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> Activitatea CSALB 1n anul 2022

» Valoarea beneficiilor obtinute in urma concilierii
» Recomandarile CSALB catre banci



EVOLUTIE CERERI 2016-2022
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a primit CSALB in anul 2022 de la consumatorii care au
solicitat bancilor (1.712 cereri) si IFN-urilor (915 cereri)
intrarea in negociere in cadrul Centrului. In cei 7 ani
de activitate este cel mai mare numar anual de cereri
pentru rezolvarea amiabila a nemultumirilor in relatie
cu creditorii. Incepand cu anul 2016 pana in prezent
CSALB a primit peste 12.000 de solicitari. Majoritatea
dintre ele au fost completate direct pe site-ul csalb.ro
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O pondere importanta intre cererile clasate (pentru care nu se formeaza un dosar de
conciliere) sunt cererile respinse din motive obiective. in 2022 CSALB a primit 1.034 de cereri
care vizeaza radierea inregistrarilor din Biroul de Credit, dintre care:

Ll 317 cereri in raport cu bancile (reprezentand 18,5% din totalul cererilor adresate
bancilor);

Ll 717 cereri in raport cu IFN-urile (reprezentand 78,4% din totalul cererilor adresate IFN-
urilor).

IFN-urile rezolva direct aprox. 40% din totalul cererilor care le sunt adresate in cadrul CSALB,

obiectul majoritar al acestora fiind radierea inregistrarilor din Biroul de Credit.

Reamintim ca cererile care au ca obiect radierea inregistrarilor din Biroul de Credit,
negocierea creditelor din programul Prima Casa, creditele cesionate sunt clasate in majoritate.
Motivul este ca in fiecare dintre aceste cazuri exista legislatie speciala aplicabila, iar marjele
reale de negociere sunt foarte limitate ori chiar inexistente.



EVOLUTIE NEGOCIERI SI INTELEGERI DIRECTE

Evolutie dosare & solutionari amiabile

664 C S,A‘L B

Centrul de solutionare alternativa
a litigiilor in domeniul bancar

97

2018 2019 2020
[ ] &
Dosare constituite M Solutiondri amiabile n e g O C I e r I

Numarul dosarelor formate (cereri acceptate spre negociere de banci/IFN) a fost aproape de

dul din 2019; . D : :
recorauiam intre consumatori si banci/IFN-uri s-au purtat in cadrul CSALB

anul trecut. Pentru a doua oara in ultimii 7 ani de activitate,
a fost depasit pragul de 650 de dosare de negociere. Fata

n sdptdmana 17-21 ianuarie 2022 am inregistrat cel mai mare numéar de dosare/saptdman3 de anul 2019, cand au fost inregistrate 664 de negocieri,

de la infiintarea CSALB: 30; anul trecut eficienta a fost mult mai mare. Dacé in 2019 doar
in 78% din cazuri partile s-au impacat, in 2022, 90% dintre
negocieri s-au incheiat cu impacarea partilor si acceptarea
de catre acestea a solutiei date de conciliatorii Centrului.

Doar 5 cereri au fost acceptate spre negociere de catre IFN-uri;

Numarul cererilor solutionate direct de parti, dar dupa sesizarea CSALB, a fost in 2022 cat in
doi ani anteriori, la un loc. 61% dintre cererile solutionate amiabil apartin IFN-urilor.




REZULTATELE NEGOCIERILOR 2016-2022

Solutii: Hotarari vs Incheieri
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1 Doar in 55 din negocierile purtate in
2022 una dintre parti sau ambele nu
au acceptat solutiile propuse de
conciliatorii CSALB;

M Total dosare solutionate M Hotarari Incheieri

! La finalul anului 2022, 521 consumatori si-au rezolvat problemele cu
banca/IFN-ul prin negociere (+55 incheieri +16 retrageri din procedura), ) Pe 2 februarie 2022 a fost singura
iar 592 prin solutionare directa, dupa sesizarea CSALB. negociere incheiatd cu impécarea

partilor dintre o companie si o
1 La finalul anului mai erau 66 dosare in procesare. bancs.



EVOLUTIA CERERILOR CLASATE DE BANCI
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de negociere

trimise de consumatori catre CSALB sunt respinse fara
motive justificate de catre banci. Este cel mai mic procent
de clasare din cei 7 ani de activitate ai Centrului. Acest
lucru arata apetitul crescut al bancilor in a veni cu solutii la
problemele consumatorilor. Daca in 2016 bancile respingeau
80% din cererile de negociere trimise de consumatori,
iar in 2018 refuzau 45% dintre acestea, in 2021 procentul
de clasare ajungea la 17%. Acest lucru demonstreaza
ca bancile au inteles utilitatea si eficienta concilierii vs
rezolvarea nemultumirilor prin intermediul instantei.

Procent clasare cereri- Banci
90
80 80

70
60

50 45

31
30 28

20

=
~

10 745

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Este incurajata deschiderea consumatorilor fata de formarea unei relatii cu banca bazata
pe incredere, problemele semnalate de catre consumatori fiind intelese si acceptate de
banca atunci cand sunt obiective/justificate si rezonabile;

Concilierea are argumentele necesare ca sa devina prima optiune a unui consumator atunci
cand are de rezolvat o problema Tn raport cu comerciantii din sistemul financiar-bancar, in
detrimentul actiunilor promovate in instantele de judecata;

Tn urma solicitarilor ficute de CSALB citre banci, pentru unele cereri initial refuzate, bdncile
si-au reconsiderat opinia si au acceptat cererile spre negociere.



EVOLUTII REZOLVARE DOSARE DIN INSTANTA
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) Solicitarea CSALB in 2022 a fost ca judecatorii sa aplice
prevederile art. 21, alin. 2 din Codul de Procedura Civila potrivit
ciruia ,In tot cursul procesului, judecdtorul va incerca
impdcarea pdrtilor, ddndu-le indrumdrile necesare, potrivit
legii.”

) Nela Petrisor, fost judecitor al ICCJ, avocat si conciliator CSALB: ,Asa -
cum intr-un divort judecatorul este obligat sa dea partilor
sfaturi de impdacare la fiecare termen, le-ar putea sfatui si d e p rO C eSe

despre impdcarea in cadrul CSALB. In cazul concilierii ar fi un
avantaj in plus fata de divort: conciliatorul care vine cu
expertiza Ilui si propune o solutie pentru rezolvarea

in instanta au fost inchise in 2022 pentru ca partile au dorit
(si au reusit) sa gaseasca o solutie amiabila in cadrul CSALB.

problemei.” Este o dublare a numarului de cazuri fata de 2021, cand s-au
inregistrat 67 de situatii de acest fel. In 2022 CSALB a solicitat
] Ideal este ca recomandarea judecatorilor pentru conciliere s3 ICCJsi celor 15 Curti de Apel din tard sa fie aduse la cunostinta
fie facutd la Tnceputul procesului, pana la primul termen de judecatorilor, iar acestia sd recomande consumatorilor

si bancilor/IFN-urilor, posibilitatea de a-si solutiona
nemultumirile in cadrul CSALB: amiabil, profesionist, gratuit
pentru consumatori si intr-un timp de maximum 90 de zile.

judecatd. Tnsd aceasta initiativd de imp&care se poate exercita
de catre parti in orice moment al procesului, chiar si in cdile de
atac (apel/recurs).



VALOAREA BENEFICIILOR OBTINUTE DIN CONCILIERE
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este valoarea beneficiilor obtinute

de consumatoriin 2022 dupa
negocierile cu bancile desfasurate
in cadrul CSALB. Reduceri sau
eliminari de comisioane, ajustari
de dobanda, scaderea sau chiar
stergerea integrala a soldurilor/
datoriei sunt o parte dintre solutiile
acordate. Beneficiile obtinute in
2022 sunt cele mai mari din istoria
CSALB, iar in cei 7 ani de activitate,
suma totala a beneficiilor a

ajuns la 8 milioane de euro.

2019 2020 2021 2022

4.000 de euro (aprox.) este valoarea medie a beneficiilor
pe care le-a obtinut un consumator in 2022, prin
conciliere. Fata de 2021, valoarea medie a beneficiilor
este mai mica, insa anul trecut au fost 50 de oameni in
plus fata de 2021 care au beneficiat de solutii favorabile
in cadrul negocierilor.




VALOAREA IMPACARII CU BANCA

Tncepand cu anul 2019 ponderea negocierilor care se
incheie cu beneficii de valori mici (intre 1 euro si 1000 de
euro) este In continua scadere. Astfel, aceasta pondere era
de 39% in anul 2019 si a scazut pana la 28% in 2022.
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RECOMANDARI CATRE BANCI

G

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 judecata);

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 identifici 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.

Luand in considerare faptul ca se implinesc trei ani de la extinderea competentelor CSALB in raport cu persoanele juridice, se
recomanda bancilor acceptarea unor spete care implica si acest tip de clienti, avand in vedere faptul ca, pe parcursul anului 2022
au fost inregistrate 10 cereri venite din partea companiilor, iar nerezolvarea prin negociere a acestora poate genera riscul unor
procese in instanta.
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