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CSALB

Centrul de solutionare alternativa
a litigiilor in domeniul bancar

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 Alternativa a SOL — Solutionarea Online a Litigiilor in
Litigiilor in materie de consum materie de consum

CSALB
Ordonanta Guvernului nr. 38/2015

Solution area alternativi a litigiilor
dintre consumatori si comercianti

Directiva privind serviciile de plati — PSD2

Extinderea competentei materiale a CSALB pentru persoanele juridice

v Legea nr. 209/2019 privind si pentru modificarea unor acte

normative
v Legeanr. 210/2019 privind activitatea de

2. Activitatea CSALB se desfasoara pe urmatoarele coordonate:

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

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

Il.  Activitatea administrativa a CSALB
1. Activitatea Colegiului de Coordonare

Principala sarcina a Colegiului, a carui activitate este desfasuratd 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.
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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 2022):

v’ asigurarea desfasurarii in continuare a tuturor activitatilor (conciliere, sedintele Colegiului de
Coordonare, activitatea de comunicare, prezenta angajatilor la sediu, intalniri cu
comerciantii/colaboratorii etc.) prin adaptarea tuturor activitatilor la conditiile pe care pandemia
COVID-19 le-a impus, in conditii adecvate de securitate (in special n prima parte a anului 2022);

v’ continuarea desfasurarii activitatii de comunicare prin diverse mijloace adaptate scopului/misiunii
CSALB, precum si asigurarea conditiilor necesare pentru dezvoltarea/extinderea acestei activitati si pe
canalele social-media: FaceBook, Instagram, Youtube, LinkedIn, TikTok;

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
entitatilor SAL din Romania — procesul este in curs de derulare, iar instanta s-a pronuntat pe fond (dupa
4 ani si 3 luni, in data de 11.11.2022 - actiunea in contencios administrativ a fost respinsa, iar dupa ce
hotararea va fi motivata si comunicatd, CSALB va extrapola motivele de recurs);

v’ aprobarea situatiilor financiare incheiate la 31.12.2021 si informare cu privire la raportul de audit pentru
anul 2021;

v’ actualizarea prin modificare/completare a Regulamentului de Organizare a CSALB si de Functionare a
Colegiului de coordonare;

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

v’ actualizarea Listei Conciliatorilor ca urmare a unor solicitari formulate conform art. 15 alin. (7) lit. a)
din ROF;

v' actualizarea Procedurii privind reglementarea activitatii conciliatorilor CSALB;

v' analiza si aprobarea bugetului CSALB pentru anul 2023 (BVC 2023).

2. Activitatea de comunicare, promovare, informare si educare financiari a CSALB

Activitatea de comunicare se realizeazd pe urmdtoarele paliere (conform strategiei de comunicare a CSALB):

- comunicarea cu bancile si IFN-urile (comerciantii);

- comunicarea cu consumatorii;

- comunicarea cu media;

- comunicarea cu stakeholders;

- comunicare cu conciliatorii;

- organizarea de Tntélniri de lucru cu conciliatorii, ori de céate ori este necesar, in cadrul procesului de
actualizare/revizuire a Regulamentului Secretariatului de Procedura si a procedurilor SAL, pe masura
desfasurarii activitatii de solutionare amiabild a litigiilor;

- organizarea de intalniri de lucru cu reprezentantii bancilor comerciale (intdlniri bilaterale) pentru
imbunatétirea activitatii de solutionare alternativa a litigiilor.

2.1. Activitatea de comunicare §i promovare a CSALB
Comunicarea $i informarea consumatorilor si comerciantilor despre CSALB se realizeazd prin intermediul
urmdtoarelor canale:
- comunicarea pe canalele media traditionale (TV, Radio, Presa scrisd, Presa online, Blogging);
- comunicarea pe canale alternative (afisaj stradal, campanie de educatie financiara in scoli/licee);
- comunicarea pe canale proprii: Site, Facebook, Linkedin, Youtube, Instagram, Tik-Tok;
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organizarea de/participarea la/ conferinte, seminare, 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. | Sinteza activitatii de
crt. | comunicare in anul Informatii utile
2022
1. | Rezultate obtinute Tnintervalul 1 ianuarie 2022 — 31 decembrie 2022:

Campanii de
comunicare

e Site csalb.ro: 28.860 vizitatori in 2022 (+30% vs 2021). Cele mai
multe accesdri au venit din Bucuresti, Cluj si Timisoara, iar media
de varsta 25-34 de ani aproape s-a dublat fatd de anul trecut.
Ponderea celor care isi incheie vizita pe site prin completarea
unei cereri (conversia) este mai mare decat in 2021;

e Cresterea cu 65% a traficului organic de pe site, corelatd cu
cresterea aparitiilor Tn media, demonstreaza notorietatea si capitalul
de imagine pozitiva pe care le detine Centrul;

e Chat-ul de pe site, creat in luna februarie 2020 si operat de call-
centerul CSALB a nregistrat 350 utilizatori in 2022;

e Toate canalele de social media ale CSALB sunt updatate zilnic si
administrate de o agentie de Social Media, selectatd de CSALB
Tn urma unui pitch organizat in luna august 2022.

In 2022, CSALB a realizat 0 campanie de educatie financiara prin
intermediul mai multor strategii si canale de distributie a informatiei.

» Participarea Colegiului de Coordonare 1in proiectele de
comunicare ale CSALB (interviuri, podcasturi, comunicate de presa,
conferinte).

> 1In perioada aprilie-iulie s-a desfisurat Caravana CSALB online
in zece judete ale tarii (Mures, Bacau, Briila, Sibiu, Alba, Gorj,
Maramures, Tulcea, Dambovita, Caras-Severin) in care au fost
promovate articole i materiale video de informare financiard. Au
fost alese judete 1n care Caravana CSALB nu a ajuns pana acum (in
format fizic sau online).

» Productiile video si text au fost adaugate pe canalele CSALB (Site
CSALB, canal de Youtube, pagini de Facebook, Instagram,
Linkedin si pe noul canal de Tik-Tok - sunt postate clipuri scurte,
cu indicatii relevante adresate publicului larg din partea
reprezentantilor bancilor si ai CSALB), iar in prezent fac obiectul
unor campanii de promovare a acestor mesaje pe canalele de social
media si blogging.

» CSALB isi adapteaza in permanenta site-ul pentru a veni in sprijinul unei
facile informari a consumatorilor. Astfel, a fost creati o sectiune de
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educatie financiara care este actualizatd cu informatii noi adresate
consumatorilor.

Totodata, site-ul are un chat activ in care consumatorii pot intra in dialog
cu un operator din call-center pentru a clarifica detalii suplimentare (in
2022, apelul de asteptare a call-centerului a fost simplificat). Au fost
actualizate mai multe pagini si sectiuni ale site-ului cu informatii
adresate consumatorilor, functionalitatea a fost imbunatatita, a fost
extinsa tipologia de solicitiri in aplicatia IT. Pentru canalele de social
media a fost conceputa o strategie de dezvoltare, iar continutul a fost
adaptat la standardele din acest domeniu.

CSALB desfisoarda un mini-proiect de educatie financiara in mai
multe scoli si licee din Bucuresti (numit Back to school), in care se face
educatie financiara in intalnirile cu elevii si profesorii din cadrul acestor
institutii de Invatamant.

CSALB a produs si a transmis céitre banci si comisariatele ANPC din
tara aproximativ 100.000 de pliante informative despre activitatea
Centrului.

30 de bloggeri/autori de continut online au participat la un concurs pe
teme de educatie financiara si conciliere organizat de CSALB.

Tn ianuarie 2022 CSALB a realizat profilul consumatorului de servicii
financiare care solicitd concilierea cu banca/IFN-ul. Acesta este cel al
unui barbat din Bucuresti, cu varsta cuprinsa intre 41-50 de ani, care are
un credit de nevoi personale in lei si care solicitd bancii diminuarea
costului creditului. Beneficiile obtinute in urma negocierii sunt mai mari
fatd de anul anterior crizei sanitare. Dacd in 2019 valoarea medie a
beneficiilor obtinute intr-o negociere era de aproximativ 2.500 de
euro, Tn anul 2021 aceasta valoare a fost de 4.300 de euro, iar la
finalul anului 2022, valoarea era de aproximativ 4.000 de euro (in
conditiile in care anul trecut s-au Inregistrat mult mai multe hotarari fata
de anul anterior).

In urma unui parteneriat cu Finzoom.ro, CSALB a consultat perceptia
publicului printr-un sondaj de opinie realizat Tn lunile august-septembrie.
Din studiu rezulta faptul ca bugetul consumatorului roman este afectat
in primul rind de scumpirea alimentelor si facturilor la utilitati, si
in al treilea rand de cresterea dobanzilor la rate.

Conferinte/participari
la evenimente

Conferintad de presa CSALB — Raportul pe anul 2021, au participat 27 de
jurnalisti, via zoom, Bucuresti, 2 februarie;

Conferinta 30 de ani de protectia consumatorilor in Romdnia, ANPC, 15
martie;

Parteneri ai Conferintei Fii un consumator informat!, organizatd de
Tribuna Consumatorilor, cu ocazia Zilei Mondiale a Drepturilor
Consumatorilor, 15 martie;

Premiu pentru Contributia la educatia financiara a consumatorilor
romani, Gala Club Antreprenor, 9 iunie;

Conferinta Romdnia Digitald, Financial Intelligence, 21 iunie;
Conferinta Piata financiar-bancard, la granita dintre pandemie si
razboi, Ziarul Bursa, 28 iunie;
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>

Conferinta lasi — Capitala consumatorilor din Roménia, Primaria
Municipiului lasi, 18-19 august;

Conferinta Inflatia in 2022 — intre pesimism §i oportunitdti, i1Sense
Solutions, 15 septembrie;

Prezentare in cadrul seminarului CEC Bank — departamentul juridic,
Sinaia, 16 septembrie;

Parteneri ai Maratonului de educatie financiara, ProfitNews, 20
septembrie;

Conferinta Internationala Perspectives of Banking and Financial Law,
Academia de Studii Economice, 7 octombrie;

Conferinta Best of ESOMAR Romania 2022 — Market trends and
innovation in Market Research, 12 octombrie;

Conferinta Educatia Financiara si sistemul bancar, organizatd de
Banca Nationala a Romaniei si Bancherul, 18 octombrie;

Conferinta DigiCon — inovatie in Marketing, Marketiu, 4 noiembrie;
Gala Povesti cu Profit, Profit.ro, 15 noiembrie;

Webinar Reinventarea consumatorului modern in pragul crizei, iSense
Solutions, 15 noiembrie;

Premiul pentru Educatie financiara in cadrul Galei Ziarului Bursa, 22
noiembrie;

Forumul National de Drept Bancar — Impactul disruptiv al tehnologiilor
emergente asupra sistemului bancar, 24 noiembrie;

Ziua de Media & Marketing @Zilele Biz, 24 Noiembrie;

Premiu pentru Educatie Financiara n cadrul Galei Financial
Intelligence, 7 decembrie

Premiul pentru Conciliere financiara in cadrul Galei Revistei Piata
Financiara, 8 decembrie.

Site CSALB

Site-ului i s-au adaugat o serie de modificari/optimizari functionale in anul
2022, printre care: construire slidere video, update design, adaugare de pagini
noi, crearea unei sectiuni de Educatie Financiara, modificari in aplicatie
(sectiunea de completare a unei cereri).

Administrarea site-ului Tn anul 2022 include:

YV VVVVYVY VVVY

\ 27

Upgrade major al versiunii WordPress si al bazelor de date;

Upgrade-uri regulate ale versiunilor WordPress si ale modulelor;
Reactualizarea variantei in limba engleza;

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

Rapoarte Google Analytics;

Implementare Google Analytics4 - noua interfata de raportare;

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, prezentéri, testimoniale, galerie foto etc.
Alinierea imaginilor in categorii de continut, modificarea unor titluri
pentru a optimiza vizibilitatea pe mobil, modificéri pentru subdomeniu;
Optimizari de user experience pentru desktop si mobil;

Optimizari SEO - on page - headelines, erori raportate de Google Search
Console;
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» Optimizari SEO pentru imbunatitirea vitezei de incarcare a website-ului
- inlocuirea clipurilor video cu imagini statice (pe homepage);
» Optimizarea imaginilor din website in format next gen - .webp;
» Instalarea unei solutii de caching - Cloudflare;
» Optimizare fluxuri si user experience pe sudomeniul cereri.csalb.ro;
» Testare aplicatie cereri;
» Crearea de pagini de succes pentru confirmarea trimiterii cererilor online;
» Setare tracking cu Google Analytics pentru analiza rezultatelor
campaniilor de marketing - cereri trimise;
> E-mail-uri automatizate catre consumatori, pentru
confirmarea/infirmarea trimiterii cererilor.
Raportul CSALB Raportul se realizeaza saptdmanal si este transmis pentru analiza Colegiului
referitor la activitatea | de Coordonare (in format anonimizat); acest tip de raport se actualizeazi
operationala 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 30.09.2022.

Registrul de evidentia a | Contine:

structurilor din cadrul | - adrese de e-mail;
bancilor/IFN-urilor, - persoane de contact;
asociatiilor - nr. telefon.

de consumatori care
gestioneaza relatia cu
CSALB

2.2. Activitatea de informare si educare financiara
Informarea consumatorilor despre CSALB si educarea financiara se realizeazd prin intermediul

urmdtoarelor canale:

- Comunicarea pe canalele media traditionale (TV, Radio, Presa scrisd, Presa 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, Tik-Tok;

- Realizarea unei sectiuni de educatie financiara pe site-ul csalb.ro;

- Realizarea canalului Tik-Tok al CSALB, a unui audit general pentru fiecare canal de social media, a
unei strategii de comunicare si informare a consumatorilor prin intermediul canalelor de social media;

- Derularea impreuna cu agentia de social media a unei campanii de promovare a mesajelor de
educatie financiara pe canalele de Youtube, Facebook, Instagram, Linkedin, Tik-Tok;

- Derularea unei campanii de educatie financiara in scoli si licee Back to schoo;

- Comunicarea catre presa prin intermediul comunicatelor de presa si a campaniilor media in presa locala,
in mediul online si in colaborare cu diferite entitati media;

- Campanie de informare a consumatorilor derulatd prin intermediul platformelor care se adreseaza
consumatorilor de servicii financiare, precum Finzoom.ro, Bancherul.ro, Tribuna consumatorilor;

- Participarea in proiecte de educatie financiard cu institutii precum Banca Nationald a Romaniei,
Academia de Studii Economice, organisme independente (Asociatia Suta la Sutd Romanesc - Tribuna
Consumatorilor), institutii media;,

- Campanie de educare financiara prin intermediul a 27 de bloguri participante la un concurs 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 conferinteseminare, webinare etc. (fizic si online);
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- Educatie financiara prin intermediul conciliatorilor CSALB: aparitii in presd, in materiale de
promovare ale Centrului, in comunicate de presa;

- Productii video (distribuite in media si pe canalele proprii ale CSALB) in care consumatori,
reprezentanti ai bancilor comerciale, conciliatori si reprezentanti CSALB sfatuiesc consumatorii
pe teme de educatie financiara;

- Informarea prin intermediul bancilor comerciale:

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

3. Alte activititi administrative desfasurate
3.1. Asigurarea conformitatii Centrului la normele privind protectia datelor cu caracter personal

Tn contextul crizei sanitare (care si-a extins efectele si in anul 2022), s-a urmdrit respectarea conformititii
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 (incd din anul 2018, odata cu intrarea in vigoare a
Regulamentului nr. 679/2016). In plus, in contextul modului de lucru impus de criza sanitara (regim de
telemuncad), s-a urmarit implementarea corecta si respectarea urmatoarelor masuri:

» asigurarea unui nivel corespunzator de securitate a datelor si informatiilor de orice natura 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 securizatd 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 Tn activitatea de comunicare, prin
concentrarea eforturilor de promovare catre cele mai relevante/eficiente modalitati de transmitere a
informatiilor referitoare la existenta si serviciile CSALB.

I1l.  Activitatea operationald a CSALB
Activitatea operationala a CSALB este reflectatd, in mod detaliat, in cadrul Anexei care face parte
integrantd din prezentul document.

V. Concluzii
Serviciile CSALB continud sa fie accesate de consumatorii roméani, nivelul cererilor inregistrate in 2022
fiind mai mare fatd de cel din anul anterior (pana la data de 31.12.2022 erau inregistrate peste 2.627 cereri, In
comparatie cu un total de 2.525 cereri pe anul anterior, media saptamanala fiind mai mare in 2022, aproximativ
50 de cereri/saptimana vs. 48 cereri/sdptamana in anul 2021).

Avantajele concilierii:

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

v/ gratuitatea pentru consumatori si
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v' 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 atadt pentru consumatori, cat si pentru institutiile financiar-bancare

implicate Tn aceste negocieri, mai ales intr-o perioada dificild din punct de vedere economic, ca aceea care

se prefigureaza inclusiv pentru inceputul anului 2023.

Tn acest context, constatarile rezultate din primii 7 ani de activitate sunt urmatoarele:

- continuarea activitatilor care au ca scop cresterea nivelului de informare la nivelul consumatorilor, n
special cu sprijinul comerciantilor, cu privire la avantajele accesarii serviciilor CSALB;

- necesitatea determindrii/convingerii consumatorilor si comerciantilor sd opteze pentru metodele de
solutionare alternativa a diferendelor (prin negociere), evitand calea contencioasd, in instantele de
judecata si, in plus, reorientand o parte dintre litigiile existente pe rolul instantelor citre CSALB,
pentru a fi solutionate intr-o maniera amiabild, 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;
din partea bancilor si IFN-urilor a numarului de cereri clasate din motive nejustificate;

- se constatd, in intreaga perioadd de activitate a Centrului, preferinta ambelor péarti pentru
procedura cu solutie propusé/concilierea, fata de procedura cu solutie impusa/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, cu o singura exceptie, comerciantii
au refuzat sa dea curs unor astfel de proceduri;

- CSALB a dovedit o adaptabilitate deosebita a activitatii sale la conditiile cerute de autoritati, astfel:
aproximativ 96% din activitatea Centrului a fost desfasurata online, iar conciliatorii au continuat
si intermedieze negocierile dintre consumatori si banci/IFN de la distanta (prin e-mail si telefon). In
plus, aplicatia IT (prin care sunt gestionate cererile si dosarele direct de pe site-ul CSALB) si-a
demonstrat eficienta in aceastd perioadd in care Centrul a putut si continud sa intermedieze fara
intrerupere relatia consumatorilor cu comerciantii;

- este necesar sprijinul Ministerului Economiei (autoritatea competentd actuald 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 2022, CSALB a ficut o serie de recomandiri citre binci:

1.

Cererile consumatorilor, trimise de CSALB catre banci, sa fie analizate de institutia de credit cu
flexibilitatea necesard unei impacari. In acest sens, recomandarea a fost ca, pana la finalul anului 2022
numirul cererilor clasate din motive nejustificate si nu depaseasci 10% dintre cererile adresate bancii. Tn
esentd, se urmareste scaderea continud a acestui indicator de performanta la un nivel de sub 10%. La finalul
anului 2022, media cererilor clasate fara un motiv justificat la nivelul sistemului bancar este de 4,45%
din totalul cererilor primite de CSALB.

O pondere importanta intre cererile clasate sunt cele respinse din motive obiective. De exemplu, de la
inceputul anului 2022 (pana la data prezentului raport), sunt 1.034 de cereri care vizeazi radierea
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inregistrarilor din Biroul de Credit: 317 cereri in raport cu bincile (reprezentand 18,5% din totalul
cererilor adresate bancilor) + 717 cereri in raport cu IFN-urile (reprezentand 78,4% din totalul cererilor
adresate IFN-urilor). Reamintim ca cererile care fac trimitere la Biroul de Credit, programul Prima
Casa, creditele cesionate - sunt Tn marea lor majoritate clasate deoarece, in fiecare dintre aceste cazuri
exista legislatie speciald aplicabild, iar marjele reale de negociere sunt foarte limitate ori chiar
inexistente.

2. S-arecomandat constituirea unui numar mai mare de dosare, avand in vedere si urmatoarele coordonate:

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

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

C. 1incazul 1n care exista cereri clasate, dar ulterior se identifica 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 amiabila).

3. Este recomandat ca mandatele din partea bancilor sd 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 fatd de oferta initiald a bancii (in cadrul Incercarii
de solutionare amiabild).

4. Serecomanda 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.

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

Concluzii finale

v" CSALB a demonstrat, de-a lungul celor 7 ani de activitate, faptul ca aceastd noud paradigma — un mod
alternativ de solutionare a diferendelor — este avantajoasd pentru consumatori si comercianti deopotriva.
Posibilitatea implicarii ambelor parti in schimbarea anumitor caracteristici ale unui cadru contractual
semnifica inceputul formarii, la nivel social, a unei imagini diferite cu privire la contractele/serviciile
bancare;

v' Tn 2022, CSALB a inregistrat recordul de
dosare formate intr-o singura siptaména Procent clasare cereri - Banci
(in perioada 17-21 ianuarie s-au format  «
30 de dosare de conciliere), iar anul 2022 = 80
a adus cu sine o crestere a numarului de .
impdcari intre consumatori si banci/IFN- i

uri (atdt ca efect al negocierilor jz .

intermediate de conciliatorii CSALB, cat 2 28

si directe intre parti). Cererile respinse fara 20 17 =
un motiv justificat de catre banci —
reprezintd 4,45% din totalul cererilor o 2017 2018 2019 2020 2021 Saes
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adresate lor (fatd de 17% la finalul anului 2021), fiind cel mai scazut nivel din ultimii 7 ani;

Se constata 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 intaresc aceastd idee: de la inceputul activitatii, peste 2.550 de cazuri s-au incheiat cu impacarea
partilor, mijlocita de unul dintre conciliatorii CSALB. La acest reper statistic se adaugad peste 1.500 de
solutioniri amiabile intre parti, dupa ce consumatorul a sesizat Centrul SAL Bancar;

Concilierea intermediata de CSALB trebuie sa devind 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 incurajatd deschiderea consumatorilor fatid de formarea unei relatii cu banca bazatd 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 cu aportul tuturor partilor.
raport cu persoanele juridice (probleme referitoare la pliti si la emiterea de moneda electronicd), pentru
imbunatatirea mediului de business si a increderii dintre furnizorii unor astfel de servicii si companii ori
institutii publice: prima si singura negociere incheiatd cu impacarea partilor dintre o companie si o banca
(obiectul negocierii vizand o operatiune de platd) a avut loc in T1 2022.

Tn 2022 au fost inchise peste 145 procese in instanti, pentru ci partile au dorit si au reusit sa giseasca o
solutie amiabila in cadrul CSALB. Cresterea este una importanta, fata de cele 67 de situatii de acest fel pe
care le-am inregistrat in tot anul 2021. In luna iulie, CSALB a solicitat Inaltei Curti de Casatie si Justitie si
celor 15 Curti de Apel din tara sa fie aduse la cunostinta judecdtorilor, iar acestia sa recomande, solutionarea
amiabila a litigiilor dintre consumatori si banci/IFN-uri.

Tn septembrie 2022 CSALB a prezentat rezultatele sondajului de opinie realizat Tn parteneriat cu
Finzoom.ro, din care rezulta faptul cd bugetul consumatorului roméan este afectat in primul rand de
scumpirea alimentelor si facturilor la utilitati, si in al treilea rand de cresterea dobanzilor la rate.
Anul 2022 este cel mai eficient din cei sapte ani de activitate ai CSALB. 90 din 100 de negocieri dintre
consumatori si banci s-au incheiat cu impécarea partilor si cu acceptarea solutiilor propuse de
conciliatorii CSALB;

Implicarea in continuare a tuturor stakeholderilor (BNR, ARB, ANPC, asociatiile de consumatori) va
asigura evolutia constantd 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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V. ANEXA

RAPORT
privind activitatea operationala de
SOLUTIONARE ALTERNATIVA A LITIGIILOR
la data de 31.12.2022

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

Pana la sfarsitul anului 2022 au fost inregistrate 4.718 solicitari scrise si 2.700 de apeluri telefonice adresate
de catre consumatori, 2.627 dintre solicitirile scrise au fost cereri conforme, 324 cereri neconforme, iar 1.767
au fost solicitiari diverse de informatii. Distribuirea dosarelor complete catre conciliatori se realizeaza
aleatoriu, in functie de disponibilitatea si gradul de incarcare ale fiecarui conciliator.

Modalitatea de transmitere a cererilor este urmatoarea (pentru cele 2.627 cereri conforme): 1.712 cereri
conforme in raport cu bancile (pentru consumatori/persoane fizice) + 915 cereri conforme in raport cu IFN-
urile.

Pentru Banci:

Persoane Fizice: Modalitate transmitere

e 966 au fost inregistrate online pe site-ul CSALB; E’“" pfté
- - . Hla sedu

e 658 au fost transmise via e-mail; LS

e 53 au fost aduse si Tnregistrate de consumatori la sediul = E-mail

CSALB;
e 35 au fost trimise prin posta.

Persoane Juridice:

e 8 au fost inregistrate online pe site-ul CSALB;
o 1 solicitare primita pe e-mail;
e 1 solicitare primita prin posta.

Pentru IFN-uri:
Modalitate transmitere

e 796 au fost Tnregistrate online pe site-ul CSALB; Prin posta
e 99 au fost transmise via e-mail; mLa sediu
e 18 au fostaduse si inregistrate de consumatori la sediul St
CSALB;
u E-mail

e 2 au fost trimise prin posta.
Cererile consumatorilor se inscriu in urmatoarea tipologie de

solicitari:

restituirea comisionului de risc perceput pentru un credit;

e rescadentarea creditului;
diminuarea ratei lunare, in situatiile in care consumatorul apreciaza ca ratele lunare au fost marite de
comerciant Tn mod abuziv;
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e returnarea comisionului de administrare, a comisionului de monitorizare ori a altor categorii de
comisioane care — in perceptia consumatorilor — au fost retinute in mod nejustificat;

e restituirea sumei ce a rezultat din marirea marjei dobanzilor in mod excesiv, in acceptiunea
consumatorilor;

e reducerea marjei dobanzii si inghetarea cursului valutar la data incheierii contractului de credit (in
CHF);

e declararea creditului ca fiind scadent anticipat, fara respectarea conditiilor contractuale;
calcularea si plata ratelor in lei, la cursul de schimb valutar de la data incheierii contractului;

e climinarea unor clauze calificate de catre consumatori ca fiind abuzive, privind aplicarea de dobanzi
penalizatoare;

o radierea inregistrarilor din Biroul de Credit;
conversie credit;

e suspendarea platii ratelor conform OUG nr.90/2022;

e trecerea de la ROBOR la IRCC precum si problemele generate de cresterea ROBOR/IRCC;

e trecerea de la o dobanda variabila la o dobanda fixa.

Clasificarea celor 2.627 de cereri conforme:

Pentru bénci (din 1.712 cereri conforme inregistrate):

Status cereri conforme
In faza de filtru

e 653 transformate in dosare (14 dosare
provenite din cereri Tnregistrate la finalul
anului 2021);

54 n faza de filtru;

e 231 solutionate amiabil ca urmare a
sesizarii CSALB; [ 653 |

e 788 clasate;

m Clasate
m Transformate in dosare 2022

Solutionate amiabil comerciant dupa
sesizarea CSALB

Pentru IFN (din 915 cereri conforme

nregistrate): Status cereri conforme

in faza de filtru

e 5 transformate in dosare;
84 n faza de filtru;

e 361 solutionate amiabil ca urmare a
sesizarii CSALB;

e 465 clasate;

m Clasate

m [ransformate in dosare 2022

Solutionate amiabil comerciant dupa
sesizarea CSALB

Principalele motive de clasare a unor cereri conforme sunt:
e comerciantii au refuzat solutionarea litigiului prin proceduri SAL:

o din cauza existentei unui dosar in instanta de judecata;
o deoarece au fost initiate procedurile de executarea silita;
o incercand sa contacteze direct consumatorul;
e comerciantii au facut mai multe oferte, dar toate ofertele au fost refuzate de consumator (anterior
sesizarii de catre consumator a CSALB);
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e creanta a fost cesionatd;
o Biroul de Credit — legislatie speciala.

Tn faza de filtru (verificarea documentatiei, solicitare de informatii si acte doveditoare) se regasesc un numar
total de 138 de cereri (54 pentru banci si 84 pentru IFN-uri).

Clasificarea celor 653 de dosare aflate Tn
procedura cu solutie propusa (la data de

31.12.2022):
Pentru banci:

Status dosare in lucru

Dosare preliminare

mRetragere parte din
procedura
" . uIn faza de discutii cu
e 8 dosare preliminare; partile
e 56 dosare in fazi de discutii cu partile; *1% = Nota de solutie transmisa
e 518 hotarari; w Hotirare
e 551ncheieri; )
e 16 dosare in care o parte s-a retras din e
procedurd; oaaiiste

Status dosare in lucru
Clasificarea celor 5 de dosare aflate in
procedura cu solutie propusa (la data de

Dosare preliminare

31122022) u Retragere parte din
agere
Pentru IFN: proced®
u |n faza de discutii cu
partile
e 2 dosare in faza de discutii cu partile; Nota de solufi fransmisa
o 3 hotérﬁrl, n Hotarare
e 0 dosar preliminar; o
N oL Incheiere
e 0 T1ncheieri.
- Hotarare de
inadmisibilitate
Solutii: Hotarari vs Incheieri
700 664
592
600 550 569 553 o1
496
500 470 473
403
400
300
214
200 165 136 130
80 72
100 55
4% 24 2 I 49
0 - [ |
2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

M Total dosare solutionate M Hotarari Incheieri
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Evolutie anuala: cereri conforme & dosare & amiabile

2,498 2,525 2,627
2,117
1,293

505 550 664 569 555 658597

235 214 244 323 280
% o 0 i [ ]

- - o - [ | [ |

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

m Cereri conforme m Dosare constituite M Solutionari amiabile

Banci - personal in front office
Banci - informatii in contract
Banci - afise/flyers/TV in agentii

Asociatii de consumatori

Stiri/Emisiuni TV/Radio

Presa scrisa/Ziar clasic

Pliante in cutia postala
Internet - publicatii online

Internet - grupuri facebook
Internet - facebook CSALB

Banci - raspuns reclamatie

Sursa informarii despre existenta CSALB

Reclame/Publicitate

Internet - site CSALB 522

Cunostinte/Prieteni

Banci - site

ANPC

0 100 200 300 400 500 600

Pe SITE-ul www.csalb.ro exista 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 finalizatd cu impunerea unei solutii;
o Procedura SAL finalizatd cu propunerea unei solutii pentru Persoane Juridice;
o Procedura SAL finalizatd cu impunerea unei solutii pentru Persoane Juridice;
Colegiul de Coordonare;
Lista Conciliatorilor;
Numir 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.

Tntocmit la 31.12.2022

Liviu FENOGHEN
Director
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