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Tn primele noua luni din 2025, 812 consumatori au parcurs intregul proces de conciliere: depunere
cerere, negociere, hotarare finala & solutie acceptata de ambele parti (in 595 de cazuri), ori au ajuns
direct la o intelegere amiabila cu bancile/IFN-urile, dupa ce au apelat la CSALB (in 217 de cazuri).

Tn primele noua luni ale anului au fost inchise 89 de procese in instantd, pentru ca partile au dorit si au
reusit sa gaseasca o solutie amiabila in cadrul CSALB.

Numarul de cereri conforme inregistrate in primele noua luni ale anului este de 2.121, atat numarul de
cereri adresate bancilor, cat si numarul de cereri adresate IFN-urilor fiind mai redus in acest an fata de
perioada de referinta a anului trecut, pe fondul scaderii volumului de solicitari de radiere a inregistrarilor
din Biroul de Credit. Unii consumatori au continuat sa intdmpine dificultati reale de plata, iar aceste
circumstante justificate au presupus identificarea unor solutii de reechilibrare a obligatiilor contractuale
(solicitarile fiind trimise direct creditorilor sau fiind formulate prin intermediul CSALB).

Din totalul cererilor primite pana la finalul T3 2025, 1.620 adresau diverse spete 1n relatia cu banca, in
vreme ce 501 vizau diferite aspecte ale relatiei consumatorilor cu IFN-urile.

Astfel, ponderea cererilor adresate IFN-urilor a scazut sub valoarea din perioada de referinta a anului
trecut: de la 26,6% din total/T3 2024, pana la aproximativ 23,6% din total/T3 2025.

Corelativ, ponderea cererilor adresate bancilor prezinta o crestere fata de perioada de referinta a anului
trecut: 73,4% din total/la final de T3 2024, respectiv 76,4% din total/T3 2025.

La sfarsitul T3 2025, se inregistreaza un numar de 500 cereri de stergere a inregistrarilor din Biroul de
Credit/BC (282 in raport cu bancile + 218 in raport cu IFN-urile), numarul acestui tip de cereri inregistrat
la finalul T3 2024 fiind de 803. Astfel, in acest perimetru statistic, precizam faptul ca, in primele noua luni
ale acestui an, cererile de radiere a inregistrarilor din BC au mentinut o tendinta descrescatoare fata de
cea a anului trecut (o scadere cu aproximativ 38%).

Reamintim ca cererile care au ca obiect probleme referitoare la Biroul de Credit, programul Prima Casa,
creditele cesionate sunt in majoritate clasate deoarece, in fiecare dintre aceste cazuri exista legislatie
speciald aplicabild, iar marjele reale de negociere sunt foarte limitate sau este imposibila o astfel de
negociere.

Numarul total de dosare constituite la finalul T3 2025 a ajuns la 686. Doua dosare s-au format in relatie
cu un IFN, iar 684 au fost formate in relatia cu bancile. Comparativ, in primele noua luni ale anului 2024
s-au format 825 dosare (un singur dosar in raport cu un IFN). Dintre dosarele formate in acest an si
solutionate pana la finalul perioadei de referinta, 595 s-au finalizat printr-o hotarare (partile au acceptat
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solutia propusd de conciliator), alte 60 dosare aflandu-se in curs de procesare (la finalul T3 2025). Tn 20
de dosare una dintre parti a refuzat solutia propusa de conciliator si s-a pronuntat o incheiere, iar in 11
dosare una dintre parti s-a retras.

Numarul hotararilor din primele noua luni ale acestui an este de 595, comparativ cu situatia din perioada
similara a anului anterior, cand se Tnregistrau 721 de hotarari (in cele doua perioade analizate, T3 2025
si T3 2024, ponderea hotararilor din totalul solutiilor este de aproximativ 96% in ambii ani).

Totodata, pana la finalul T3 2025, 217 cereri au fost solutionate amiabil de catre comercianti, dupa
sesizarea CSALB (comerciantii au negociat direct cu consumatorii), respectiv 176 de cereri solutionate
amiabil in relatia cu bancile si 41 de cereri solutionate amiabil de catre IFN-uri.

La finalul T3 din acest an, au fost inregistrate 1.318 de solicitari telefonice, iar un numar de 293
persoane/consumatori au accesat chat-ul de pe site-ul CSALB.

Situatia cererilor in raport cu comerciantii este urmatoarea:

BANCI:
e 1.620 cereri conforme;
e 740 cereri neconforme;
e 530 solicitari diverse de informatii.

Clasificarea celor 1.620 cereri conforme:
e 684 dosare constituite la finalul T3 2025 (141 de dosare au fost formate la Tnceputul acestui an
din cereri inregistrate la finalul anului 2024);
e 199 cereri in faza de filtru — se verifica documentele;
e 176 cereri solutionate amiabil de parti, Tnsa dupa sesizarea CSALB de catre consumator;
e 578 cereri clasate;
e 124 cereri au fost conexate.

Clasificarea celor 684 dosare aflate in procedura cu solutie propusi/conciliere:
e 594 hotarari pronuntate — partile s-au inteles;
e 60 dosare in faza de procesare;
e 19 incheieri — partile nu s-au inteles;
e 11 dosare in care una dintre parti s-a retras.

Modalitatea de transmitere a cererilor conforme - indiferent de canalul de sesizare, toate cererile
conforme sunt introduse in aplicatia IT de gestiune a cererilor si dosarelor:
e 730 au fost transmise prin aplicatie (site);
e 319 au fost transmise via e-mail;
e 541 au fost trimise prin posta;
o 30 au fost aduse si inregistrate de consumatori la sediul CSALB.
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IFN-URI:

501 de solicitari conforme.

Clasificarea celor 501 cereri conforme:

2 dosare (un dosar este constituit Tn anul 2025, dintr-o cerere primita la finalul anului 2024);

14 cereri in faza de filtru;

41 cereri au fost solutionate amiabil de IFN si consumatori, dupa sesizarea CSALB de catre
consumator;

445 clasate — refuzate de IFN-uri.

Clasificarea celor 2 dosare aflate in procedura cu solutie propusa/conciliere:

1 hotarare pronuntata — partile s-au inteles;
1incheiere — partile nu s-au inteles.

Modalitatea de transmitere a cererilor conforme:

447 au fost transmise prin aplicatie (site);

45 au fost transmise via e-mail;

5 au fost trimise prin post3;

4 a fost adusa si inregistratd de consumator la sediul CSALB.

Cererile consumatorilor se inscriu in urmatoarele tipologii:

Probleme generate de produsele de creditare:

Restituiri de sume (comisioane, dobanzi);

Trecerea de la indicele ROBOR la IRCC;

Diminuare sold credit/datorie/rata ori anulare restants;
Reesalondri/rescadentari/refinantari;
Renegociere/reechilibrare contract (inclusiv pentru motive de impreviziune);
Gasirea unei solutii pentru rezolvarea problemelor (in general);
Conversie moneda acordare credit;

Probleme cu politele de asigurare (bancassurance);
Recalculare dobanzi;

Angajament de plata;

Declararea scadentei anticipate;

Eliminarea anumitor clauze;

Biroul de Credit (radierea inregistrarilor din BC).

Probleme de natura operationala:
Probleme privind functionarea bancomatelor (inclusiv restituiri de sume);
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- Probleme legate de transferurile bancare si restituiri de comisioane aferente tranzactiilor;

- Restituiri de sume in 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 dobanzi aplicate in cazul utilizarii cardului in strainatate;
- Probleme referitoare la transferurile interbancare.

o Probleme referitoare la alte tipuri de activitati:
- Probleme referitoare la executarea silita (suspendari/sistari);
- Solicitari pentru eliberarea unor documente (grafice rambursare, extrase etc.);
- Restituiri de sume poprite;
- Radierea ipotecii;
- Frauda pe canale bancare.

Clasarea cererilor are drept cauza principala refuzul comerciantilor de a solutiona litigiul prin
proceduri SAL, iar motivele de clasare pot fi structurate pe mai multe categorii:

o Motive justificate (principale) - cererea vizeaza:
- stergerea inregistrarilor raportate la Biroul de Credit;
- creditele de tip ,,Prima Casa”;
- creante cesionate catre societati comerciale care nu se afla sub reglementarea Bancii Nationale
a Romaniei;
- prima de la stat din contractele de economisire — creditare.

¢ Motive ce tin de consumatori:

- alegerea unui comerciant care nu are activitatea reglementata de BNR;

- alegerea unui comerciant cu care nu se afla in raporturi contractuale;

- nu s-au oferit informatiile/documentele necesare pentru solutionarea cererii;
- consumatorul nu raspunde in termen de 90 de zile;

- retragerea consumatorului.

o Alte motive:

- existenta unui dosar in instanta de judecata;

- aufost 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;

- solicitare lipsita de temei (apreciaza comerciantul).
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ANALIZA COMPARATIVA:
Cifre T3 2024: Cifre T3 2025:
J 2.839 cereri conforme — 315 cereri pe lung; . 2.121 cereri conforme — 236 cereri pe luna;
. 721 dosare solutionate prin hotarari/ | e 595 dosare solutionate prin hotarari/

fmpacarea partilor (medie de 80 hotarari/luna), din 825
dosare constituite la finalul T3 2024 (medie de 82
dosare/luna);

. 246 cereri solutionate amiabil de parti* dupa
sesizarea CSALB — (medie de 27 cereri solutionate
amiabil & direct intre parti/luna).

Cifre 2024 (intreg anul):
° 3.568 cereri — 297 cereri pe luna;
° 1.078 dosare — 89 dosare pe luna;
° 301 cereri solutionate amiabil — 25 cereri
solutionate amiabil/luna.

impacarea partilor (medie de 66 hotarari/luna), din
686 dosare constituite la finalul T3 2025 (medie de -
76 dosare/luna);

. 217 cereri solutionate amiabil de parti dupa
sesizarea CSALB — (medie de 24 cereri solutionate
amiabil & direct intre parti/luna).
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IMAGINEA ACTIVITATII OPERATIONALE:

> BANCI

Status cereri banci

Solicitari conforme inregistrate

m Solicitari diverse de informatii
1,620

E Cereri neconforme

Status cereri conforme

in fazi defiltru

m Clasate

® Transformate in dosare 2025
Solutionate amiabil comerciant dupa

sesizarea CSALB

m Cereri conexate

Modalitate transmitere
banci

Prin postd
mLasediu
m Site

= E-mail
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> IFN-uri
Status cereri IFN-uri
Solicitari conforme inregistrate
m Solicitari diverse de informatii
mCereri neconforme
501

Status cereri conforme
in faza de filtru

mClasate

m Transformate in dosare 2025
Solutionate amiabil comerciant dupa

sesizarea CSALB

mCereri conexate

Modalitate transmitere
IFN-uri

Prin posta
= Lasediu
u Site

= E-mail
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EDUCATIE FINANCIARA:

e De la inceputul anului CSALB desfasoara o campanie de informare, educatie financiara si
comunicare in care au fost implicate bancile comerciale, jurnalisti si conciliatorii CSALB. Tn ultimii ani
tot mai multi oameni afla de existenta si activitatea CSALB prin intermediul campaniilor de
comunicare si informare desfasurate de Centru.

e CSALB continud productia celui de-al cincilea sezon al Podcasturilor CSALB. La podcasturile de
educatie financiara gazduite de Centru participa specialisti in domeniile care fac obiectul discutiilor,
brokeri de credite, executori judecatoresti, reprezentanti/specialisti ai bancilor comerciale, ai ARB,
BNR si conciliatori CSALB. Dezbaterile sunt moderate de analisti financiari, specialisti in educatie
financiara si jurnalisti reputati din presa economica.

e Podcasturile din sezonul 5 abordeaza o tematica inspirata din tipologia cererilor de negociere cu
bancile pe care consumatorii le trimit catre CSALB. Astfel, sunt abordate subiecte precum: carduri si
plati, creditele bancare, fraudele pe canale bancare, executarile silite, Inteligenta Artificiala/Al
instanta vs solutionare alternativa etc.

e Fiecare podcast difuzat este insotit de o campanie de promovare pe durata a trei saptamani, care
include: comunicat de presa, materiale video si text difuzate pe csalb.ro, canalele de social media
(Facebook, Instagram, Linkedin, Tik Tok, YouTube) si prin intermediul partenerilor media (canale TV,
radio, presa online, publicatii din presa locala, bloguri).

e O alta metoda de informare a consumatorilor o reprezinta newsletterul CSALB, trimis cdtre
consumatorii de servicii financiare care se aboneaza pentru primirea acestor informatii. Pe site-ul
csalb.ro a fost creata o pagind noua dedicata finscrierii consumatorilor ca destinatari ai
Newsletterelor CSALB.

e CSALB a produs si a distribuit catre bancile comerciale peste 100.000 de flyere informative, pe care
consumatorii pot completa direct o cerere de negociere cu banca.

e La inceputul anului 2025 CSALB a organizat conferinta de presa anuala, la care au participat
conciliatori, reprezentanti ai Colegiului de Coordonare si jurnalisti din tv, radio si presa scrisa.

e Site-ul csalb.ro are o sectiune dedicata educatiei financiare unde se regasesc informatii text si video,
utile consumatorilor in deciziile financiare pe care acestia le iau.

e Prin intermediul call-centerului, CSALB contacteaza telefonic consumatorii care doresc acest lucru
(In urma acordului confirmat ca urmare a campaniilor derulate in social media). Acestia primesc
informatii despre procedura de solutionare alternativa a litigiilor cu bancile/IFN-urile.

CONCLUZII:

Serviciile CSALB continua sa fie accesate de catre romanii care au probleme in raport cu bancile/IFN-urile.
Avantajele concilierii: evitarea proceselor in instanta si continuarea raporturilor contractuale dintre parti,
timpul scurt de solutionare a unui dosar (o medie de aproximativ o luna in ultimii ani, respectiv 15
zile/2024), expertiza conciliatorilor si gratuitatea pentru consumatori sunt avantaje importante atat
pentru acestia, cat si pentru institutiile financiar-bancare implicate in aceste negocieri, mai ales intr-o
perioada dificild din punct de vedere economic, efectele cresterii generalizate a costurilor din cauza
climatului international economic si politic nefavorabil fiind resimtite in continuare. Tn acest context,
concluziile primelor noua luni ale anului 2025 sunt urmatoarele:
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e in primele noud luni ale anului 2025, romanii au trimis 2.121 de cereri de negociere cu béncile si IFN-
urile.

e Ponderea cererilor adresate bancilor (din total) a crescut de la 73,4%/T3 2024 la 76,4%/T3 2025.

e Desi numarul total al cererilor in T3 2025 a fost diminuat, s-a inregistrat o crestere a ponderii
cererilor negociabile din total. Astfel, ponderea cererilor negociabile din total/T3 2025 este de
76,5%, in comparatie cu ponderea cererilor negociabile din perioada similara a anului trecut/T3
2024 care este de 71,8%. Acest lucru se datoreaza scaderii de la 803 (in T3 2024) la 500 (in T3 2025)
a cererilor de stergere a inregistrarilor din Biroul de Credit (care nu pot face obiectul unui dosar de
negociere prin intermediul CSALB, ci sunt solutionate direct de catre parti sau clasate). De la
inceputul anului, 77 dintre cererile trimise bancilor pentru radierea inregistrarilor din Biroul de Credit
au fost solutionate direct de catre acestea, la fel s-a intdmplat si Th 17 cazuri adresate IFN-urilor.

e Numarul dosarelor de negociere (cereri acceptate de banci/IFN-uri) a fost de 686/T3 2025, in
comparatie cu 825/T3 2024.

e Aufost 595 de impacari intre consumatori si banci, dupa acceptarea solutiei propuse de conciliatori.

e Mentinerea metodei adoptate de comerciantii din sistemul financiar—bancar, de solutionare
amiabila (directd) dupa sesizarea CSALB, reprezinta o altd cale de rezolvare a cererilor formulate de
consumatori, mai ales atunci cand aceste solicitari sunt simple si nu necesitd neaparat
interventia/aportul de experienta al conciliatorilor CSALB: 217 astfel de cazuri/T3 2025 in comparatie
cu 246 astfel de cazuri la final de T3 2024.

e La final de T3 2025, procedurile de negociere a consumatorilor cu bancile, intermediate de CSALB,
au avut ca rezultat beneficii inregistrate de aproximativ 1,8 MEUR. Astfel, valoarea totala a
beneficiilor rezultate (in cei peste 9 ani de activitate operationald a Centrului) este de aproximativ
16,11 milioane EUR.

e Vor fi continuate demersurile pentru popularizarea si mediatizarea solutionarii alternative prin
intermediul instantelor din tara.

SITE-ul www.csalb.ro pune la dispozitia consumatorilor si persoanelor juridice o aplicatie online prin
care procesul de depunere a cererilor de conciliere este mult mai rapid si mai simplu. Pe prima pagina a
site-ului, consumatorii sunt invitati sa acceseze aplicatia prin completarea unei cereri. Completarea cererii
direct pe site-ul csalb.ro dureaza, in medie, 7 minute.

Documentele introduse in formularul de inregistrare se incarca in aplicatie, iar timpul de procesare a
acestora este de aproximativ o ora. Aplicatia a fost configurata cu respectarea principiilor Regulamentului
General privind Protectia Datelor Personale (GDPR).

Centrul de Solutionare Alternativa a Litigiilor in Domeniul Bancar (CSALB) este o entitate juridica
autonomad, neguvernamentald, apolitica, fara scop lucrativ, de interes public, cu personalitate juridica,
infiintatd 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 Tn materie de consum si de modificare a Regulamentului (CE) nr. 2006/2004 si a
Directivei 2009/22/CE.


http://www.csalb.ro/

