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CADRU LEGISLATIV si ORGANIZARE

Directiva 2013/11/UE Regulamentul (UE) nr. 524/2013 Colegiul de Coordonare - activitatea
desfasurata in baza Regulamentului de Organizare
SAL - Solutionarea Alternativi a SOL - Solutionarea Online a Litigiilor in si vizeaza supravegherea administrarii Centrului.
Litigiilor in materie de consum malerie de consum Membrii acestuia nu sunt implicati in activitatea

operationala a Centrului (examinarea si
solutionarea litigiilor este efectuata in mod
exclusiv de catre conciliatori, specialisti in drept
sau economie).

CSALB
Ordonanta Guvernulninr. 38/2015

Solutionarea alternativa a litigiilor

dintre consumatori si comercianti

CSALB colaboreaza cu 17 conciliatori, un numar
adecvat volumului de cereri cu care Centrul a fost

Directiva privind serviciile de platd — PSD2 sesizat de-a lungul anilor.
Extinderea comp efentei materiale a CSALB pentru persoanele juridice Conciliatorii, colaboratori ai Centrului, sunt
,. o . . singurele persoane responsabile de solutionarea
v Legea nr. 209/2019 privind si pentru modificarea unor acte litigiilor. Acestia au o experientd relevants in
normative domeniul financiar-bancar (minimum 10 ani de
v Legea nr. 210/2019 privind activitatea de vechime) si sunt alesi in mod aleatoriu pentru

solutionarea fiecarui dosar.
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PROCEDURI SAL
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EVOLUTIA ACTIVITATII

2016 — Mai 2024

Evolutie anuala: cereri conforme & dosare & amiabile
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* Serviciile CSALB continua sa fie accesate de consumatorii romani, nivelul cererilor inregistrate de-a lungul anilor fiind intr-o
constanta evolutie;

* Numarul de cereri inregistrate in prima parte a acestui an (1.428 de cereri) arata o crestere cu aproximativ 13% in anul
curent fata de perioada similara a anului trecut (1.264 cereri).
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OBIECTUL CERERILOR 2023
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Centrul de solutionare alternativa

aiigilor i domeniul ancar |~ Cele mai multe solicitari au vizat:

113,2% Renegocierea contractelor prin conversie
credit, gasirea unei solutii in urma negocierii, suspendarea

platilor
[ 1 J Dt [ J
Ce vor consumatorii de la banci? eI OE b HESEEEE
Consumatorii care intampina probleme in relatia cu bancile/IFN-urile, 1 11,6% Restituiri de sume (comisioane, dobanzi)

au urmdtoarele solicitari in cererile de conciliere trimise CSALB: .
1 10,6% Rezolvari pentru problemele generate de cresterea

IRCC/ROBOR sau trecerea la dobanda fixa

v" Renegocierea contractului (ex: conversie credit, suspendare plati) 13,2%
v Solutionarea amiabila a litigiilor din instanta 13,1%

v" Restituiri de sume (comisioane, dobanzi etc.) 11,6% ) )
v" Probleme generate de cresterea IRCC/ROBOR / Trecerea la dobédnda fixd 10,6% 17,4% Reesalonarea, rescadentarea, refinantarea unui

v’ Reesalonare / Rescadentare / Refinantare / Restructurare credit 7,4% credit
v" Diminuare sold credit/ratd / Stergere datorie 6,7%




EVOLUTIA ACTIVITATII

Martie 2016 — Mai 2024

e Numarul total de dosare constituite in anul
2024 a ajuns la 394, formate doar in relatia cu
bancile (comparativ, in perioada similara a
anului 2023 s-au format 322 dosare, ceea ce
inseamna o crestere cu 22% in anul curent si
peste jumatate din numarul total de dosare

758
664 6583
550 563 555 - 55
constituite anul trecut);

500
400 394 * Mentinerea metodei adoptate de comerciantii
23 din sistemul financiar—bancar — de solutionare
300 244 250 amiabila (directd) dupa sesizarea CSALB de
200 214 catre consumator — reprezinta o alta cale de
o7 132 rezolvare a cererilor formulate de acestia, mai
M g ales atunci cand solicitarile sunt simple si nu
| mO 0 necesitd neaparat interventia/aportul de

experienta al conciliatorilor CSALB: pana in
2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023  17.05.2024 . .
acest moment din 2024 au fost solutionate
B Dosare constituite Solutiondri amiahile 132 de astfel de cazuri.

Evolutie dosare & solutionari amiabile
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EVOLUTIA ACTIVITATII

* Dintre dosarele formate in acest an si solutionate pana la finalul perioadei de referinta, 317 s-au finalizat printr-o hotarare (partileat
acceptat solutia propusa de conciliator), alte 63 dosare aflandu-se in curs de procesare. In 7 dosare una dintre parti a refuzat solutia
propusa de conciliator si s-a pronuntat o incheiere, iar in alte 7 dosare una dintre parti s-a retras.

Solutii: Hotarari vs incheieri
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* Ponderea dosarelor solutionate si finalizate printr-o hotarare (prin impacarea partilor) depaseste perioada similara a anului trecut.
Numarul hotararilor din acest an este de 317, comparativ cu situatia din perioada similara a anului anterior, cand se inregistrau doar
246 hotarari (crestere cu 28% in acest an).



TIMPUL DE SOLUTIONARE

Timp mediu de solutionare a unei negocieri (zile)
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a fost timpul mediu de solutionare a unei negocieri dintre 20 2019
consumatori si banci, anul trecut, in cadrul CSALB. Cele 758 de 10
negocieri au avut in 2023 cel mai scurt timp mediu de 0 2022 2o
solutionare fata de anii precedenti. Desi timpul maxim de 2023
solutionare a unei negocieri in cadrul CSALB este de 90 de zile
si poate depdsi acest termen in cazul negocierilor mai
complicate (potrivit 0G nr.38/2015), in ultimii ani asistam la U Cele mai rapide intelegeri au fost finalizate in 2023 intr-o singura zi (14
scurtarea duratei medii in care se finalizeazd o conciliere: de la cazuri) sau in doud zile (37 cazuri);
59 de zile in 2020, la 33 de zile in 2021 5i 25 de zile n 2022 O Au existat si 31 de negocieri mult mai dificile, care s-au incheiat dup3 mai

mult de 100 de zile;




TIPOLOGII DE LITIGII IN INSTANTELE DE JUDECATA

v" Tn 2023 au fost inchise 290 de procese in instantd, pentru cd partile au dorit si au reusit s giseasca o solutie amiabild Th cadrul B
Cresterea este una importanta (dubld), fata de cele 145 de situatii de acest fel pe care le-am Tnregistrat in tot anul 2022 si cele €
anul 2021;

v" Pana in acest moment al anului 2024, au fost inchise in cadrul CSALB un numdr de 66 de dosare venite din instant3;
v Obiectul solicitarilor a fost:

« eliminarea si restituirea comisionului de administrare credit si a comisionului de analiza dosar;
 renegocierea contractului si scaderea ratei (credite in CHF).

Numar procese din instanta solutionate Date de pe portalul instantelor

prin intermediul CSALB Tipologii Alte tipologii

= Actiune in constatare clauze = Cereri intemeiate pe prevederile

abuzive; referitoare la combaterea discriminarii
= Actiune cu privire la Legea nr. - diverse criterii (varsta etc.), in
77/2016; contextul intrarii in relatia cu banca sau
= Anulare act (executare silita); a unor facilitati/produse oferite de
= Contestatie la executare; banca;
=  Pretentii; * Fraude facute prin intermediul
= Tncuviintarea executdrii silite. canalelor bancare - e.g. phishing;

= Data protection = incalcari ale GDPR.

2024 = 2023 2022 = 2021



TRANSMITEREA CERERII ONLINE

Centrul de solutionare alternativa
a litigiilor in domeniul bancar

7 minute

Dureaza, in medie,
completarea cererii de
negociere cu banca/
I[FN-ul pe site-ul
www.csalb.ro.

In acest moment 96,4% dintre cererile de negociere cu
bancile/IFN-urile sunt trimise online catre CSALB
(66,9% prin intermediul aplicatiei IT de pe site-ul
www.csalb.ro si 29,5% prin e-mail). Dupa pandemie
observam o usoara crestere a cererilor pe care
CSALB % consumatorii !e aducsau le cpmplete;azé la §ediu| CSALB
: (2,5%) si o scadere a celor trimise prin Posta (1,1%).

Centrul de l‘ e altel nalv
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TIPOLOGII DE LITIGII IN INSTANTELE DE JUDECATA

Este de retinut si implicarea Curtii Uniunii Europene de Justitie care, in data de 09.07.2020, a supus analizei o serie de prevederi ¢
Directiva 93/13/CEE privind clauzele abuzive in contractele incheiate cu consumatorii, astfel:

> 1n cauza C 452/18 ce a avut ca obiect o cerere de decizie preliminard formulatd in temeiul articolului 267 TFUE de citre Tribunalul de
Prima Instanta si de Instructie nr. 3 din Teruel, Spania (Juzgado de Primera Instancia e Instruccion n.2 3 de Teruel), prin decizia din 26
iunie 2018, primita de Curte la 11 iulie 2018, in procedura XZ impotriva Ilbercaja Banco SA, Curtea face trimitere la negocierea
individuala;

» Din interpretarea concluziilor pronuntate de CJUE, in jurisprudenta care analizeaza materia clauzelor abuzive din contractele incheiate
cu consumatorii (in contextul Directivei 93/13/CEE), rolul de a analiza si a decide daca o clauza este sau nu abuziva apartine exclusiv
instantei de judecata, partile avand doar posibilitatea de a negocia si modifica clauzele potential abuzive sau calificate ca atare;

> 1n acest caz, se pune problema dac§ actul aditional sau noul contract incheiat de parti, respectiv daca noua clauza prin care se inldtura
sau se modifica o clauza potential abuziva din contractul existent, a facut sau nu obiectul unei negocieri individuale;

» Importanta pe care CJUE o acorda negocierilor individuale ale clauzelor contractuale si faptului ca acestea trebuie redactate intr-un
limbaj clar si inteligibil, iar consumatorul trebuie sa le poatd consulta/studia Tnhainte de a le semna, indiferent de faptul ca este vorba
despre un contract sau despre un act juridic prin care se modifica clauze susceptibile de a fi declarate abuzive, aduce in discutie si
alternativa reprezentatd de rolul/aportul pe care CSALB il poate avea in cadrul acestor negocieri dintre consumator si comerciant.

CSALB »
_MOALD
Centrul de solutionare alternativa



RECOMANDARI CATRE BANCI

CSALB recomanda fiecarei banci in parte constituirea unui numar mai mare de dosare, avand in vedere:

a. Posibilitatea de a stinge litigii existente in instanta ca urmare a solutionarii lor in cadrul CSALB, precum si posibilitatea de a
identifica consumatorii cu potentiale probleme si a-i directiona catre CSALB (evitandu-se constituirea unor dosare la nivelul
instantelor de judecatad);

b. Cererile care intra pe flux de restructurare sau cererile care privesc executarea silita pot fi, de asemenea,
solutionate/negociate in cadrul CSALB;

c. in cazul in care existd cereri clasate, dar ulterior se identificd o solutie pentru consumator, comerciantul poate informa
consumatorul si-i poate recomanda depunerea unei noi cereri la CSALB.

Este recomandat ca mandatele din partea bancilor sa aiba limite valorice superioare fata de cele din ofertele comerciale pe care le
au In portofoliu, un argument fiind si refuzul consumatorului fata de oferta initiala a bancii (in cadrul incercarii de solutionare
directa).

Se recomanda bancilor sa ia in calcul, de la bun inceput, rezolvarea amiabila a spetelor care, in situatia unui refuz transmis catre
consumator, ar ajunge in atentia CSALB.

Alexandru Paunescu, reprezentant BNR in cadrul Colegiului CSALB: Ne dorim ca bdncile sa-si facd o analizd a litigilor, sa vada in
care dintre ele pot sd se inteleagd cu consumatorii si sd-i cheme ele insele catre conciliere. (#PodcasturileCSALB, Sezon 4, 2024)



Va
multumim!

COALB.

Centrul de solutionare alternativa
a litigiilor in domeniul bancar
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