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» Activitatea CSALB in anul 2020 CSALB
» Valoarea beneficiilor obtinute in urma concilierii —~
» Recomandarile CSALB catre consumatori, banci si IEN
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EVOLUTIE 2016-2020

Evolutie anuala: cereri conforme, dosare si amiabile
d Numarul cererilor

conforme inregistrate in
000 2020 marcheazd o crestere
2.498 cu aprox. 18% in raport cu

11 anul 2019.

2,000 (J Numarul dosarelor (cereri
acceptate de banci/IFN
spre negociere in 2020 vs
2019) inregistreaza o
scadere de 14 procente.

> = Numarul cererilor

I - solutionate amiabil (in

. 2020) direct de parti, dar
dupa sesizarea CSALB, a
inregistrat o crestere cu
32% fata de anul anterior.
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Procent clasare cereri
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EVOLUTIA CERERILOR CLASATE

2018

2019

2020

U Banci

Numar total de cereri clasate in
2020 de catre banci: 1.040 cereri

(dintre acestea, se apreciaza «ca
bancile puteau intra in conciliere
intr-un numar de 260 cereri,
motivele de clasare fiind considerate
nejustificate);

Numar cereri clasate pentru motive
obiective: 435 cereri

(ex: cereri de radiere din Biroul de
Credit, solicitari referitoare la
creditele de tip "Prima Casa”, prima
de stat, creante cesionate etc.);

Q IFN

Tn 2020 consumatorii au
trimis catre IFN-uri 576
cereri.

Doar 22 de cereri s-au
transformat in dosare (au
fost acceptate pentru
negociere).

Alte 63 de cereri au fost
solutionate amiabil (fara
parcurgerea  procesului
de conciliere).
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VALOAREA BENEFICIILOR OBTINUTE DIN CONCILIERE

VALOAREA BENEFICIILOR NEGOCIATE

MILIOANE EUR O Valoarea beneficiilor obtinute din  negocierile

consumatori-banci/IFN in cei cinci ani de activitate ai
-1,338 CSALB a depasit 4 milioane de Euro.

W 2020

=2019 1,255 Q Tn conditiile reducerii numarului de dosare si a
5018 1014 recordului valoric in ceea ce priveste beneficiile obtinute
I -0 200 anul tretcut., a cre:scut valoarea meqie a beneficiilor per
2017 ’ dosar finalizat prin impacarea partilor (hotarare). Daca
e oo 00 o0 in 2019 valoarea medie/hotarare era de 2.700 de euro,
in 2020 a fost de 3.700 de euro.
PLAJE VALORICE HOTARARI 0 69% dintre dosarele incheiate prin imp&carea partilor
EUR au valoarea beneficiilor sub 5.000 de Euro (fatd de 82%
in 2019).
Peste 10000 | [l 125% vorqe. ' Pentru 31% dintre dosarele incheiate prin impacarea
so01- 0000 [E— 1o 2020 partilor valoarea beneficiilor depaseste 5.000 de euro
e (fata de 18% in 2019).
R ———— wrondere | TN 2020 au fost inregistrate 360 hotarari (dosare in care
o ‘33% 2019 partile s-au impacat). Numarul de hotarari va creste
po% odata cu incheierea dosarelor deschise in 2020. CSALB. Eﬂ
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RECOMANDARI CATRE CONSUMATORI

O Solutia generala pentru orice problema intampinati in relatia cu banca sau IFN-ul este solicitarea
— unei negocieri cu institutia financiara, in cadrul CSALB.

Atentie la costurile asociate amanarii ratelor! Cei care nu se incadreaza in conditiile Ordonantei

é (au restante, au depasit termenul de 9 luni, au contractul de credit semnat dupa 30 martie 2020)
sau constata de pe acum ca nu vor putea plati rata dupa perioada de amanare, se pot adresa
CSALB. Important este sa nu inregistrati intarzieri in raport cu banca!

Cazurile din moratoriile legislative au solutionare standard. Solutiile obtinute in cadrul CSALB
sunt personalizate. De aceea, nu va comparati propria situatie cu solutiile obtinute de alti
consumatori, ci solicitati in cadrul negocierilor o rezolvare adaptata propriilor nevoi.
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RECOMANDARI CATRE BANCI

Cea mai importanta recomandare este sa mentina sau sa creasca implicarea in concilierea relatiei cu clientii
lor, prin intermediul CSALB;

Sa colaboreze cu CSALB, mai ales in contextul crizei sanitare;

AN

Consideram ca este important si oportun orice sprijin pe care o banca il ofera unui consumator, indiferent
ca o face prin intermediul Ordonantelor date de Guvern, dupa analiza unei cereri transmise prin intermediul
CSALB sau daca negociaza direct cu consumatorii si obtin impreuna o solutie amiabila. Clasarea cererii ar
trebui sa fie ultima optiune;

Remarcam ca in 2020 rata de clasare in cadrul CSALB, pentru tot sistemul bancar, este in scadere: 28% in
2020 fata de 31% in 2019. Vestea buna este ca media cererilor clasate in mod nejustificat de primele 5 banci
(in ordinea cererilor primite) este de 17%. Adica este sub recomandarea pe care am transmis-o noi anul
trecut, anume ca ne dorim atingerea unui obiectiv de maximum 20% din cereri sa reprezinte cereri clasate
fara un motiv justificat. Ca numar de cereri, primele 5 banci au un procent de 60% din total;

[£

Sunt si banci care nu intra in top 5 in functie de numarul de cereri, dar au procent de clasare sub 15%. Pe de
alta parte exista si banci cu un numar insemnat de clienti in portofoliu, care nu au realizat pe deplin
avantajele concilierii.

Ne
2

Recomandam pentru acest an ca toate institutiile financiar-bancare si nebancare sa aiba ca obiectiv acest
plafon maxim de 20%, mai ales ca acest lucru ar consolida increderea clientilor lor. —
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RECOMANDARI CATRE IFN

Tn randul IFN-urilor exista inca inertia de a nu da curs negocierilor solicitate de clientii lor. Acest fapt vine,

Igz"\ probabil, din valoarea mai mica a contractelor de credit din aceasta piata, comparativ cu piata bancara.

“ Credem ca nu suma beneficiilor trebuie sa fie un criteriu de acceptare a concilierii, ci multumirea
clientului si fidelitatea acestuia.

Exista si exemple pozitive in piata IFN-urilor. Provident, una dintre cele mai mari Institutii Financiare
@) Nebancare din Romania, s-a angajat pentru un parteneriat mai consistent in anul 2021 cu CSALB.
- Pentru o astfel de colaborare invitam si celelalte IFN-uri; sa vada concilierea relatiei cu clientii lor drept o
strategie de business pe termen lung.

Anul trecut doar doua IFN-uri au acceptat negocierea cu consumatorii (Credit Europe Ipotecar IFN si Axi
Finance IFN).
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