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Capitolul I - Dispoziţii generale 

 
 
Art. 1 

(1) Centrul de Soluţionare Alternativă a Litigiilor în Domeniul Bancar, denumit în 

continuare Centrul SAL, este o entitate juridică autonomă, neguvernamentală, 

apolitică, fără scop lucrativ, de interes public, cu personalitate juridică, constituită 

în baza Ordonanţei Guvernului nr. 38/2015 privind privind soluţionarea alternativă 

a litigiilor dintre consumatori şi comercianţi, publicată în Monitorul Oficial, Partea I 

nr. 654 din 28.08.2015. Centrul SAL este organizat şi funcţionează potrivit 

prezentului regulament. 
 
(2) Sediul Centrului SAL este în România, Municipiul Bucureşti, str. Sevastopol nr. 24, 

sector 1. Logo-ul Centrului SAL este CSALB.  
 
(3) Centrul SAL are misiunea de a organiza soluţionarea, prin proceduri SAL, a litigiilor 

dintre consumatori, astfel cum aceştia sunt definiţi prin art. 2 pct. 2 din Ordonanţa 

Guvernului nr. 21/1992 privind protecţia consumatorilor, republicată cu modificările 

şi completările ulterioare, şi comercianții a căror activitate este reglementată, 

autorizată şi supravegheată/monitorizată de Banca Naţională a României, precum 

şi sucursalele comercianților ce desfăşoară activităţi pe teritoriul României în 

domeniul bancar. 
  
Art. 2 

(1) Centrul SAL este singura entitate de soluţionare alternativă a litigiilor în domeniul 

bancar şi care organizează şi administrează proceduri SAL prin care se propune 

sau impune, după caz, o soluţie părţilor. 
 
(2) Procedurile administrate şi organizate de Centrul SAL nu afectează procedura 

medierii reglementată prin Legea nr. 192/2006 privind medierea și organizarea 

profesiei de mediator, publicată în Monitorul Oficial, Partea I nr.441 din 

22.05.2006, cu modificările şi completările ulterioare și nici prevederile Ordonanței 

Guvernului nr. 27/2002 privind reglementarea activităţii de soluţionare a petiţiilor, 

aprobată cu modificări și completări prin Legea nr. 233/2002. 

 

Capitolul II - Atribuţii 
 
Art. 3 

(1) Principala atribuţie a Centrului SAL constă în organizarea, administrarea şi 
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monitorizarea soluţionării prin proceduri SAL a litigiilor interne sau internaţionale, 

născute din contracte de prestare de servicii încheiate între consumatori și 

comercianții precizaţi la art. 1 alin. (3). 

(2) Litigiile au caracter internaţional atunci când consumatorul are domiciliul sau 

reşedinţa obişnuită pe teritoriul unui alt stat aparţinând Uniunii Europene sau 

Spaţiului Economic European, precum şi pe teritoriul Confederaţiei Elveţiene, la 

momentul încheierii contractului de prestare de servicii cu comerciantul de 

naţionalitate română, ori care desfăşoară activităţile pe teritoriul României. 
 
(3) Consumatorii pot supune litigiul procedurilor SAL administrate de Centrul SAL 

dacă fac dovada că, în prealabil, au încercat să contacteze comerciantul in cauza 

pentru a discuta reclamatia si au cautat sa solutioneze diferendul direct cu 

comerciantul.  
 
(4) Organizarea şi soluţionarea alternativă a litigiilor sunt reglementate prin Regulile 

privind procedura SAL finalizată cu propunerea unei soluţii şi Regulile privind 

procedura SAL finalizată cu impunerea unei soluţii. 

 

Art. 4 
Centrul SAL mai are următoarele atribuţii: 
 

a) stabileşte condiţiile ce trebuie îndeplinite de persoana fizică ce doreşte să 

fie înscrisă în Lista Conciliatorilor; 
 
b) aprobă înscrierea în Lista Conciliatorilor a persoanelor care îndeplinesc 

condiţiile stabilite, după verificarea actelor depuse în acest sens şi a 

competenţelor lor individuale; 
 
c) informeaza părţile cu privire la procedurile SAL aplicate de Centru;  
 
d) furnizează, la cererea părţilor, pe suport durabil, informaţiile referitoare la 

procedurile SAL şi la înscrisurile ce trebuie prezentate de către părţi; 
 
e) administrează un site internet, actualizat permanent, care permite părţilor 

accesul facil la informaţiile referitoare la procedurile SAL; 
 
f) permite consumatorului prezentarea reclamaţiei online, precum şi în scris, 

pe suport hârtie sau pe alt suport durabil, după caz; 
 
g) facilitează părţilor schimbul de infomaţii şi înscrisuri în legătură cu litigiul prin 

mijloace electronice sau prin poştă, după caz; 
 
h) cooperează cu alte entităţi SAL în vederea soluţionării litigiilor 

transfrontaliere; 
i) colaborează cu alte entităţi SAL din domeniu, prin schimb de informaţii cu 

privire la litigiile soluţionate, urmărind evoluţia soluţionării acestora şi 
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efectuează schimburi regulate de bune practici, în ceea ce priveşte 

soluţionarea litigiilor transfrontaliere şi a celor naţionale; 
 
j) transmite autorităţii competente informaţiile privind litigiile soluţionate, 

precum şi orice alte infomaţii solicitate în legătură cu soluţionarea acestora; 
 
k) comunică la fiecare 2 ani autorităţii competente informaţii privind: 
- numărul de litigii primite şi tipurile de reclamaţii la care se referă; 
- procentul de proceduri SAL întrerupte şi cauza întreruperii lor; 
- durata medie de soluţionare a litigiilor primite;  
- probemele apărute mai frecvent ca obiect al litigiilor; 
- o evaluare a eficacităţii cooperării în cadrul reţelelor entităţilor SAL 

transfrontaliere; 
l) publică pe site-ul propriu şi, la cerere, pe suport durabil, rapoarte de 

activitate anuale, ce cuprind informaţiile prevăzute la art. 7 alin. (2) din OG 

nr. 38/2015; 

m) oferă, la cererea conciliatorilor sau a persoanelor care doresc să acceadă la 

această calitate, formare profesională în materia soluţionării alternative a 

litigiilor în domeniul bancar. 

 

Capitolul III - Organizare 

 
Art. 5 

Colegiul de coordonare  

(1) Conducerea generală a Centrului SAL este asigurată de Colegiul de coordonare. 
 
(2) Colegiul de Coordonare este format din 5 membri desemnaţi, câte unul, de către: 

Autoritatea Naţională pentru Protecţia Consumatorilor, Asociaţia Română a 

Băncilor, Banca Naţională a României şi asociaţiile de consumatori care 

îndeplinesc condiţiile prevăzute în art. 32 sau în art. 33 din Ordonanţa Guvernului 

nr. 21/1992, republicată, cu modificările şi completările ulterioare, precum şi un 

membru independent ales de către cei 4 membri desemnaţi. 
 
(3) Membrii Colegiului de coodonare au un mandat de 5 ani, care poate fi reînnoit o 

singură dată. 
 
(4) Poate fi numit membru al Colegiului de coodonare persoana fizică ce îndeplineşte 

următoarele condiţii: 
 

a) este cetăţean român, cetăţean al unui stat membru al Uniunii Europene ori al 

Spaţiului Economic European sau este cetăţean al Confederaţiei Elveţiene;  
 

b) are capacitate deplină de exerciţiu;   
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c) a absolvit studii superioare juridice, atestate cu diplomă de licenţă recunoscută;  
 

d) dispune de o bună reputaţie, de cunoştinţe şi de experienţă adecvate pentru 

exercitarea responsabilităţilor încredinţate;  
 

e) nu a fost condamnat definitiv pentru infracţiuni contra patrimoniului prin 

nesocotirea încrederii, infracţiuni de corupţie, delapidare, infracţiuni de fals în 

înscrisuri, evaziune fiscală, infracţiuni prevăzute de Legea nr. 656/2002 pentru 

prevenirea şi sancţionarea spălării banilor, precum şi pentru instituirea unor 

măsuri de prevenire şi combatere a finanţării terorismului, republicată, cu 

modificările ulterioare, sau pentru alte infracţiuni săvârşite cu intenţie, pentru 

care legea prevede o pedeapsă cu închisoarea de 3 ani sau mai mare; 
 

f) nu a fost condamnat, prin hotărâre judecătorească definitivă, pentru săvârşirea 

unei alte infracţiuni decât cele prevăzute la lit. e); 
 

g) este independentă faţă de autoritatea care a desemnat-o, respectiv şi faţă de 

cei care au ales-o şi față de oricare dintre comercianții precizaţi la art. 1 alin. 

(3).  
 
(5) Mandatul de membru al Colegiului de coordonare încetează: 
 

a) la expirarea duratei mandatului ce nu a fost reînnoit;  
b) prin demisie;  
c) prin deces;  
d) prin punerea sub interdicţie judecătorească; 

 
e) prin imposibilitate definitivă de exercitare, determinată de o indisponibilitate mai 

lungă de 120 de zile consecutive; 
 

f) la data rămânerii definitive a hotărârii de condamnare pentru săvârşirea unei 

infracţiuni; 
 

g) prin revocare de către cei care l-au desemnat, respectiv ales, conform 

prevederilor OG nr. 38/2015. 
 
(6) În cazul prevăzut la alin. (4) lit. f), dacă intervine condamnarea în cursul 

mandatului, membrul Colegiului de coordonare este revocat de către autoritatea 

care l-a numit, respectiv de către cei 4 membri ai Colegiului de coordonare, în 

cazul membrului independent ales de aceştia. 

(7) În caz de vacanţă a unui loc în Colegiul de coordonare, intervenită în cursul 

mandatului, membrul vizat din Colegiul de coordonare este înlocuit prin aceeaşi 

procedură de desemnare sau alegere, după caz, înlocuirea făcându-se pentru 

durata din mandat rămasă neîndeplinită. 
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Art. 6 

(1) Colegiul de coordonare îşi desfăşoară activitatea în plen, care se întruneşte cel 

puţin o dată pe lună sau ori de câte ori este necesar. 
 

(2) Colegiul de coordonare este convocat la iniţiativa Preşedintelui sau a cel puţin trei 

dintre membri. 

(3) Cvorumul de şedinţă este de cel puţin 3 membri pentru a se valida întrunirea.  

(4) Hotărârile se adoptă cu votul majorităţii membrilor prezenţi. În cazurile prevăzute la 

art. 8 lit. a), d) și f) hotărârile se adoptă cu unanimitate de voturi, iar în cazurile 

prevăzute la lit. b), c) si e), hotărârile se adoptă cu votul a patru membri ai 

Colegiului. 

 
Art. 7 
Colegiul de coordonare adoptă hotărâri cu caracter obligatoriu. 

 

Art. 8 
Colegiul de coodonare are următoarele atribuţii: 
 

a) adoptă Regulamentul de organizare a Centrului de Soluţionare Alternativă a 

Litigiilor în Domeniul Bancar şi de funcţionare a Colegiului de coordonare şi 

modificările la acesta; 
 

b) adoptă regulile de procedură privind soluţionarea alternativă a litigiilor;  
 

c) stabileşte criteriile de acceptare sau de respingere a cererilor de examinare a 

litigiilor; 
 

d) stabileşte şi modifică criteriile de selecţie a membrilor Corpului conciliatorilor;  
e) validează şi aprobă înscrierea conciliatorilor pe Lista Conciliatorilor; 
f) stabileşte bugetul de venituri şi cheltuieli şi aprobă numărul de personal, 

structura organizatorică a Centrului SAL, regulamentul de organizare şi 
funcţionare şi regulamentul intern;  

g) comunică punctul său de vedere în legătură cu aspecte ce ţin de relaţia dintre 
consumator şi comerciant, la cererea:  

- Administraţiei Prezidenţiale şi Guvernului României;  
- comisiilor parlamentare, senatorilor şi deputaţilor;  
- autorităţilor şi instituţiilor administraţiei publice centrale şi locale;  
- organizaţiilor profesionale şi patronale;  
- organizaţiilor pentru protecţia consumatorilor;  
- instanţelor judecătoreşti şi parchetelor.  

h) întocmeşte anual un raport privind activitatea sa, raport ce se adopta in plenul 
Colegiului de Coordonare, care se publică pe site-ul Centrului SAL şi se 
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comunică Autorităţii competente. 
 

Art. 9 

(1) Colegiul de Coordonare este condus de un Preşedinte, ales dintre membrii 

Colegiului, pentru un an. 
 
 

Art. 10 

(1) Conducerea curentă a Centrului SAL este asigurată de un director, numit de 

Colegiul de coordonare. Directorul este salariat al Centrului SAL. 

(2) Directorul reprezinta Centrul SAL in relatiile cu tertii. 

 

Art. 11 

Director 
 
(1) Directorul are următoarele atribuţii: 
 

a. aduce la indeplinire hotararile Colegiului de Coordonare; 

b. asigura conducerea curenta a Centrului SAL si indeplineste atributiile stabilite 

de catre Colegiul de Coordonare, prin fisa postului de director; 

c. transmite membrilor Colegiului de coordonare convocarea pentru ședință, la 

cererea Preşedintelui sau a cel puţin trei membri din Colegiul de coordonare şi 

pregăteşte şedinţele Colegiului; 
 

d. pregăteşte rapoartele şi alte documente ce urmează a fi aprobate de Colegiul 

de coordonare; 
 

e. încheie cu personalul Centrului SAL contractele de muncă şi stabileşte 

atribuţiile acestuia; 
 

f. încheie cu terţii contractele necesare desfăşurării activităţii curente a Centrului 

SAL, în limitele valorice stabilite de Colegiul de coordonare; 
 

g. sesizează Colegiului de coordonare situaţii care impun modificarea Listei 

Conciliatorilor; 
 

h. organizează întocmirea de culegeri de soluţii, pe care le supune Colegiului de 

coordonare, spre avizare, în vederea publicării; 

i. asigură procurarea de documentaţie străină, reglementări, jurisprudenţă şi 

doctrină referitoare la soluţionarea alternativă a litigiilor, în vederea sprijinirii 

formării profesionale a Conciliatorilor; 

j. organizează, la cerere, cursuri de formare profesională a persoanelor care 

doresc să devină conciliatori; 
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k. indeplineste orice alte sarcini trasate de Colegiul de Coordonare pentru 

asigurarea corespunzatoare a managementului Centrului SAL; 

 

Art. 12 

Conciliator  

(1) Examinarea litigiilor supuse Centrului SAL se realizează de către conciliatori. 

(2) Conciliatorii sunt remunerati intr-un mod care nu este legat de rezultatul procedurii 

SAL. 

 

Art. 13 

Poate fi conciliator şi înscrisă pe Lista Conciliatorilor a Centrului SAL persoana fizică 

ce îndeplineşte următoarele condiţii: 
 

a) are capacitate deplină de exerciţiu;   
b) are pregătire juridică sau economică, atestată cu diplomă de licenţă 

recunoscută; 
 

c) are cetăţenie română sau a unui stat membru al Uniunii Europene, al Spaţiului 

Economic European sau a Confederaţiei elveţiene; 
 

d) justifică o bună reputaţie, are expertiză în domeniul financiar-bancar şi 

probează exercitarea unei activităţi juridice (sau economice) de cel puţin 10 ani; 

e) este independentă faţă de părţile în litigiu, respectiv nu este remunerată, nu 

primește foloase direct sau indirect de la acestea și nu se află într-o poziție 

divergentă sau părtinitoare cu vreuna dintre ele la momentul desemnării. 

  
Art. 14 

(1) Conciliatorii validaţi de Colegiul de coordonare sunt înscrişi în Lista Conciliatorilor 

şi sunt obligaţi să informeze Centrul SAL, prin intermediul Directorului, cu privire la 

intervenţia oricărui eveniment de natură să afecteze îndeplinirea uneia dintre 

condiţiile menţionate la art. 13, precum şi să producă punctual o cauză de 

incompatibitate sau conflict de interese cu părţile în litigiul în care au fost 

desemnaţi. 
 
(2) Este incompatibil cu soluţionarea unui anumit litigiu, indiferent de procedura 

aleasă, conciliatorul care: 
 

a) a pronunţat o hotărâre prin care a soluţionat litigiul dintre cele două părţi; 
 

b) a fost martor, expert, arbitru, procuror, judecător, avocat, magistrat, asistent, 

mediator într-un litigiu purtat între cele două părţi; 
 

c) el, soţul său, rudele sau afinii până la gradul IV au fost remunerati de una 
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dintre părţi, intr-o perioada anterioara de timp de trei ani; 
 

d) el, soţul său, rudele sau afinii până la gradul IV sunt rude sau afini până la 

gradul IV cu consumatorul parte în litigiu; 
 

e) el, soţul său, rudele sau afinii săi până la gradul IV sunt asociaţi sau membri în 

organele de conducere executivă a comerciantului. 

(3) Persoanele din Lista Conciliatorilor se obliga să nu lucreze pentru comerciant, 

pentru o organizaţie profesională sau o asociaţie de întreprinderi din care face 

parte comerciantul, in baza unui contract de munca, pentru o perioadă de 3 ani 

după ce mandatul lor în cadrul CSALB a ajuns la final. 

(4) Persoana din Lista Conciliatorilor, desemnată sau numită într-un litigiu în care 

părţile au optat pentru procedura SAL finalizată cu o soluţie impusă dobândeşte, în 

acel litigiu, calitate de arbitru. 

 

Art. 15 

(1) Totalitatea conciliatorilor înscrişi în Lista stabilită de Centrul SAL constituie Corpul 

conciliatorilor. 
 
(2) Corpul conciliatorilor dezbate informările Centrului SAL cu privire la activitatea 

desfăşurată, discută problemele de drept deosebite ivite în cursul soluţionării 

litigiilor şi formulează opinii în legătură cu acestea. 

(3) Conciliatorii sunt desemnati aleatoriu din Lista Conciliatorilor in procedura SAL cu 

solutie propusa. 

(4) In procedura SAL cu solutie impusa, cu Tribunal arbitral constituit dintr-un singur 

arbitru, consumatorul propune arbitrul si arbitrul supleant din Lista Conciliatorilor,  

iar comerciantul ii poate accepta sau refuza, procedura reluandu-se pana cand se 

intruneste acordul partilor. 

(5) In procedura SAL cu solutie impusa, cu Tribunal arbitral constituit din 3 arbitri, 

fiecare parte isi desemneaza cate un arbitru si un arbitru supleant din Lista 

Conciliatorilor, cei doi arbitri desemnand suprarabitrul. Oricare dintre parti are 

dreptul sa recuze arbitrul/arbitrul supleant ales de cealalta parte ori supraarbitrul. 
 
(6) Conciliatorii înscrişi în Lista Conciliatorilor pot fi recuzaţi potrivit dispoziţiilor 

cuprinse în regulile procedurilor SAL adoptate de Colegiul de coordonare. 
 
(7) Radierea unui conciliator din listă se hotărăşte de către Colegiul de coordonare:  
 

a) la cererea conciliatorului;   
b) în cazul decesului conciliatorului;   
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c) când conciliatorul a fost pus sub interdicţie pentru incapacitate juridică;   
d) când conciliatorul a fost condamnat definitiv pentru orice infracţiune;   
e) când conciliatorul a devenit incompatibil;  

 
f) când conciliatorul este indisponibil pentru o durată mai mare de 120 de zile 

consecutive. 

 

Art. 16 

(1) Examinarea şi soluţionarea litigiilor cu care a fost sesizat Centrul SAL se 

realizează, după caz, de către una sau mai multe persoane înscrise în Lista 

Conciliatorilor, conform intelegerii părţilor şi se finalizează cu pronunţarea unei 

hotărâri, potrivit regulilor de procedură ale Centrului. Conciliatorii sunt desemnați 

pentru soluționarea cererilor prin repartizare aleatorie. 

(2) Colegiul de coordonare este obligat să se abţină ca prin organizarea şi 

administrarea procedurilor SAL să intervină sau să influenţeze în vreun mod 

conciliatorii învestiți cu soluţionarea unui litigiu, în pronunțarea de către aceștia a 

soluției. 

 
Art. 17 

În examinarea şi soluţionarea litigiilor, conciliatorii aplică regulile de procedură 

adoptate de Colegiul de coordonare pentru fiecare dintre procedurile SAL de 

competenţa Centrului SAL. 

 
 
Art. 18 

(1) Centrul SAL are un Secretariat de procedură compus din asistenţi de procedura, 

conduşi de un asistent şef de procedură. 
 
(2) Secretariatul de procedură funcţionează pe baza regulamentului propus de director 

şi aprobat de Colegiul de coordonare. 

(3) Asistentul de procedura are obligaţia să comunice părţilor litigante şi în mod 

deosebit consumatorului-parte toate informaţiile privind procedura SAL aleasă, 

precum şi privind reclamaţia formulată, înscrisurile ce trebuie depuse, termenele 

procedurale şi categoriile de litigii ce sunt refuzate a fi examinate de Centrul SAL, 

respectiv: 
  

a) litigii referitoare la o cauză în care s-a pronunţat deja o hotărâre judecătorească 

sau arbitrală definitivă; 
 

b) litigii promovate fără ca reclamantul consumator, în prealabil, sa fi incercat sa 
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contacteze comerciantul in cauza pentru a discuta reclamatia si nu a cautat, ca 

un prim pas, sa rezolve diferendul direct cu comerciantul; 
 

c) litigii care au mai fost examinate de Centrul SAL; 
 

d) litigii promovate de consumator după împlinirea termenului de 1 an de la data 

producerii faptei care a născut litigiul sau de la data la care consumatorul a 

prezentat reclamaţia comerciantului cocontractant.  

e) litigiul este promovat cu rea-credință; 

f) litigii care nu intra in competenta Centrului SAL, potrivit art. 21 din OG nr. 

38/2015. 

 

Capitolul IV - Finanţarea Centrului SAL 

 
Art. 19 
 
(1) Finanţarea activităţii curente a Centrului SAL se realizează:  
 

a) prin contribuţii ale comercianților din domeniul financiar-bancar prevăzuți la art. 

1 alin. (3);  
 

b) din venituri proprii realizate din consultaţiile acordate, la cerere, persoanelor 

fizice sau juridice interesate, altele decât părţile în litigiu; 
 

c) din sumele percepute pentru formarea profesională a persoanelor interesate;  
d) din sumele percepute pentru alte prestaţii efectuate la cerere;  
e) din legate, sponsorizări sau donaţii. 

 
(2) Procedura de examinare şi soluţionare a litigiilor de către Centrul SAL este gratuită 

numai pentru consumatorul parte în litigiu. 
 
 
Art. 20 

Resursele financiare ale Centrului SAL sunt destinate suportării cheltuielilor legate de: 
 

a) salarizarea personalului angajat al Centrului;   
b) indemnizaţiile membrilor Colegiului de coordonare;   
c) activitatea de organizare şi soluţionare a litigiilor;  

 
d) onorariile membrilor Corpului conciliatorilor antrenaţi în soluţionarea unui litigiu, 

stabilite de Colegiul de coordonare şi care se achită la deschiderea procedurii. 
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Capitolul V - Dispoziţii finale 

 
Art. 21 

(1) Colegiul de coordonare, directorul, asistenţii de procedură, personalul salariat al 

Centrului SAL şi conciliatorii implicaţi în soluţionarea unui litigiu au obligaţia să 

asigure confidenţialitate cu privire la respectivul litigiu. 
 
(2) Centrul SAL se asigură că prelucrarea datelor cu caracter personal este în 

conformitate cu dispozițiile Legii nr. 677/2001 pentru protecţia persoanelor cu 

privire la prelucrarea datelor cu caracter personal şi libera circulaţie a acestor 

date, publicată în Monitorul Oficial, Partea I nr. 790 din 12.12.2001, cu modificările 

și completările ulterioare, precum și cu Ordinul nr. 72/2002 privind stabilirea unor 

măsuri şi proceduri specifice care să asigure un nivel satisfăcător de protecţie a 

drepturilor persoanelor ale căror date cu caracter personal fac obiectul 

prelucrărilor, emis de Avocatul Poporului, publicat în Monitorul Oficial, Partea I nr. 

449 din 26.06.2002. 

 

Art. 22 

Prezentul regulament se completează cu dispoziţiile imperative ale Ordonanţei 

Guvernului nr. 38/2015 şi ale legislaţiei pertinente/relevante în vigoare. 

 
Art. 23 

(1) Prezentul regulament, versiunea a doua, a fost aprobat în şedinţa Colegiului de 

coordonare la data de 13.07.2016 şi intră în vigoare la data de 10.08.2016. 
 
(2) Prezentul regulament, cele două categorii de Reguli de procedură, Normele 

privind cheltuielile şi Lista Conciliatorilor se publica pe site-ul www.csalb.ro. 
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