), di cwi il
78% relaovo ai rarm danni e il 22% reladvo ai rami vita. Nella composizione, 1 reclami vira
hanno assunto un peso maggiore aspetco al 2013 quando sono statt d 20%.

Tavola IV.5 — Reclami delle imprese; distribuzione per
comparto

Anno Danni Vita Totale
2014 72658 21,040 93698
Variazione o
201412013 -14.2% -4,6% 12.2%

Fonte: IVASS su dati delle imprese,

Il ramo r.c. auto conunua a rappresentare il segmento di attvita che genera § maggior
numero di reclami (48,6%0), sebbene regisiri un decremento del 20,5% dsperto al 2013 (era
stato del 16% nel 2012) ed anche il suo peso nella distribuzione rotale sia in sensibde calo
(53,7% nel 2013). Nel comparto vita i reclamy s concentrano nella fase bqudaova, in
partcolare sono riferio a pobzze muste.
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Dei reclam necevun:

- 1 28%, é stato accolwo;

- U 59% & stato respinto;

- iUl 7% e stato oggeito i transazione con U clente;

il 6% risultava ancoca in istrutcona alla fine del 2014.

Il tempo medio di risposta ai rectamana & staro di 23 giorni (analogo al 2013).

1.2 - 1i Contact Center Consumatori

Nel 2014 i Comtart Center, I servizio teleforuco di assistenza e di onentamento ai
consumaromn, ha ricevuto 43.550 telefonate (49.296 nel 20'14) ¢ ne ha conversate il 96,63%. 1n
media sono state gesate cicca 168 relefonate al giomo.

1l Comiact Center si conferma una fonte importante pet avere “in tempo reale” la percezione
di c16 che accade nel mercaio assicuranvo, des pnncipalb mouvi di insoddisfazione della
chentela, di pargcolan fenomens di interesse per i profli di viglanza, di possibih allacmi su
operatori abusivi.  Arwraverso le  segmalaziors al  Contact  Center somo  state  atovate
tempesovamente le relaave aziom di vigilanza.

Nella seguente tabella sono nporraa i principal dad ds sintesi 2014.

Tolale Totale Percentuale Chiamate Chiamate Tempo medio Durata media
chiamale chiamate conversate/pervenute conversate conversate di attesa di conversazione
pervenute conversate in media in media al (in second) a lelefonata

al mese groma (n minub)

43.550 42.083 96,63%

Fonte: IVASS.

Come negli anmi passav, la maggior parte delle relefonate ha riguardato richieste di
informazioni. lafata, nel 64% circa dei cas, | consumaton si sono nivola al Contac Center per
avere chiarunenuo su dirito ¢ obbhghi derivang dalla normativa primaria e regolamentare, sulle
condiziom dei contrata sortoseritt e sulla regolare autorizzazione di imprese di assicurazione.
{1 19% delle telefonate ha nguardato nichieste sullo stato di uattazione dei reclami presentan a
IVASS e il 5% segnalazioni su casi di possibili violazioai di legge o di possibili comportament
scorretn da patte di un'impresa o di un intermediario assicuradvo ¢ ha dererminato
Patovazione di conscguenu intervena di vigillanza. la particolare si segnalano le telefonate
celative a: ritardh nella liquidazione dei riscatt per polizze vita; mancato/tardivo rilascio di
attestati di nischio o rilascio dell’artestato con dau errat; mancata alimentazione della banca
dao ANIA sugli arcestan di oschio o sui contrassegni con conscguente disagi per Vassicuraco
in fase di stpulazione di una nuova polizza o di controlli su strada de) veicolo; aumeno dei
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premi r.c. auto;, mancata accetiazione, da parte dell'impresa, di disdette di polizze danm
pobennali.

La figura seguente mostra la upologia delle achieste dei consumaton ricevuie mensilmente.

3 000
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|
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1 .Q00 ‘
500 |
o | o 1 ™
j0 @ o o e e e
o2° o2 10 o a© g(\ q\\ Cx ot ot ot )
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e Richiesle di informazione su nomaliva o clausole contrattuali
= Richiesle sullo siato dei reclami inviat ail'IVASS
u Segnalazion dy componiament: scorreth gi imprese o intermedian
@ Richiesle di informazioni su imprese o intermediar
= Segnalazion di possibile abusivismo
= Telefonate interrolte (perché cade la linea duranie |a conversazione)
Fonte: IVASS

Anche ncl cotso del 2014 sono state numerose le telefonate da parte di polizia suradale,
municipale o carabinien per chiedere informazion sulla regolanta di polizze r.c. auto oggetto di
venfica durante i controll stradali. Cio ha consentro di avere rempesava noozia di casi di
enussione di coperture assicuranve da parte di soggerd non abilitag e di contraffazione i
polizze e sono state arovate le iiziauve 2 tutela degl assicuran.

1.3 - La vigilanxza sulla corrertezza ¢ trasparenza dei comportamenti delle imprese

} reclami schcd e le segnalaziory telefoniche dei cittadini al Contact Center conanuano a
rappresentare per 'TVASS, unitamente alle informazioni ncavate dalle celazioni mmestrali sut
reclami ncevuu dalle imprese, uno strumento essenziale per analizzare le cause che sono alla
base dei mouowvi di insoddisfazione dei consumaton e per interverure, i presenza di
problemauche ricorrent ¢ di partcolare nlievo, con azioni mirate di wiglanza nei confronn
delle imprese di assicurazione.

Gl intervent sono stati calibran, a seconda delle crticita emerse, su cre livelli:

- intervend “alla radice” sulle singole imprese per nchiedere agli organt amminiscrapvi
misure COrreruve;
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.

arovazione di accertamenu jspetuvi;
intervent di sistema, 10 presena di cudcita trasversab all’inrero mercaro.

L31  Intervenis swlic singnle tompreve

I Una problematica oggetto di nicorrent lamentcle ¢ stata quella dei dtacdi nelle liquidazioni
delle prestazioni reladve a polizze vits (si veda sub par. 1.1). In particolace nei confronu di
duc imprese, i consumaton hanno lamentato lunghi niardi (anche di mesi) rispeto al
termine di 30 giorni previsto dalle condizioni contrattuali per la Liquidazione delle
prestazion assicuratve, unitamentc a catenze nell’assisrenza da parte delle cete di vendita
in relamone alla documentazione da presentare per ouenere le lquidazioni. E’ stato
chiesto al consiglio di amministrazione delle due imprese di rivedere i process) aziendali e
di adottare iniziadve di maggiore sensibilizzazione nei confronu delle reu per gacandre il
tispetto dei teemuni contrattuali. Nei casi di accerran ritacdi st é proceduro all'applicazione
delle sanzioni per mancato rispetto del prinopio di correttezza aell’esecuzione dei
concrarn richiesco dall’are 183 del Codice delle Assicurazioni.

~

Sempre con riferimento al comparto vita, numeros: consumatori si sono rivolo all' TVASS
evidenziando diffuse criticita reladve alla condotea della rece di vendira di un’'impresa
naliana che non fornisce una corcecra informaava sulle cararreristche dei contratd offery,
né, piu in generale, una adeguara assistenza alla clientela nclla fase sia pre che post
contrartuale. In alcuni cas le segnalaziom ipouzzano illeciu di narura cvile e penale,
connessi alla mancata contabilizzazione det premu ¢ afla stpula di contratg non
espressamente richiesa dar chenti 0 con cacattensuche non rispondena alle sue esigenze.
IVASS ¢ intervenuro michiedendo al consiglio di amministrazione di apportare le
necessane misure cotectuve, di rafforzace 1 presidi di controllo sulla rete distributiva e di
individuare soluzioni organizzatve piv efficaci per assicurace U rspetto delle cegole di
cocrectezza e traspacenza a turela dei consumatori. Net casi di appropniazione indebita dei
prenu ¢ srato inolue nchiesco di garandre la piena applicazione del’art. 118 del Codice
delle Assicurazions e di tencre indennc quindi Ul consumarore che abbia fato in buona
fede affidamento sull’incermedianio. E’ in corso U celativo piano di aallineameato.

(92 ]

Numerosi sono stau i reclami per mancaro accoglimento del recesso anccipato dalle
polizze poliennali det rami danm, supulate successivamente all’entrata in vigore dellz L. n
99/2009. Dalle segnalazioni dei consumaton & emerso che, in alcuni casi, il processo di
vendita di tali polizze non era sato in linea con i principi di correccezza e waspatenza di
cui all'art. 183 del Codice delle Assicurazioni, poiché I'assicvrato non era swato
chiaramente informaro della misura dello sconto applicaro wn ragione della dura poliennale
e del fatto che, conseguenza di cale sconto, aveva perso la facolea di recesso andcipato nei
primi cinque anni. A seguito degli interventi efferruat da [VASS le impeese, oltre ad
alineace la documentazione conirattuale sulle nuove polizze, hanno modificato
Papproccio verso la cliencela, acconsentendo al cecesso sulle vecchie polizze in presenza di
accerrate criocira nel processo di vendira.

4. Sono conunuate nel 2014, seppure in misura ridona dspetto all'anno precedente, le
lamentele dex consumaton sul rema delle garanzie abbinate al contrato r.c. avto (inforrunt
del conducente; furto e incendio del veicolo; ecc.) a seguito della eliminazione del tacio
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rinnovo nel contract .. auto®. [ reclami lamentano, in pardcolare, il nfivio opposto da
alcune imprese di considerare risolte le garanzic abbinate jo assenza di una formale
disdenta, sebbene U contratto r.c. avtn abbia cessato la propna cfficacia per naturale
scadenza. L'TVASS ¢ intervenuto nei confrono delle imprese interessate rlevando che s
tracea di contratt che, seppure disonti, vengono sottosctt dal contraente sulla base di
una considerazione unirania dei propri integessi. 15 stato pertanto chiesto di considerace
eisolto U contratto abbinato, sollecitando 'adozione di vna pofiy che, al di la del’asperto
formale, tenga in debito conto il legitimo affidamento degli assicurau che hanao ritenuro,
in buona fede, di non dover inviace disdetta sepacata per il contratro abbinato. A seguito
dellintervento del’TVASS le imprese interessate hanno adoktato un atteggiamento pro-
consumatore, dando un seguito favorevole alle richieste degli assicuran.

5. Tn ambito di assicurazione r.c. auto, a seguito di numcrose segnalazion dei consumaton,
sia scricte che rclefoniche, TVASS & intervenuto nei confronu di vn'impresa di
assicurazione che distribuisce polizze on hine a causa di varie cnucita dscontrate nella
procedura assuntiva; in pacticolace ricardi nellemissione dellc polizze ¢ nel nlascio dei
documenu assicuraavi per circolare, dovua al facto che i controlli sulla corvertezza dele
informaziont focnite dal cliente venivano effectuan in ricardo e dopo Pavvenuro
pagamento del premio, rallentando il rilascio della coperrura. A seguito del’intervento
del’TVASS la societa ha posto in essere una serie di intervent corrextivi velocizzando ed
antcipando i conurolli assuauvt ad una fase antecedente 1l pagamento del premio.

6. Sempre in ambito r.c. auto, risulta confermato, nel corso del 2014, U tread 1n dimiauzione
det reclami dei consumatori ¢ merito ai c.d. ‘“sinistn fantasma” (sinistl rc. auto
fraudolenu, mai accadud e disconosciuu dar consumarori), gia cegistrato nel 2013, Nei casi
segmlau dai consumaron 'IVASS ¢ intervenuro sulle impresc interessate richiedendo,
dove ne ncorrevano i presupposu, di eliminare la penalizzazionc contrarruale (/)
appbcata impropriamente e di provvedere al conseguente rimborso del maggior premio
pagato dal consumatote.

7. Alcuni consumator si sono rivolu all'TVASS per segnalare le difficolta che incontravano
nel venire in possesso in tempo uole da parte di una impresa di assicurazionc
dell’actestazione sullo staro del rischio di loro spettanza, € per rappresentare quind i disagi
che ne scaturivano in cermini di umpossibilita i procedece alla supula delle polizze r.c.
auto con altre imprese. .\ seguito dellinterveato di IVASS I'impresa ha apportato 1 dovuu
coree(ov).

8. Ancora con nfenmento all’assicurazione r.c. avto, si & intervenuti nei confront di una
impresa estera per la quale erano state nscontrate disfunzioni nella tractazione der sinistr,
nell'alimeatazione delle banche dait ANTA delle coperture assicuravve e degl atrestau di
aschio ¢ nellatovicd anofrode nchiedendo 1 relauvi intervenu cotrettivi. In esito
al’inrervento dell'TVASS, F'impresa ha adotrato un prano di riallineamento.

9. In ambito polizze cauzioni: a scguito di alcuni reclami e rnchieste di informaziom
pervenute anche da parte di Pubbliche Ammuinistraziom in relazione a polizze cauzion
emesse da due imprese estere, si € intervenuo nei confronu delle stesse, coinvolgendo
anche le Autoritd di vigilanza della casa madre (Jome), chiedendo intervenu corcetuvi sulle

Mant 22, comma b, decrtro legge “Syiluppo bis®
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procedure di distnibuzione e di sottoscrizione delle polizze e per chiacire all'esterno 1 uoli
dei soggeru a cw ¢ atbidato d collocamento der prodota in laba. Le impeese, seguendo te
indicaztoms  delPTVASS e dell’Autorita MHome, hanno modificato le procedure di
sottoscnzione dei contratu ed hanno adotiato iniziative per garandre la piu facile
individuazione all’¢sterno dei soggero che hanno Ul potere di sottoscrivere le pobizze, al
fine di evitare confusione nel pubblico e aelle stazioni appaltand beoeficiarie delle polizze
cauzioni.

(=

[n relazione alle pobzze vita wnif hnked emesse da duc imprese estere che non collocano
pis nuowvi ptodott in Tealia, ma che hanno ancora un significauvo porrafoglio di polizze
iabane, sono pervenute diverse segnalazioni di consumarori per cnucita relaove sia alla
fase assunova - carenze di venfiche di adeguatezza del prodotto (ad alto contenuto
finanziario) al profilo di rischio del cliente — sia alla mancara informativa in corso ds
conteatto agli assicurad (mancaro mvio di estrarti conto annuali e di comuaicazioni in caso
di perdite finanziarie). A seguito dellintervento dell’TVASS, le imprese hanno rivisco 1
processi ¢ hanno adotrato inziatve a cutela dei consumaror, incluso il riconoscimento di
somme a ristoto dei danni subig,

11. Con cdferimento alle polizze connesse a5 finanziameno (c.d. PPI, Puyment Protection
Tnseranve). 'analisi dei reclamu peesentau nei confront di un‘impresa estera ha messo in
luce alcune cnoara nguardana fa struttura dei prodotn, latuvita di assunzione dei
conurat, 4 liquidazione delle prestazioni e le modalita di nmborso dei premi non goduo
in caso d1 estnnzione anucipata del presau sottostany. L'impresa ha avviaro intervenn a
turela della cliencela in linea con le nchieste del’ TVASS.

A lertapiznic ppetus:

Nel caso di ncoteenn ¢ gravi cnipata aclla uatazione det reclams vengono propaoso
accertamenn 1spettivi per venficare in loco, presso le imprese o gli itermedian interessao, la
correrezz3 e la trasparenza delle modalita di vendira e di esecuzione dei contratn assicuranvi. In
parucolare nel 2014 sono proseguin gl accertamenn ispetavi in mateaa di polizze connesse a
murui ¢ finaoziameny sulle modalita di vendita ¢ di gestone di rali prodotn da parte sia delle
imprese i assicurazione che delle banche/finanziane discnbutna E’ stata  effereuata
un'ispezione di jollow up per vernficare I'effetava implementazione da parte di un'unpresa delle
frusure correttive nchieste da IVASS per superare criacita nella gestione ¢ bquidazione di simstn
r.c. auto nscontrare dalla teartamone dei reclami e confermare in una precedente ispezione, sono
state cffertuate venfiche isperave su alcuni intermedian operanti per un'impresa estera argva nel
settore cauzioni e per la quale erano srace nscontrate numerose cntcita. Gh esia degl
accertamentt sono srad wasmesst anche allAutomia dv viglanza Home che ha sospeso
temporancamente Pattivith dell'impresa.

Nel corso del secondo semesce 2014 sono stag piarufican accerramens ispergvi, poi
effetuat ner prinu mesi del 2015, né) confrona di due wmprese per le nicorrena caoocid
nscontrate dall’csame dei reclami in relazione alle pobache hqudanve dei sirustn, sia nel ramo
r.c. auto che nei rami danni coanessi, che lasciavano presupporre 1'adozione di tecniche
dilaronie dei pagamena.
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Inoltee, a seguito di accertament isperavi, SONo Stafe nNsConurate pec un'tmpresa nlevami
caacita nell’offerta de prodota r.c. professionale medica e nella relanva poficy lquidanva, con
sistematci dfiug al pagamento delle prestazioni. L'IVASS ha disposto il blocco della vendira di
uno dei prodotd, ai sensi dellart. 184, comma 2 del CAP.

157 - Lnwervenis inil intero marcaly

Sempre sulla base delle segnalazion, sia senitte che telefoniche, dei consumaton, sono state
emanate le seguena lercere al mercato.

Larfhegiane del rvbie v autn, Lliminaszone de fattare lanffarne “ragiamalite & vascite™

A seguito di alcune segnalazions e di verifiche swi sia aziendali di prevenavazone r.c. auto,
& stato accertato che alcune imprese adottavano, quale criterio per a determinazione del prermio
r.c. auro, quello della “nazionalita di nascita” del soggerro assicurato, applicando, a parnica di ogni
aluo clemento oggetuvo e soggetdvo, una maggiorazione ranffana ai soggett nat ia alcuni
Paesi europei ed extraeuropel. Tale politica assungva presenia un clevato conrenuto
discnminatonio ed & conurana alla Raccomandazione gencrale del 31 gennaio 2012 adotiara
dal’'UNAR (Ufficio Nazionale Anudiscriminazioni Razziali, isaeuito presso la Presidenza del
Consiglio dei Ministn) in matena di taciffe diffecenziate per nazionalita delle polizze r.c. auco.

Con lettera al mercaco del 26 novembre 2014 FTV ASS & pertanto intervenuto nei confrona
delle imprese operanm nel ramo cc. auto, nchiamandole ad evitate comportamenn
discriminaton nella rariffazione del nschio r.c. auto ¢ ad eliminare i criteno di determinazone
del premuo basato sulls nazionalita di nascirs dell’assicuraro.

Prmattrs v, ditto om i ¢ afferta 0 garansye aoiamise — divieto di plgm Jr sesanismi 3 opti

Un ultenore intervento di siscema € stato posto in essere da TVASS, in coordinamento con
I’Autorita Garante della Concorrenza e del Mercato, sulle vendite forzate di polizze accessoric
on line acwaverso meccanismi di gpi-out che coseringono il consumatore a “desclezionate” le
offerte non gradite. In partcolare, a seguito di segnalazioni ¢ di veciiche sui sib aziendali di
alcune mprese di assicurazione, & stato rlevato che alcune di esse, in paracolare quelle che
operano attraverso internet, abbinavano nel processo di prevenovazione on Jine alla coperra
r<. auto obblgatona garanzie accessorie quali furto e incendio del veicolo, infortuni del
conducente, assistenza stradale, tutela legale, atraverso un meccanismo di preselezione
AUtOManCcs.

L’TVASS ¢ incervenuro con una letiera indinzzata 2 tutee le imprese operann nel ramo r.c.
auto, nchuamandole ad evitare forme di abbinamento forzato delle garanzie collegate alla
copertura rc. auto e conseguenn meccanismi v oplowl, I quanto contran ai poncipi di
COTretIezza ¢ rasparenza.

Contestualmente AGCM ha avviato ner confrond di due imprese di assicurazione
procedimena per possibili pratche commetciab scorretie ai sensi del Codice del Consumo,



Camera dei Deputati — 176 — Senato della Repubblica

XVII LEGISLATURA — DISEGNI DI LEGGE E RELAZIONI — DOCUMENTI — DOC. CXCVII N. 3

nchiedendo U passaggio ad una procedura di prevenovazione nelia quale 1 consumatore deve
esprimere in modo ¢splicito la propna volonca di acquistare le garanzie accessone, selezionando
le relanve casebe (gp-in).

1.4 - La vigilanza sui prodoui e sulle prauche dr vendita
Iudaggne: “Sei ussiouraio ¢ forse sow o i

A seguito dell'indagine conoscitva avviata nel 2013 sui prodors assicuragvi offert
unitamente 4 prodotn o servizi di aloa natura, quali foritura della luce e del gas, biglictd aerei,
prodotn di largo consumo, clecerodomesticy, € stato pubbbicato a luglio 2014 sul sico del'TVASS
U report conclusivo.

L'indagine, nbairezzata “Sei assicurato e forse non lo sa”, ha fato luce sv un fenomeno
largamente diffuso che coinvolge pid di 15 milions di assicurati con oltre 1.600 dpologie di
“pacchetn” offeru a seguito di accordi commerciali tra imprese di assicurazione ed operaton
economuci di vana narura ed ha fatto emergere cnucita che attengono alla scarsa conoscibilica
delle copertvre assicuranve ¢ della loro azionabilitd in caso di sinistro da parte degli assicurap,
alle modalita di adesione e di scioghmento del contrarta assicurauvo ed alla non chiara
esplicitazione dei cosa.

I prncipals settod commerciali interessaa sono quello bancario, sporovo, di viaggio e di
publu wifities (fornitura di acqua, gas, elettricita); i prodotd esaminat sono in genere polizze
collerave offerte ad un bacino di utenza ampio eterogeneo e accomunato unicamente dalla
circostanza di essere fruirore di un medesimo bene/servizio principale.

Le nsultanze dellindagine sono state wasmesse anche allAutontd Garante della
Concorrenza e del Mercato, al’Autorta per I'energia eletudca, il gas e i wmistema idoco
AEEGQGS), at Garante della Privacy e alla Banca d’lialia per 1 profili di nspetsva competenza e

- - ‘ . . ' p . .
per valutare 'opporrumita dr arovare azioni congiunte 3 tutela dei consumacori.

Per rafforzare ! coordinamento tra le Autonta per una maggiore ed efficace turtels dei
consumaton sono stac firmad due protocoll di intesa ta IVASS e VAutortd Garante della
Coucorrenza e del Mercaro (il secondo ad integrazione del protocolio gra sopulato nel 2013) ¢
tra IVASS e 'Aucorita per I'energia elettrica, Ul gas e il sistema idnico™

In relazionce al settore delle public udlides, a seguito di rali protocolli e delle analisi svolte
congiuniamente da IVASS, AGCM ¢ AEEGS, sono state nviate, a marzo 2015, leuere
congiunte delle tre Autorita alle aziende di pubblica ualita e alle celauve compagnie assicuratve
parwer, finalizzare ad acquisire ultenon dau ed informazion sulla natura e sulle carattenstiche
delle polizze assicurauve abbinate ai senvizr b acqua, gas ed cletericita. Sono in corso Je analist
delle informazioni ncevute.

@ Coa AEEGSE protocollo ¢ stars hiemaro a febbras 2015



