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Centrul de solufionare alternativa w
a lirigiilor in domeniul bancar

10 ani de existenta a CSALB |
De la neincrederea inceputului, la mii de negocieri reusite si
milioane de euro beneficii

24 septembrie, Bucuresti. In luna septembrie CSALB implineste 10 ani de la infiintare, prin Ordonanta

Guvernului 38/2015. Negocierile consumatori-banci derulate prin intermediul conciliatorilor CSALB si

rezolvate pe cale amiabila (in afara instantelor) au contribuit semnificativ la refacerea increderii in

sistemul bancar, spun reprezentantii Bancii Nationale a Romaniei si Asociatiei Romane a Bancilor.

n cei 10 ani care au trecut de la infiintarea Centrului de Solutionare Alternativa a Litigiilor in
domeniul Bancar (CSALB), numarul proceselor dintre consumatori si banci s-a redus de la peste
40.000, la aproximativ 12.000.

Chiar daca la inceputul activitatii CSALB, atat bancile, cat si clientii lor erau neincrezatori in
eficienta concilierii, consumatorii de servicii si produse financiare au trimis peste 20.300 de cereri
de negociere cu bancile si IFN-urile in cei 10 ani.

Peste 90% din cereri au vizat renegocierea conditiilor contractuale: reducerea dobanzii,
diminuarea sau stergerea unor comisioane, reducerea partiala a soldului, amanari la plata ratelor,
trecerea de la ROBOR la IRCC, diminuarea ratelor pentru persoane afectate direct sau indirect de
COVID, repunerea in graficul de rambursare (pentru cei aflati in executare silita), refinantarea
creditului si trecerea la dobanda fixd, renuntarea la proces, fraudele pe canale bancare etc.

Din martie 2016 si pana acum, mai mult de 4.800 de romani au negociat si s-au impacat cu
institutiile de credit, iar alti 2.600 de consumatori s-au inteles direct cu bancile si IFN-urile, in spete
mai simple, dupa ce au trimis o cerere catre CSALB. Anul acesta 97% dintre negocieri s-au incheiat
cu impacarea partilor.

Beneficiile totale rezultate din negocieri depasesc 15,5 milioane de euro. in medie, pentru fiecare
dosar 1n care partile au negociat si au acceptat solutia propusa de conciliatori, beneficiile au fost
de aproximativ 3.700 de euro. Timpul de solutionare a unei negocieri este un alt beneficiu
important al solutionarii alternative la instantele clasice. Astfel, in medie, un caz a fost rezolvat in
doar 35 de zile (calculat pentru toti anii de activitate), de cand cererea a fost acceptata de banca
si pana la acceptarea solutiei conciliatorului. in 2024 timpul mediu a fost de doar 15 zile.

Impactul economic si social al concilierii, precum si viitorul relatiei dintre consumatori si banci s-au aflat

printre temele discutate de invitatii podcastului organizat de CSALB: Alexandru Pdunescu, reprezentantul

Bancii Nationale a Romaniei in Colegiul de Coordonare al CSALB si Florin Ddnescu, presedintele executiv

al Asociatiei Romdne a Bancilor, intr-o discutie moderata de Anamaria Greu, CEO iFink! Finance.

| PODCAST CSALB | https://youtu.be/sxhgMoTNfZY
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Al 5-lea sezon al Podcasturilor CSALB abordeazd o tematicd inspiratd din tipologia cererilor de negociere
cu bancile pe care consumatorii le trimit cdtre Centrul de Solutionare Alternativa a Litigiilor din domeniul
Bancar: carduri si pldti, creditele bancare, fraudele, executdrile silite, instantd vs solutionare alternativd,
economisire si investitii. Intdlnirile gdzduite de CSALB reunesc in acest an specialisti ai sistemului bancar,
brokeri de credite, executori judecdtoresti, specialisti in antifrauda si in Al etc. Dezbaterile sunt moderate
de analisti financiari, lectori in educatie financiard si jurnalisti reputati din presa economicd. Ne propunem
ca prin dezbaterile din acest an sd oferim consumatorilor instrumentele necesare pentru gestionarea si
protejarea finantelor personale intr-un context macroeconomic imprevizibil.

) LJApdrut intr-un moment de maximd tensiune
Anamaria Greu intre consumatori si bdnci, acest Centru a

CEO iFink! Finance si realizator
al podcastului Bani la Greu,

moderator cele doud pdrti, dar si la cresterea intermedierii

contribuit nu doar la cresterea increderii dintre

financiare, prin faptul cd oamenii au devenit mai relaxati in privinta accesdrii unui credit, stiind cd existd
acest loc in care pot gdsi intelegerea bdncii dacd, din motive obiective, ar avea dificultdti in achitarea
ratelor la imprumuturile fdcute. Sunt mii de negocieri reusite in care consumatorii s-au impdcat cu bancile
dupd ce au trimis o cerere cdtre CSALB, insG multi oameni isi pun intrebarea de ce sunt bdncile interesate
sd ajungd la o intelegere amiabild cu consumatorii? Atunci cdnd bdncile fac o reducere de dobdndd, cand
eliminG comisioane sau sterg partial sau total soldul unui credit, putem spune cd, cel putin din punct de
vedere teoretic, ele pierd. Adicd incaseazd mai putini bani. Si atunci, care este cdstigul care le determind
sd intre in conciliere cu propriii clienti? ”

,La inceput, CSALB era vdzut de consumatori ca o

x ' : entitate care ar trebui sd addnceascd si mai tare

Alexandru Paunescu » e cu béncile si |55 amend
Reprezentantul BanciiNationsle ) 4 ccznf ictul cu anuaefl, eyentua, sd amendeze _sc'vu
a Romaniei in Colegiul de N\ N/ / sd pedepseascd bdncile pentru nemultumirile
Coordonare al CSALB 2 W RS . N . A
v existente la acel moment in societate. In

septembrie 2015 isi fdcea incd resimtite efectele criza din 2008-2009. Peste 40 de mii de litigii pe rolul
instantelor, o afluentd de proiecte legislative care priveau sistemul bancar, la care s-a addugat criza
francului elvetian, la final de 2015.

CSALB nu si-a propus sd rezolve toate aceste crize, dar a fost un moment favorabil si oportun, cel in care a
luat fiintd, pentru declansarea schimbdrii de paradigmd, pentru utilizarea negocierii in locul “luptei” din
instantd. A fost infiintat la finalul perioadei maxime de transpunere in legislatia romdneascd a unei
directive europene si devenea un proiect european care nu mai existase in arhitectura institutionald
romdneascd. Desi directiva nu prevedea gratuitatea serviciilor de negociere pentru consumatori, ci
recomanda “preturi modice”, bancile din Roménia au fost dispuse sd-si asume intregul cost al solutiondrii
alternative a disputelor din domeniul financiar- bancar. A durat 2-3 ani pdné cdnd consumatorii au cdpdtat
incredere in aceastd entitate, iar bdncile au acceptat sd intre in negocieri.

Inainte de criza financiard din 2008-2009 nu se lua in calcul cd probleme serioase ridicate de creditele
pentru consumatori ar putea sd aibd un impact semnificativ asupra stabilitdtii financiare. Dupd crizd, au
apdrut mai multe reglementdri in domeniul protectiei consumatorului pentru cd s-a constatat cd
stabilitatea financiard a fost afectatd inclusiv de criza creditelor oferite consumatorilor. De asemenea,
increderea insdsi in sistemul financiar-bancar poate afecta stabilitatea financiard. In plus, sistemul
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bancar nu-si mai permite sd piardd consumatori, pentru cd nu discutdm doar despre o simpld pierdere a
unui client, ci despre pierderea increderii, nemultumirea consumatorilor propagdndu-se rapid, fiind extrem
de contagioasd. Prin negociere, i se oferd consumatorului posibilitatea sd-si ducd pdnd la capdt contractul.
Chiar dacd o bancd genereazd un venit mai mic decdt cel preconizat initial, mai important este sd aibd un
consumator multumit. Asadar, este interesul ambelor parti sa se ajungd la o solutie de compromis: existd
un cdstig pecuniar pentru consumator si unul de business pentru bancd. In momentul in care ajunge in
instantd cu un consumator, banca nu cdstigd, chiar dacd are succes. Nemultumirea se rdspdndeste, pentru
cd asistam la o luptd disproportionatd purtatd intre un consumator si o institutie financiard, iar un eventual
succes in instantd nu poate fi folosit de cdtre bdnci in comunicarea publicd din motive evidente. Este de
departe de preferat varianta ,win-win” pe care o oferd concilierea, aceasta utilizind negocierea si
compromisul ca numitor comun al celor doud pdrti aflate in disputd.

Sunt in jur de 800 de dosare care au venit din instantd la CSALB. Pdrtile au ajuns la un acord de suspendare
a litigiului in instantd, au venit la CSALB cu respectiva cauzd, pentru a o rezolva amiabil, si s-au intors in
fata instantei spundnd cd problema s-a rezolvat. Aici a fost o discutie cu bdncile, undeva prin 2018, pentru
a le convinge sd intre in negocire, chiar dacd s-a ajuns in instantd. Am spus: <<Haideti sa gdsim o formuld
de compromis pdnd in ceasul al 12-lea, inclusiv dacd vorbim de executare silitd!>>

Din fericire, dupd 10 ani lucrurile stau fundamental diferit: oamenii care adreseazd o cerere stiu bine ce
vor, a dispdrut acea atitudine conflictuald, iar disponibilitatea de negociere a béncilor a evoluat mult. Ca
sd dau un exemplu, au fost modificate mecanismele interne de solutionare a reclamatiilor in asa fel incét
in acest moment existd persoane din mai multe departamente in echipele de negociere cu care CSALB
colaboreaza direct.”

,Dupd infiintarea CSALB dificultatea pentru bdnci

: , venea din faptul cd participau la crearea acestei

Florin Danescu ' solutii, se angajau sd o finanteze an de an, iar pe

2;?332{@ hﬁﬁgﬁte aasléncller A | de altd parte erau hulite si blamate pentru decizii

care nu le apartineau. In Europa am devenit un fel

de tapi ispdsitori ai crizei financiare, iar po//t/c1en// care promiteau foarte multe si nu iti tineau cuvdntul,

cdutau vinovatii printre bdnci. Cdnd politicienii taie salariile sau cresc TVA-ul, capacitatea de a plati

creditele este afectatd din exteriorul bdncii, nu este din vina bdncii. Cu toate acestea, politicienii au ardtat

spre banci doar pentru cd le cereau oamenilor sd-si pldteascd creditele in continuare. Asteptarea era sd nu
le mai plateascd, desi clientii consumaserd deja creditele primite.

Era o perioadd cénd toti se simteau nedreptdtiti: clientii, pentru cd nu puteau pldti creditele acuzau
bdncile pentru acest lucru, iar bdncile se simteau nedreptdtite de aceastd imagine publicd pe care
politicienii o intretineau. De exemplu, cdnd s-au redus salariile bugetarilor, ale profesorilor si medicilor, la
vremea respectivd acestia erau cei mai buni clienti ai bdncilor, nu in sensul de bun-platnici, ci ca structurd
in portofoliul de credit.

Privind in trecut ne ddm seama de ce CSALB este o entitate de invidiat in succesul ei de astdzi: a devenit
un instrument eficient prin care consumatorii si bdncile se asazd la masd, discutd, gdsesc o solutie
amiabild, iar pe consumator nu il costd nimic. Practic, CSALB este un canal prin care neincrederea din trecut
a fost transformatd in incredere. De aceea, aceastd constructie nu are importantd doar cantitativ, ci are si
o importantad culturald.
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Mostenirea noastrd din cei 40 de ani de comunism este una a conflictului, in care gdndeam colectivist.
Asta insemna cd nu voiam sd ne asumdm responsabilitdti individuale, ci doar sd profitdm de colectiv. Era
foarte greu sa filtrezi aceastd asteptare sociald a oamenilor de a nu-si mai pldti creditele, care era
exageratd fatd de realitate.

Bdncile stiu cd in afard de consumatorii care nu mai pot, efectiv, sd-si mai pldteascd un credit sunt si
oameni care se folosesc de aceastd deschidere, desi nevoia lor nu este una reald. De aceea CSALB are un
merit insemnat, chiar dacd a trebuit s munceascd la firul ierbii, om cu om, caz cu caz.

Bdncile au preferat sd iasd din aceastad teorie a conflictului si sa stingd amiabil disputele. De aceea, modelul
CSALB si constructii similare sunt necesare in viitor si pentru alte industrii. Dacd vorbim de incredere,
putem spune cd bdncile sunt cele mai de incredere institutii din Romdnia, din moment ce au 13 milioane
de deponenti care isi tin economiile in conturi bancare.

% %k %k

Despre CSALB: CSALB este o entitate infiintatd ca urmare a unei Directive europene si intermediaza gratuit si Tn mai
putin de trei luni negocierea dintre consumatori si banci sau IFN-uri pentru contractele aflate in derulare.
Consumatorii din orice judet al tarii pot trimite cereri catre Centrul de Solutionare Alternativa a Litigiilor in domeniul
Bancar (CSALB) completadnd un formular online direct pe site-ul http://www.csalb.ro. Dacd banca accept3 intrarea
in procedurd de conciliere/negociere este desemnat un conciliator. CSALB colaboreazd cu 16 conciliatori, dintre cei
mai buni specialisti in drept, cu expertizd in domeniul financiar-bancar. Totul se rezolvd amiabil, iar intelegerea
partilor are puterea unei hotarari in instanta. Mai multe informatii despre activitatea Centrului puteti obtine si la
telefon 021 9414 (apel cu tarif normal).
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