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l. Referitor la constituirea CSALB

1. Centrul de Solutionare Alternativa a Litigiilor in Domeniul Bancar (CSALB) este o entitate juridica
autonoma, neguvernamentald, apolitica, fara scop lucrativ, de interes public, cu personalitate juridica, Infiintata
in baza Ordonantei Guvernului nr. 38/2015, privind solutionarea alternativa a litigiilor dintre consumatori si
comercianti, ce transpune la nivel national Directiva 2013/11/UE privind solutionarea alternativa a litigiilor
(SAL) in materie de consum, precum si Regulamentul (UE) nr. 524/2013 al Parlamentului European si al
Consiliului din 21 mai 2013 privind solutionarea online a litigiilor (SOL) In materie de consum.

Directiva 2013/11/UE Regulamentul (UE) nr. 524/2013
SAL — Solutionarea Alternativda a SOL — Solutionarea Online a Litigiilor in
Litigiilor in materie de consum materie de consum

/

CSALB
Ordonanta Guvernului nr. 38/2015

Solutionarea alternativa a litigiilor dintre
consumatori si comercianti

Directiva privind serviciile de plata — PSD2

Extinderea competentei materiale a CSALB pentru persoanele juridice

2. Legeanr. 209/2019 privind serviciile de platé si pentru modificarea unor acte normative
3. Legea nr. 210/2019 privind activitatea de emitere de moneda electronica

2. Activitatea CSALB se desfagoara pe urmatoarele coordonate:

- activitatea administrativa — referitoare la organizarea si functionarea CSALB ca entitate juridica;

- activitatea operationala — referitoare la organizarea si desfasurarea activitatii de derulare a procesului
de solutionare alternativa a litigiilor.

Scopul departajarii celor doud activitdti este acela de a reflecta independenta activitatii Conciliatorilor
in raport de conducerea administrativa a CSALB.
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1. Activitatea administrativa a CSALB

1. Activitatea Colegiului de Coordonare

Principala sarcina a Colegiului, a carui activitate este desfasurata in baza Regulamentului de Organizare a
CSALB si de functionare a Colegiului de Coordonare, este de coordonare si supraveghere a activitatii
administrative a Centrului. Astfel, membrii Colegiului de Coordonare au atributii de aprobare si modificare a
procedurilor de solutionare, de aprobare a conciliatorilor, a bugetului de venituri si cheltuieli etc.

Membrii acestuia nu sunt implicati in activitatea operationala a Centrului (examinarea si solutionarea
litigiilor fiind efectuatd in mod exclusiv de catre conciliatori), sarcina acestora fiind de asigurare a faptului ca
CSALB are suficiente resurse pentru a-si desfasura activitatea in mod eficient si independent.

Colegiul de Coordonare a desfasurat urmatoarea activitate (repere majore in 2021):

v asigurarea desfasurarii in continuare a tuturor activitdtilor (conciliere, sedintele Colegiului de
Coordonare, activitatea de comunicare, prezenta angajatilor la sediu, intdlniri cu
comerciantii/colaboratorii etc.) prin adaptarea acestora la contextul actual privind pandemia COVID-
19, in conditii adecvate de securitate;

v’ continuarea desfasurdrii activitatii de comunicare prin diverse mijloace adaptate contextului actual
privind pandemia COVID-19;

v/ continuarea actiunii in contencios administrativ, inregistratd pe rolul Curtii de Apel Bucuresti sub
numarul de dosar: 6047/2/2018, avand ca obiect contestatia CSALB impotriva Deciziei nr.
2377/DA/31.05.2018, emise de catre Ministerul Economiei cu privire la inscrierea CSALB pe lista
entitdtilor SAL din Romania — procesul este in curs de derulare;

reluarea/continuarea procesului de implicare a IFN-urilor in activitatea Centrului;

revizuirea Regulamentului de Ordine Interioara al CSALB;

modificarea Organigramei CSALB;

aprobarea situatiilor financiare Incheiate la 31.12.2020 si informare cu privire la raportul de audit pentru
anul 2020;

v" desemnarea din partea ANPC a unor reprezentanti noi in structura Colegiului de Coordonare;

v' alegerea noului Presedinte al Colegiului de Coordonare pentru un mandat de 1 an;

v' analiza si aprobarea bugetului CSALB pentru anul 2022 (BVC 2022).

2. Activitatea de comunicare, promovare, informare si educatie financiard

Activitatea de comunicare se realizeazd pe urmdatoarele paliere (conform strategiei de comunicare a CSALB):
- comunicarea cu bancile si IFN-urile (comerciantii);
- comunicarea cu consumatorii;
- comunicarea cu stakeholders;
- organizarea de intalniri de lucru cu conciliatorii, ori de cate ori este necesar, in cadrul procesului de
actualizare/revizuire a Regulamentului Secretariatului de Procedura si a procedurilor SAL, pe masura
desfasurarii activitatii de solutionare amiabila a litigiilor;

2.1. Activitatea de comunicare si promovare a CSALB

Comunicarea si informarea consumatorilor si comerciantilor despre CSALB se realizeazd prin intermediul
urmdtoarelor canale:
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comunicarea pe canalele media traditionale (TV, Radio, Presa scrisa, Presa online, Blogging);
comunicarea pe canale proprii: Site, Facebook, Linkedin, Youtube, Instagram;

organizarea de/participarea la/ conferinte, seminarii, dezbateri (inclusiv online) etc;

comunicarea prin intermediul bancilor comerciale (prin metode online si offline: pliante, postere,
stickere, productii video);

comunicarea prin intermediul ANPC (la nivel central si prin comisariatele judetene);

comunicarea prin intermediul asociatiilor de consumatori.

Nr.
crt.

Sinteza activitatii de Informatii utile
comunicare in anul
2021

Campanii de » Creatie, productie si promovare Campanie video cu reprezentantii a
comunicare sase banci comerciale: promovarea concilierii ca solutie alternativa
de solutionare a problemelor in relatia consumator - banca/IFN;

» Promovarea concilierii prin intermediul proiectelor media speciale,
productiilor video cu reprezentantii consumatorilor, ai bancilor, cu
conciliatorii si reprezentantii CSALB,;

» Productii video transmise odatd cu comunicatele de presa;

» Desfasurarea unor campanii pe Facebook, Google si Youtube;

» Promovarea concilierii in cadrul unei campanii in presa locala
Caravana CSALB online, desfasuratd in doua etape (primavara si
toamna) pe parcursul a 6 luni, in 42 de publicatii locale din 11 judete.
Au fost transmise comunicate de presa si productii video dedicate
fiecarui judet;

» Campanie video de mediatizare a concilierii si rezultatelor CSALB
in parteneriat cu doua televiziuni nationale;

» Campanie media in 6 publicatii economice care au difuzat interviuri
(text si video) cu reprezentantii ARB, ai bancilor comerciale si ai
CSALB pe parcursul a 12 saptamani;

» Proiecte media dezvoltate in parteneriat cu mai multe publicatii
online, print si posturi radio;

» Campanie de informare si educatie pentru consumatori organizata
sub forma unui concurs adresat bloggerilor la care au participat peste
20 de autori de content care au scris despre CSALB si au promovat
pe canalele de socializare activitatea Centrului.

Conferinte si > Conferinta de presia CSALB via zoom. Raportul pe anul 2020, au

participari la participat 21 de jurnalisti, Bucuresti, 3 februarie;

evenimente » Conferinta online GDPR in mediul de afaceri, Bucuresti, 23
februarie, organizata de Editura Universul Juridic;

> Seminar cu presa economica, Bucuresti, 24 februarie, organizat de
Piata Financiara;

» Conferinta online - Modern Consumer Trends During The
Pandemic, 9 martie, iSense Solutions;

» Conferinta Nationali de Executare Silita, online, 30 martie,
organizata de Legal Magazin;
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» Seminar cu presa economici, Predeal, 18 iunie, organizat de Piata
Financiara;

» Dezbatere online cu tema: Fard (nicio im)previziune: executarea
silitd in vremea darii in plata, 1 iulie, organizata de Juridice.ro;

> Seminar cu presa economica, Predeal, 16-17 septembrie, Piata
Financiara;

» Dezbatere online cu tema: C-269/19: o deschidere citre un drum
infundat?, 27 octombrie, organizata de Juridice.ro;

> Forumul national de drept bancar, 25 noiembrie, organizat de
Universul Juridic;

Activitati » Intermediere prin PR a participarilor in emisiuni tv, radio, articole
ale  departamentului din presa scrisi si online, in interviuri individuale si in
PR al CSALB

conferinte/evenimente publice;

» Transmitere lunard a comunicatelor de presa si, ulterior, a rapoartelor
de monitorizare catre Colegiul de Coordonare al CSALB,;

» Pregitire, implementare si supervizare campaniilor media si
proiectelor de media buying;

» Mentinerea relatiei cu media si furnizorii externi pentru diferite
campanii de comunicare (fotografi, cameramani, editori de montaj,
DTP, tipografie, agentii de creatie, organizatori de evenimente etc.);

» Redactare comunicate de presd, prezentari PPT, rapoarte de
activitate, mesaje transmise catre public;

» Activitate de creatie: realizarea de materiale foto, video si text;

» Refacere si update: pliante, mape, infografii, logo, roll-ups, postere,
visuals, bannere, slogan, materiale promotionale etc;

» Coordonare activitate site, pagina de Youtube, Linkedin, Facebook,
Instagram: actualizare si update continut site, postari si atragere de
followers pe retelele de socializare, incarcarea materialelor video pe
canalul de Youtube, Facebook si Linkedin;

» Supervizare chat online, call center, mentinere dialog mail Facebook
si Linkedin, cu consumatorii;

» Coordonarea activitatii agentiei de PR Propaganda;

» Coordonare activitate agentie de monitorizare a presei MediaTrust;

» Comunicarea cu responsabilii PR ai bancilor comerciale, IFN-urilor,
conciliatorii CSALB si reprezentantii asociatiilor de consumatori
(pentru organizarea diferitelor evenimente, aparitii in media si
actiuni de comunicare);

» Coordonare si realizare articole bylined, advertoriale media.

Activitati ale agentiei » Participare si suport pentru organizarea conferintei de presa CSALB;
de comunicare > Media buying pentru diferite proiecte media;
Propaganda » Intermediere prin PR de interviuri/aparitii in media;

>

Coordonare aparitii in presa locald si implementare Caravana
CSALB onling;
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» Supervizare advertoriale, propunere si implementare de proiecte
media;

» Redactare articole bylined:;

» Coordonare campanii de marketing online pe Facebook, Google si
Youtube;

» Propuneri de proiecte media, abordari si mesaje de PR.

Site CSALB

Site-ului i s-au adaugat o serie de modificiri/optimiziri functionale in anul
2021, printre care: construire slidere video, update design, adaugare de pagini
noi, crearea unei pagini cu acces simplificat la metodele de redactare a unei
cereri.

Administrarea site-ului in anul 2021 include:

Upgrade major al versiunii WordPress si al bazelor de date;
Upgrade-uri regulate ale versiunilor WordPress si ale modulelor;
Upgrade slider homepage si optimizare pentru mobil;

Modificari in structura organigramei;

Reactualizarea variantei in limba engleza;

Colectare de feedback de la consumatori si tracking pentru
comportamentul utilizatorilor pe site;

Rapoarte Google Analytics;

Update slider video pe homepage;

Operare chat online de personalul-suport Telekom;

Reactualizare variante site in limbile romana si engleza;
Actualizarea permanenta a site-ului cu comunicate de presa, rapoarte
de activitate, noutdti, anunturi, prezentari, testimoniale, galerie foto
etc.

» Alinierea imaginilor in categorii de continut, modificarea unor titluri

YV VVYVY

YV V VY

pentru a optimiza vizibilitatea pe mobil, modificiri pentru
subdomeniu.

Raportul CSALB
referitor la activitatea
operationala

Raportul se realizeaza saptdmanal si este transmis pentru analiza Colegiului
de Coordonare (in format anonimizat); acest tip de raport se actualizeaza
trimestrial (d.p.d.v. statistic) pentru postare pe site-ul CSALB.

Ultimul raport trimestrial postat pe site cuprinde datele si informatiile
actualizate la data de 30.09.2021.

Registrul de evidenta a
structurilor din cadrul
bancilor/IFN-urilor,
asociatiilor

de consumatori care
gestioneaza relatia cu
CSALB

Contine:

- adrese de e-mail;

- persoane de contact;
- nr. telefon.
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2.2. Activitatea de informare si educatie financiard

Informarea consumatorilor despre CSALB si educatia financiard se realizeazd prin intermediul
urmdtoarelor canale:

- Comunicarea pe canalele media traditionale (TV, Radio, Presa scrisa, Presd online) prin mediatizarea
activitatii CSALB, a cazurilor solutionate, a avantajelor concilierii in cadrul stirilor, talk-show-urilor,
proiectelor media de educatie financiara, campaniilor de utilitate publica etc.;

- Comunicarea pe canale proprii: Site, Facebook, Youtube, Linkedin, Instagram;

- Campanie de informare a consumatorilor derulatd prin intermediul Finzoom.ro — include articole si
informatii despre CSALB, recomandari catre consumatori;

- Campanie de informare a consumatorilor derulatd in colaborare cu Bancherul.ro — include sectiune
speciala dedicatd CSALB pe site si pe pagina de Educatie Financiara;

- Campanie de informare a consumatorilor derulatd in parteneriat cu Provident — un ghid cu sugestii si
indicatii practice care include si informatii privind activitatea Centrului;

- Informarea consumatorilor prin intermediul colaborarii ARB-CSALB si a proiectului Dreptul la
banking;

- Campanie de educatie financiara prin intermediul a peste 20 de bloguri participante la un corcurs de
articole pe tema educatiei financiare si promovarii concilierii;

- Activitate call-center, raportare, training periodic, activitate chat pe site CSALB, adaptare mesaje;

- Organizarea de/participarea la conferinte, seminarii etc. (online, In contextul pandemiei);

- Educatie financiara prin intermediul conciliatorilor CSALB: aparitii in presa, in materiale de promovare
ale Centrului, In comunicate de presa;

- Productii video (distribuite In media si pe canalele proprii ale CSALB) 1n care Conciliatorii sfatuiesc
consumatorii despre modul in care se deruleaza o negociere, limitele negocierii, principiile negocierii
etc.;

- Comunicare si educatie financiara pentru consumatori, cu sprijinul Biroului de Credit;

- Informarea prin intermediul bancilor comerciale:

v comunicate de presi cu implicarea institutiilor financiar-bancare;

v’ participarea in interviuri si productii video a reprezentantilor bancilor;

v’ promovarea in campanii de presi, proiecte individuale de comunicare, precum si in mediul online
a reprezentantilor bancilor comerciale care incurajeaza consumatorii sa apeleze la conciliere;

- Informarea prin intermediul ANPC (la nivel central si prin comisariatele judetene) si al asociatiilor de
protectia consumatorilor.

3. Alte activititi administrative desfisurate

3.1. Asigurarea conformitdatii Centrului la normele privind protectia datelor cu caracter personal

In contextul actual al crizei sanitare, se urmireste respectarea conformitatii Centrului la normele privind
protectia datelor cu caracter personal.

CSALB a implementat numeroase masuri tehnice si organizatorice de protectie a persoanelor fizice in ceea
ce priveste prelucrarea datelor cu caracter personal (incad din anul 2018, odatd cu intrarea in vigoare a
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Regulamentului nr. 679/2016). in plus, in contextul modului de lucru impus de criza sanitara (regim de
telemunca), se urmareste implementarea corecta si respectarea urmatoarelor masuri:

» asigurarea unui nivel corespunzitor de securitate a datelor si informatiilor de orice naturd detinute
de CSALB, precum si a exigentelor de backup si disaster recovery, prin implementarea de sisteme
adecvate (Antivirus, SOC — Security Operations Center, DLP — Data Loss Prevention etc.);

» solutie de tip VPN, pentru a asigura securitatea echipamentelor si a materialelor de lucru pentru
fiecare angajat si colaborator CSALB (prin conectare la reteaua securizata de internet a Centrului).
Este verificata periodic conformitatea angajatilor/colaboratorilor cu noile cerinte de lucru in sistem
de telemunca.

3.2. Activitatea de call-center

> Activitatea de call-center furnizeazd mai multe categorii de informatii relevante despre obiectul
solicitarilor consumatorilor si/sau despre sursele prin intermediul carora acestia au aflat despre
activitatea Centrului - aceste date sunt utilizate inclusiv in activitatea de comunicare, prin
concentrarea eforturilor de promovare cétre cele mai relevante/eficiente modalitati de transmitere a
informatiilor referitoare la existenta si serviciile CSALB.

I1l.  Activitatea operationald a CSALB

Activitatea operationalda a CSALB este reflectatd, in mod detaliat, in cadrul Anexei care face parte
integrantd din prezentul document.

V. Concluzii

Serviciile CSALB continua sa fie accesate de consumatorii romani, la finalul anului 2021 inregistrandu-se
un numar de 2.525 de cereri conforme, in comparatic cu un total de 2.498 cereri pe anul anterior, media
saptamanala fiind aceeasi, de aproximativ 48 cereri).

Avantajele concilierii:

v' evitarea proceselor in instantd si continuarea raporturilor contractuale dintre parti;
timpul scurt de solutionare a unui dosar (mai putin de 90 de zile);

gratuitatea pentru consumatori si

ANERNERN

expertiza conciliatorilor (membrii Corpului Conciliatorilor sunt persoane fizice cu expertiza de cel putin
10 ani in domeniul financiar — bancar si care beneficiazd de notorietate din perspectiva
pregatirii/reputatiei profesionale);

constituie argumente importante atdt pentru consumatori, cat si pentru institutiile financiar-bancare
implicate 1n aceste negocieri, mai ales Intr-o perioada dificild din punct de vedere economic.

In acest context, constatirile rezultate din intreaga activitate a CSALB (pana la finalul anului 2021) sunt
urmatoarele:
- continuarea activitdtilor care au ca scop cresterea nivelului de informare la nivelul consumatorilor, in
special cu sprijinul comerciantilor, cu privire la avantajele accesarii serviciilor CSALB;




e
Centrul de solutionare alternativa h
a litigiilor in domeniul bancar

necesitatea determindrii/convingerii consumatorilor si comerciantilor sd opteze pentru metodele de
solutionare alternativd a diferendelor (prin negociere), evitind calea contencioasa, in instantele de
judecata si, in plus, reorientind o parte dintre litigiile existente pe rolul instantelor citre CSALB,
pentru a fi solutionate intr-o maniera amiabila, prin conciliere;

este necesar sa se continue activitatea de promovare a Centrului, prin tehnici sistematice/concertate de
comunicare pentru atragerea interesului consumatorilor si realizarea unui climat favorabil in randul
consumatorilor;

partea bancilor si IFN-urilor a numarului de cereri clasate din motive nejustificate;

se constata, n intreaga perioada de activitate a Centrului, preferinta ambelor parti pentru procedura
cu solutie propusé/concilierea, fatd de procedura cu solutie impusé/arbitrajul (pana In prezent nu a
existat niciun caz solutionat prin procedura cu solutie impusa/arbitraj);

incepand cu T1 2020, in cadrul CSALB pot fi solutionate si cererile de conciliere venite din partea
persoanelor juridice pentru probleme legate de servicii de plata si emitere de moneda electronica; s-a
dovedit faptul ca debutul concilierii persoanelor juridice va fi mai dificil, deoarece au existat astfel de
cereri trimise de catre clientii bancari persoane juridice, dar comerciantii au refuzat sd dea curs unor
astfel de proceduri;

CSALB a dovedit o adaptabilitate deosebita a activitatii sale la conditiile cerute de autoritati, astfel:
aproximativ 95% din activitatea Centrului a fost desfasurata online, iar conciliatorii au continuat
sa intermedieze negocierile dintre consumatori si banci/IFN de la distantd (prin e-mail si telefon). In
plus, aplicatia IT (implementata in iulie 2018, prin care sunt gestionate cererile si dosarele direct de pe
site-ul CSALB) si-a demonstrat eficienta in aceasta perioada in care Centrul a putut si continud sa
intermedieze fara intrerupere relatia consumatorilor cu comerciantii;

este necesar sprijinul Ministerului Economiei (autoritatea competenta actuala fiind Ministerul Energiei)
pentru realizarea unei colaborari transfrontaliere si inregistrarea CSALB pe platforma europeana online
(ODR - Online Dispute Resolution) si la FIN-NET.

in anul 2021, CSALB a facut o serie de recomandari ciatre banci:

1.

Cererile consumatorilor, trimise de CSALB catre banci, sd fie analizate de institutia de credit cu
flexibilitatea necesard unei impacari. in acest sens, recomandarea a fost ca, pana la finalul anului
2021, numarul cererilor clasate din motive nejustificate sa nu depaseasca 20% dintre cererile adresate
bancii. In esentd, se urmareste sciderea continua a acestui indicator de performanta la un nivel de sub
10. La finalul anului 2021, media cererilor clasate fard un motiv justificat la nivelul sistemului bancar
este de 17% din totalul cererilor primite de CSALB. Exista si banci care stau mult mai bine la acest
capitol decat media, in sensul ca au procentul de clasare chiar mai mic de 10%.

O pondere importanta intre cererile clasate sunt cele respinse din motive obiective. De exemplu, in
anul 2021, au fost inregistrate 1.173 de cereri care vizeaza Biroul de Credit (350 in raport cu bancile
+ 823 in raport cu IFN-urile). Reamintim ca cererile care fac trimitere la Biroul de Credit, programul
Prima Casa, creditele cesionate - sunt in marea lor majoritate clasate deoarece, in fiecare dintre aceste
cazuri exista legislatie speciald aplicabila, iar marjele reale de negociere sunt foarte limitate ori chiar
inexistente.

S-a recomandat constituirea unui numar mai mare de dosare, avand in vedere si urmatoarele

coordonate:

a. se va tine cont de posibilitatea de a stinge litigii existente in instanta ca urmare a solutionarii
unei cereri in cadrul CSALB, precum si de posibilitatea de a identifica clientii cu potentiale
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probleme si a-i directiona cdtre CSALB (evitandu-se constituirea unor dosare la nivelul
instantelor de judecatd, prin rezolvarea respectivelor probleme prin intermediul dosarelor
formate & solutionate in cadrul Centrului);

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

C. 1n cazul in care existd cereri clasate, dar ulterior se identificd o solutie pentru consumator,
comerciantul poate informa clientul si-i poate recomanda depunerea unei noi cereri la CSALB
(daca cererea nu se poate rezolva direct, prin solutionare amiabild).

Este recomandat ca mandatele din partea bancilor sa aduca cu sine limite valorice diferite/superioare
fata de cele din ofertele comerciale pe care le au in portofoliu, dovedind astfel utilitatea si avantajul
solutionarii in cadrul CSALB, ca urmare a refuzului consumatorului fata de oferta initiala a bancii (in
cadrul incercarii de solutionare amiabila).

Se recomanda bancilor sa ia 1n calcul, de la bun inceput, rezolvarea amiabila a spetelor care, 1n situatia
unui refuz transmis catre consumator, ar ajunge in atentia CSALB.

Luand in considerare faptul ca se implinesc doi ani de la extinderea competentelor CSALB 1n raport
cu persoanele juridice, se recomanda bancilor acceptul unor spete care implica si acest tip de clienti.

Concluzii finale

v

CSALB a demonstrat, de-a lungul celor 6 ani de activitate, faptul ca aceasta noud paradigma — un mod
alternativ de solutionare a diferendelor — este avantajoasa pentru consumatori si comercianti deopotriva.
Posibilitatea implicarii ambelor parti in schimbarea anumitor caracteristici ale unui cadru contractual
semnificd inceputul formarii unei imagini diferite cu privire la contractele/serviciile bancare.

Se constatd posibilitatea intelegerii si a cresterii increderii reciproce a partilor, acest fapt semnificand
printre cele mai importante castiguri/avantaje pe care procedurile SAL le-au adus de-a lungul anilor, iar
rezultatele statistice intiresc aceastd idee: de la inceputul activitatii si pana la finalul anului 2021, peste
2.000 de cazuri s-au incheiat cu impacarea efectiva a partilor, mijlocita de unul dintre conciliatorii
CSALB. La acest reper statistic se adauga aproximativ 950 de solutionari amiabile intre parti, dupa ce
consumatorul a sesizat Centrul SAL Bancar.

Concilierea intermediati de CSALB trebuie sa devina prima optiune a unui consumator atunci
cand are de rezolvat o problema in raport cu comerciantii din sistemul financiar-bancar, in detrimentul
actiunilor promovate in instantele de judecata ori al altor metode contencioase de rezolvare;

Este incurajati 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. De asemenea, perfectionarea mecanismelor de conciliere,
precum si disponibilitatea bancilor de a avea o atitudine flexibild in raport cu cererile primite de la
clienti poate conduce la o crestere constanta si semnificativd a numarului de cereri solutionate.

raport cu persoanele juridice (probleme referitoare la plati si la emiterea de moneda electronicd), pentru
imbunatétirea mediului de business si a increderii dintre furnizorii unor astfel de servicii si companii
ori institutii publice;

Implicarea in continuare a tuturor stakeholderilor (BNR, ARB, ANPC, asociatiile de consumatori) va
asigura evolutia constanta si semnificativa in timp a acestui tip de solutionare, precum si crearea unei
relatii bazate pe incredere intre consumatori si banci/IFN-uri.
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ANEXA

RAPORT
privind activitatea operationala de
SOLUTIONARE ALTERNATIVA A LITIGIILOR
la data de 31.12.2021

Centrul de Solutionare Alternativa a Litigiilor In domeniul Bancar a demarat activitatea operationala de
solutionare alternativa a litigiilor in data de 01.03.2016.

in anul 2021, au fost inregistrate 4.398 de solicitiri scrise si 3.608 apeluri telefonice adresate de citre
consumatori. 2.525 dintre solicitirile scrise au fost cereri conforme, 453 cereri neconforme, iar 1.420 au fost
solicitari diverse. Distribuirea dosarelor complete catre conciliatori se realizeaza aleatoriu, in functie de
disponibilitatea si gradul de incércare ale fiecarui conciliator.

Status cereri banci - Status cereri IFNuri

Solicitari conforme inregistrate Solicitari conforme inregistrate

1,551
m Solicitari diverse de informatii u Solicitari diverse de informatii

m Cereri neconforme m Cerer neconforme

974

Modalitatea de transmitere a cererilor este urmatoarea (pentru cele 2.525 cereri conforme: 1.551 cereri conforme
in raport cu bancile + 974 cereri conforme in raport cu IFN-urile):

Pentru Banci:

Persoane Fizice:

848 au fost inregistrate online, pe site-ul CSALB;

617 au fost transmise via e-mail;

44 au fost trimise prin posta;

42 au fost aduse si Inregistrate de consumatori la sediul CSALB.

Modalitate transmitere banci

Prin posta
mLa sediu
m Site

m E-mail
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Persoane Juridice:

e 7 au fost inregistrate online pe site-ul CSALB;
e 1 au fost transmise via e-mail;

Pentru IFN-uri;

852 au fost inregistrate online, pe site-ul CSALB,;

95 au fost transmise via e-mail;

23 au fost trimise prin posta;

4 au fost aduse si inregistrate de consumatori la sediul CSALB.

Modalitate transmitere IFNuri

Prin postd
mla sediu
m Site

u E-mail

Cererile consumatorilor se inscriu in urmatoarele tipologii:
e Probleme generate de produsele de creditare:

- Restituiri de sume (comisioane, dobanzi);

- Diminuare sold credit/datorie/rata ori anulare restanta;

- Reesalonari/refinantari/rescadentari;

- Renegociere/reechilibrare contract (inclusiv pentru motive de impreviziune);
- Gasirea unei solutii pentru rezolvarea problemelor (in general);

- Gasirea unei solutii pentru rezolvarea problemelor generate de pandemie;
- Conversie moneda acordare credit;

- Probleme cu politele de asigurare (bancassurance);

- Recalculare dobanzi;

- Angajament de plata;

- Declararea scadentei anticipate;

- Biroul de Credit (radierea inregistrarilor din BC);

- Eliminarea anumitor clauze.

e Probleme de naturi operationala:
- Probleme privind functionarea bancomatelor (inclusiv restituiri sume);
- Probleme legate de transferurile bancare si restituiri de comisioane aferente tranzactiilor;
- Restituiri de sume 1n cazul erorilor de procesare;
- Recuperari de sume transferate eronat de consumatori (internet banking);
- Clarificari ale modului de calcul pentru sumele retrase de banci din contul cardului de credit;
- Alte probleme referitoare la carduri (anulare/modificare nume);
- Probleme referitoare la cursul valutar si dobéanzi aplicate in cazul utilizarii cardului in straindtate;
- Probleme referitoare la transferurile interbancare.
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e Probleme referitoare la alte tipuri de activitati:

Probleme referitoare la executarea silitd (suspendari/sistari);

- Solicitari pentru eliberarea unor documente (grafice rambursare, extrase etc.);
Restituiri de sume poprite;

Radierea ipotecii;

Suspendarea ratelor (conform OUG 37/2020).

Clasificarea celor 2.525 de cereri conforme:

Pentru banci:

549 transformate in dosare (15 dosare provenite din cereri 2020 );
58 1in faza de filtru (la finalul anului 2021);

160 solutionate amiabil ca urmare a sesizarii CSALB,;

799 clasate.

Status cereri conforme banci

in faza de filtru
m Clasate
m Transformate in dosare 2021

m Solutionate amiabil comerciant dupa sesizarea
CSALB

Pentru IFN-uri:

6 transformate in dosare;

112 in faza de filtru (la finalul anului 2021);

120 solutionate amiabil ca urmare a sesizarii CSALB;
736 clasate.

Status cereri conforme IFNuri

in faza de filtru
m Clasate
m Transformate in dosare 2021

Solutionate amiabil comerciant dupa sesizarea
CSALB

Clasarea cererilor se realizeazd in cazul in care comerciantii au refuzat solutionarea litigiului prin
proceduri SAL, iar motivele de clasare pot fi structurate pe mai multe categorii:
e Motive obiective (principale) - cererea vizeaza:
- stergerea Inregistrarilor raportate la Biroul de Credit;
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creditele de tip ,,Prima casa”;

=

Centrul de solutionare alternativa h
a litigiilor in domeniul bancar

creante cesionate;

prima de la stat din contractele de economisire — creditare.

Motive ce tin de consumatori:

alegerea unui comerciant care nu are activitatea reglementatd de BNR;
alegerea unui comerciant cu care nu se afla in raporturi contractuale;

nu s-au oferit informatiile/documentele necesare pentru solutionarea cererii.

Alte motive:

existenta unui dosar in instanta de judecata;

au fost initiate procedurile de executare silita;

comerciantii au facut mai multe oferte, dar toate ofertele au fost refuzate de consumator (anterior
sesizarii CSALB), iar comerciantii isi mentin punctul de vedere din raspunsul initial transmis
consumatorului.

In faza de filtru (verificarea completitudinii documentatiei, solicitare de informatii si acte doveditoare) se
regaseau (la data de 31.12.2021) un numar total de 170 de cereri (58 pentru banci si 112 pentru IFN-uri).

Clasificarea celor 555 de dosare aflate in procedura cu solutie propusa:

Pentru banci:

0 dosare preliminare;

43 dosare n faza de discutii cu partile;

445 hotarari;

53 incheiersi;

8 dosare 1n care o parte s-a retras din procedura;

Clasificarea celor 6 de dosare aflate in procedura cu solutie propusa:

Pentru IFN:
o (O dosare preliminare;
e 2 dosare 1n faza de discutii cu partile;
e 2 hotarari;
e 2 incheieri.

In urma analizei tipologiilor de solicitiri primite de Centrul SAL, a cerintelor consumatorilor, a cauzelor care
constituie motivul declansarii litigiilor, Colegiul de Coordonare al CSALB poate decide imbunatatirea
procedurilor SAL, astfel incat acestea sa fie cat mai usor de inteles si de aplicat de catre consumatori,
comercianti si conciliatori. In acelasi timp, s-a urmarit si adaptarea procedurilor la tipologia litigiilor existente:
fluxul rapid de comunicare utilizat pana in prezent in raport cu cativa comercianti.
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Informatii statistice/agregate la data de 31.12.2021 se regisesc in graficele de mai jos.

Evolutie anuala: cereri conforme & dosare & amiabile
3,000
2,498 2,525
2,500 2,117
2,000
1,500 1,293
1,000
505 550 664 569 555
500 235 214 244 323 280
: K
o . WE__ [ - | [ [
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B Cereri conforme B Dosare constituite M Solutionari amiabile
Solutii: Hotarari Vs Inchelerl
700
600
510
500 447
400
300
200
100
46 24 » I
2016 2017 2018 2019 2020 2021
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Presa scrisa/Ziar clasic
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Internet - site CSALB
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Asociatii de consumatori
ANPC
300
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Pe SITE-ul www.csalb.ro existd informatii privind:

Regulamentul de organizare a Centrului de Solutionare Alternativa a litigiilor in Domeniul Bancar si
de functionare a Colegiului de Coordonare;
Regulile de procedura privind:
o Procedura SAL finalizata cu propunerea unei solutii;
o Procedura SAL finalizata cu impunerea unei solutii;
o Procedura SAL finalizata cu propunerea unei solutii pentru Persoane Juridice;
o Procedura SAL finalizatd cu impunerea unei solutii pentru Persoane Juridice;
Colegiul de Coordonare;
Lista Conciliatorilor;
Numar scurt de contact: 021 9414, accesibil zilnic, intre orele 9.00 — 18.00;
Comunicate de presa si aparitii in mass-media;
Informatii diverse, utile pentru consumatori si comercianti.

intocmit la 31.12.2021

Liviu Fenoghen

Director CSALB
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