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Consumatorii au cerut bancilor in 2024-2025 reducerea costurilor

la creditele aflate in derulare

25 februarie, Bucuresti. Ultimii doi ani au adus modificari importante in profilul consumatorului care se
adreseaza Centrului de Solutionare Alternativa a Litigiilor in domeniul Bancar (CSALB). Analiza celor
6.434 de cereri de negociere cu bancile/IFN-urile trimise catre CSALB in anii 2024 si 2025 arata ca profilul
consumatorului de servicii financiar-bancare este al unui barbat din mediul urban, preponderent
bucurestean sau din zona centrala a Transilvaniei, cu varsta cuprinsa intre 41-50 de ani, care are un credit
de consum 1n lei si care solicita bancii, printr-o cerere completata direct pe site-ul csalb.ro, reducerea
costurilor creditului aflat in derulare. Beneficiile medii obtinute in 2024-2025 n urma fiecdrei negocieri
sunt de 3.410 euro. Tn 2020-2021 beneficiile medii per dosar au fost de 3.810 euro, iar in 2022-2023 s-au
inregistrat cele mai mari beneficii, de 4.450 de euro, in medie, din fiecare negociere.

PROFILUL CONSUMATORULUI

(care solicitd o negociere cu banca/IFN-ul in cadrul CSALB)
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Aproape trei sferturi dintre consumatorii care se adreseaza CSALB (73,5%) au peste 40 de ani.
De exemplu, ponderea consumatorilor cu varsta peste 60 de ani aproape s-a dublat in ultimii

patru ani: de la 8,7%1n 2021, la 16,8% in 2025.
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Barbati/Femei: Majoritatea consumatorilor romani care au solicitat o negociere cu banca/IFN-ul prin
intermediul CSALB in 2024-2025 sunt barbati (53,3%). in ultimii doi ani ponderea acestora a fost in scidere
fata de perioada 2022-2023 (57,2% barbati) si de perioada 2020-2021 (55,7% barbati).

Varsta: Cei mai multi consumatori care apeleaza la concilierea cu banca au peste 40 de ani. Consumatorii
cu varsta cuprinsa intre 41 si 50 de ani reprezinta 28,8% din total, iar la mica distanta sunt consumatorii
cu varsta intre 51 si 60 de ani (27,8%). Fata de anii precedenti se observa o crestere a mediei de varsta a
celor care solicita o negociere cu banca. Daca in 2019 categoria de varsta dominanta era cea intre 31-40
de ani (32,5%), in perioada 2024-2025 aceasta categorie reprezinta doar 18%.
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REPARTIZ ARE /" Cele mai multe cereri trimise de consumatori in ultimii doi ani au venit din Bucuresti,
g Harghita si Salaj. Capitala si judetul llfov inregistreaza o scadere constanta (in ultimii 6 ani)
in privinta ponderii din totalul cererilor, iar judetele din centrul si vestul tdrii inregistreaza
G EO G RA Fl CA cresteri importante. De exemplu, judetul Harghita se afla acum pe locul secund, desi intre

v\\ 2022-2023 inregistra doar 12 cereri, fiind pe ultimul loc intre judetele tarii. /
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Acestea insumeaza 40% din cereri: Harghita (11,9%), Salaj (8,6%), Mures (7,8%), Dolj 1,74%

Cluj (6,5%), Bistrita Nasaud (2,2%) si Timis (2,1%). In acelasi timp, Bucuresti (12,9%) Sibiu 1,64%
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Repartizare geografica: Cele mai multe cereri trimise de consumatori in ultimii doi ani au venit din
Bucuresti (12,9%), Harghita (11,9%) si Salaj (8,68%). Se observa o depolarizare a cererilor din zona
Bucuresti-llfov catre judete precum Harghita, Salaj, Mures si Cluj, de unde vin constant cereri de conciliere,
trimise Tn special de avocatii consumatorilor care vor sa evite un proces sau care chiar se afla cu bancile
intr-o disputa in instanta. In perioada 2018-2019 Capitala inregistra 28% din totalul cererilor trimise de
romani, iar intre 2022-2023 regiunea din jurul Capitalei concentra 40% din solicitari (18,7% din Bucuresti,
8,5% din Arges, 5,6% din llfov, 4,5% din Prahova si 3,3% din Dambovita). in ultimii doi ani, judetele din
regiunea centrala a Transilvaniei insumeaza 40% din cereri: Harghita (11,9%), Salaj (8,6%), Mures (7,8%),
Cluj (6,5%), Bistrita Nasdud (2,2%) si Timis (2,2%). In acelasi timp, Bucuresti (12,9%) si judetele vecine
(IIfov, Prahova Arges, Dambovita) au impreund 24% din cereri. In 2025 CSALB a primit cereri si de la
romanii care locuiesc in Italia, Germania, Australia si Macedonia.

Probleme sesizate in cererile catre CSALB: CSALB a primit peste 6.400 de cereriin 2024 si 2025, anul 2024
fiind cel in care CSALB a inregistrat cel mai mare numar de solicitari: 3.568. Peste 65% dintre solicitarile
venite Tn ultimii doi ani au vizat reducerea costurilor pentru contractele de credit (prin negocierea
comisioanelor, a dobanzilor), iar problemele cu bancomatele sau depozitele au reprezentat 12,5% din
totalul cererilor. Cazurile in care consumatorii au invocat probleme sociale (reducerea veniturilor,
cresterea cheltuielilor, situatii medicale) au reprezentat 6,5% din total, iar litigiile incepute in instanta intre
consumatori si banci (solutionate, ulterior, ih mod amiabil in cadrul CSALB) au reprezentat 5,2% din total.
Problemele referitoare la executarea silita sau cele in care consumatorii au negociat cu creditorii lor un
angajament de plata pentru datoriile restante reprezintda Tmpreuna peste 5 procente din numarul
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solicitarilor. Pentru prima data intra in clasamentul celor mai intalnite solicitari si cererile de conciliere ca
urmare a fraudelor pe canalele bancare.

| PROBLEME SESIZATE N CERERILE CATRE CSALB
CSALB a primit peste 6.400 de cereri in 2024 si 2025. Recordul de cereri (3.568) a fost atins in

anul 2024. Daca excludem cererile care nu pot face obiectul unei negocieri (cum ar fi cele de

stergere a inregistrarilor din Biroul de Credit), cele mai multe solicitdri au vizat:
652% 1257% 6,54% 518% 3,29% 1.83% 1,65% 136% 118% 1,12%

Negociere costuri  Altetipuride Cazurisociale Litigiidin ~ Probleme  Angajament Fraudape Renegociere Probleme Probleme cu

(comisioane, solicitdri (eliberare (reducerea  instante  referitoarela  de plata canale  conform Legii servicide transferuri
dobanzi, documente,  veniturilor, (solutionate executarea bancare 243/2024  platilege  bancare
diminuare sold, problemecu  cresterea  la CSALB) silitd (IFN-uri) ~ 209/2019
conversie, bancomatul si  cheltuielilor, (Persoane
restructurare  depozitele situatii juridice)
credit) bancare) medicale)

MONEDA CREDITELOR CARE FAC OBIECTUL CERERILOR

Majoritatea creditelor la care fac referire cererile de conciliere sunt in lei (82,8%). Fatd de perioada
anterioara (2022-2023) se observa o scadere a procentului pentru creditele in lei si o crestere a cererilor
care se referd la credite in Euro: de la 9,1% din total intre 2022-2023, la 14,3% la finalul lui 2025. Creditele
in CHF reprezintd doar 1,9% din totalul solicitdrilor, fatd de 3,8% in perioada anterioara de analizd.
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Moneda creditelor: Majoritatea creditelor la care fac referire cererile de conciliere sunt in lei (82,8% vs
86,6% intre 2022-2023 si 84,2% intre 2020-2021). Fata de perioada anterioara (2022-2023) se observa o
crestere a cererilor care se refera la credite in Euro: de la 9,1% din total intre 2022-2023, la 14,3% la finalul
lui 2025. Creditele in CHF reprezinta doar 1,9% din totalul solicitarilor, fata de 3,8% in perioada anterioara
de analiza.

Mod de sesizare: Tn acest moment activitatea CSALB se realizeazé in proportie de 84,8% online (prin
intermediul aplicatiei de pe site-ul csalb.ro si a e-mailului). Cei mai multi consumatori completeaza cererea
de intrare in negociere cu banca/IFN-ul direct pe site-ul www.csalb.ro, folosind aplicatia IT. Fata de anii
anteriori, sesizam o crestere importanta a numarului cererilor transmise prin posta (de la 1,1% intre 2022-
2023, la 13,7% in ultimii doi ani).
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MO D D E SESIZARE Tn acest moment activitatea CSALB se realizeaza in proportie de 84,8% online (prin

intermediul aplicatiei de pe site-ul csalb.ro si a e-mailului). Cei mai multi consumatori
completeaza cererea de intrare in negociere cu banca/IFN-ul direct pe site-ul www.csalb.ro,

folosind aplicatia IT. Fata de anii anteriori, sesizam o crestere importantd a numarului

cererilor transmise prin postd (de la 1,1% intre 2022-2023, la 13,7% in ultimii doi ani).
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CONSUMATORUL CSALB P

A P «41-50 de ani
Valoarea medie a beneficiilor/caz rezolvat
(obtinute din negodierile cu bincile in cadrul CSALB)
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« Mediul urban (Bucuresti sau regiunea
Transilvaniei)

« Creditin lei

« A solicitat prin intermediul CSALB o
diminuare a costurilor creditului

« A trimis solicitarea online, completand
\ cererea pe site-ul csalb.ro

P

Alexandru Pdunescu, reprezentantul Bdncii Nationale a Romdniei in
| Colegiul de Coordonare al CSALB:

,Ultimii doi ani au fost marcati, pe rdnd, de o Incetinire economicd, de
cresterea deficitelor si a inflatiei si de modificdri fiscale importante.
Consumatorii romdni de produse si servicii financiare au resimtit toate aceste
evenimente economice negative, iar una dintre solutiile luate in calcul pentru
echilibrarea bugetului personal a fost sd se indrepte catre bancd pentru a
solicita o renegociere a conditiilor contractuale. In 2024 am inregistrat un
record al cererilor de negociere trimise cdtre CSALB, cu peste 3.500 de
solicitdri venite de la consumatori. In 2024-2025, aproape 2.000 de romdni au
intrat in negociere cu bdncile dupd ce au solicitat, in majoritatea cererilor
trimise cdtre CSALB, o reducere a costurilor creditelor aflate in derulare. Din
fericire, bancile au acceptat intrarea in conciliere, iar beneficiile rezultate din
negocieri, chiar dacd in scddere fatd de perioada pandemiei, au depdsit 3.400 de euro, in medie, pentru
fiecare caz in care pdrtile au ajuns la o intelegere. Surpriza ultimilor doi ani a venit din repartizarea
geograficd a solicitdrilor adresate CSALB. Dacd in primii ani de functionare a CSALB, majoritatea cererilor
veneau din Bucuresti, llfov si judetele vecine capitalei, in ultimii doi ani vedem o orientare importantd spre
conciliere a consumatorilor din judete precum Harghita, Sdlaj, Mures si Cluj. Multe dintre aceste cereri au
fost formulate de consumatori, prin avocatii lor, in dorinta de a evita un proces in instantd sau chiar dupd
ce actiunile judiciare incepuserd. Acest lucru aratd cd principalele beneficii ale concilierii, adicd expertiza
conciliatorilor, timpul foarte scurt de solutionare (13 zile, in medie, in 2025) si gratuitatea procedurii pentru
consumatori, ii determind pe tot mai multi avocati sd incerce intdi procedura amiabild in locul celei
contencioase. Pentru CSALB acesta este un semn de maturitate pentru intrequl cadru de rezolvare a
diferendelor, indiferent dacd recomandarea solutiei alternative vine de la judecdtorul de caz sau de la
avocatul uneia dintre pdrti.”
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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) completand un formular online direct pe site-ul www.csalb.ro. Dacd banca accepta intrarea in
procedura de conciliere/negociere este desemnat un conciliator. CSALB colaboreaza cu 16 conciliatori, dintre cei mai
buni specialisti in drept, cu expertiza in domeniul financiar-bancar. Totul se rezolva 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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