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Descriere:  

Prezentul document a fost elaborat ca rezultat al dezvoltării analizei ocupaţionale pentru aria  

ocupaţională Colector (recuperator) creanţe/debite, grupă COR 4214  “Agenţi de colectare a 

creanţelor şi asimilaţi”.  

Ocupaţia avută în vedere în stabilirea ariei ocupaţionale este:  

- Colector (recuperator) creanţe/debite cod COR 421402  
Ocupaţia Colector (recuperator) creanţe/debite face parte din categoria funcţiilor de execuţie în  

cadrul instituţiilor financiare bancare, nebancare şi societăţilor comerciale specializate în 

colectarea debitelor, la sediul acestora sau pe teren, la domiciliul/sediul debitorului sau 

girantului sau la locul de muncă al acestora.  

Obiectivul principal al activităţilor desfăşurate de colectorul (recuperatorul) creanţe/debite este 

colectarea/recuperarea in măsură cat mai mare a sumelor datorate de către debitorii din 

portofoliul său de debitori, în condiţii de legalitate, eficienţă operaţională, diplomaţie, 

persuasiune şi fermitate.  

Ocupaţia Colector (recuperator) creanţe/debite presupune următoarele responsabilităţi majore:  

- întocmirea dosarului de colectare/recuperare a creanţei de la un debitor;  

- negocierea planului/programului de recuperare a creanţei;  

- comunicarea telefonică cu debitorii si giranţii;  

- notificarea debitorilor şi giranţilor;  

- vizitarea debitorilor/giranţilor;  

- monitorizarea respectării înţelegerilor de plată agreate cu debitorii/giranţii;  

- raportarea stadiului colectării/recuperării creanţelor din portofoliu.  

De asemenea, pe baza responsabilităţilor avute, colectorul (recuperatorul) creanţe/debite trebuie să  

realizeze o multitudine de activităţi concrete, cum ar fi:  

- acţiunile de colectare specifice pentru fiecare creanţă din portofoliul alocat de către şeful  

ierarhic;  

- contactarea clientului/girantului în scopul obţinerii unui acord de plată şi întocmirea unui  

grafic de rambursare;  

- apelarea telefonică a debitorilor în vederea recuperării debitului sau în cazul nerespectării  

obligaţiilor contractuale şi consemnarea concluziilor discuţiei telefonice;  

- transmiterea notificărilor către debitori/giranţi / angajatorii acestora;  

- raportarea către seful ierarhic a problemelor legate de procesul de colectare (formal/informal); - 
urmărirea modului in care debitorii respectă acordurile de plată şi adoptarea de noi măsuri de  

colectare;  

- întocmirea rapoartelor specifice la cererea conducerii;  

- informarea şefului ierarhic despre apariţia oricărui caz de fraudă sau suspiciuni de fraudă;  

- raportarea situaţiilor în care recuperarea trebuie să se realizeze prin executarea poliţei de  

asigurare pentru riscul de neplată/deces;  

- actualizarea dosarului de colectare/recuperare, inclusiv cu documentele necesare executării  

silite sau a celor de daune pentru recuperarea de la societatea de asigurări.  
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Uneltele şi instrumentele de lucru utilizate: calculator, telefon, cască telefonică, imprimantă,  

scanner, fax, autoturism.  

 
Programul de lucru: 8 ore/zi.  
 
Mediul de activitate: la sediul instituţiei şi/sau pe teren, prin efectuarea de vizite la domiciliul/locul 

de muncă al debitorilor/giranţilor sau sediul social al debitorilor persoane juridice.  

 
Situaţiile de risc: risc de a fi agresaţi de către debitori în cazul vizitelor pe teren.  
 
Cerinţele pentru exercitarea ocupaţiei: cunoştinţe operare PC, aptitudini de comunicare şi 

relaţionare, politeţe, persuasiune, fermitate, operativitate, integritate, atenţie la detalii, capacitate de 

analiză şi sinteză, orientare spre obţinerea rezultatului, responsabilitate.  

 
Cerinţele referitoare la formarea profesională: cursuri de formare şi specializare în domeniul  

colectării (recuperării) creanţelor/debitelor, riscurilor financiare şi comerciale, insolvenţei.  

 
Nivelul de instruire solicitat pentru practicarea ocupaţiei: studii medii.  
 
Promovarea în muncă: prin absolvirea de studii superioare, a unor programe de formare 

profesională şi experienţă dobândită la locul de muncă, poate deveni coordonator de echipă, director 

departament colectare etc.  

 
Dinamica meseriei pe piaţa muncii: colectorul (recuperatorul) creanţe/debite este o ocupaţie din ce în 

ce mai solicitată pe piaţa muncii, situaţie generată de criza economico- financiară globală. 

Instituţiile financiare bancare şi nebancare, confruntate cu creşterea substanţială a creditelor 

neperformante, au înfiinţat departamente specializate de colectare/recuperare şi, totodată, 

externalizează această activitate din ce în ce mai mult către firme specializate sau chiar către 

persoane independente specializate în prestarea acestui serviciu.  
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Lista unităţilor de competenţă  
 

 
 
 
 

Titluri şi categorii de unităţi de competenţă  
 

 
Unităţi de competenţă cheie  
Unitatea 1: Comunicare în limba oficială;  

Unitatea 2: Comunicare în limbi străine;  

Unitatea 3: Competenţe de bază în matematică, ştiinţă şi tehnologie;  

Unitatea 4: Competenţe informatice; 

Unitatea 5: Competenţa de a învăţa;  

Unitatea 6: Competenţe sociale şi civice; 

Unitatea 7: Competenţe antreprenoriale;  

Unitatea 8: Competenţa de exprimare culturală.  

Unităţi de competenţă generale  

Unitatea 1: Aplicarea prevederilor legale referitoare la securitatea şi sănătatea  

în muncă şi în domeniul situaţiilor de urgenţă;  

Unitatea 2: Aplicarea programului de cunoaştere a clientelei;  

Unitatea 3: Aplicarea normelor de asigurare a securităţii informaţiilor 

financiar-bancare.  
 

Unităţi de competenţă specifice  
Unitatea 1: Întocmirea dosarului de colectare (recuperare) a creanţei de la un  

debitor;  

Unitatea 2: Negocierea planului / programului de recuperare a creanţei;  

Unitatea 3: Administrarea activităţii de colectare prin telefon;  

Unitatea 4: Notificarea debitorilor şi giranţilor;  

Unitatea 5: Administrarea activităţii de colectare pe teren;  

Unitatea 6: Monitorizarea respectării înţelegerilor de plată agreate cu  

debitorii/giranţii;  

Unitatea 7: Raportarea stadiului colectării/recuperării creanţelor din portofoliu.  

 
 
 
 

Nivel de  

responsabilitate  

şi autonomie  

EQF/CNC  

 
4/3 

2/1 

3/2 

3/2 

4/3 

4/3 

4/3 

4/3  
 

 
3/2  
 
4/3 

4/3  

 
 
 
3/3  
 
4/3 

4/3 

3/3 

4/3 

3/3  

 
4/3  
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UCG.1 Aplicarea prevederilor legale referitoare la  Nivelul de responsabilitate  

securitatea şi sănătatea în muncă şi în domeniul situaţiilor de       şi autonomie EQF/CNC: 3/2  

urgenţă  
(unitate de competenţă generală)  

Elemente de  Criterii de realizare asociate  Criterii de realizare asociate  

competenţă  rezultatului activităţii descrise de  modului de îndeplinire a  

elementul de competenţă  activităţii descrise de  

elementul de competenţă  

1. Identifică prevederile     1.1. Prevederile legale referitoare la      Identificarea  prevederilor  

legale referitoare la            securitatea şi sănătatea în muncă şi       legale referitoare la securitatea 

securitatea şi sănătatea în   în domeniul situaţiilor de urgenţă          şi sănătatea în muncă şi în 

muncă şi în domeniul         sunt identificate în conformitate cu      domeniul situaţiilor de urgenţă  

situaţiilor de urgenţă  legislaţia naţională în vigoare.  se face cu responsabilitate şi  

1.2. Prevederile legale referitoare la     operativitate.  

securitatea şi sănătatea în muncă şi în 

domeniul situaţiilor de urgenţă  

sunt  identificate  conform  

instrucţiunilor interne referitoare la 

securitatea şi sănătatea în muncă 

specifice.  

1.3. Prevederile legale referitoare la 

securitatea şi sănătatea în muncă şi în 

domeniul situaţiilor de urgenţă sunt 

identificate conform cu instrucţiunile 

de utilizare date de producătorul 

echipamentelor din dotare. 

  

2. Acţionează pentru          2.1. Situaţiile de risc sunt înlăturate     Acţionarea pentru înlăturarea  

înlăturarea situaţiilor de      conform  instrucţiunilor  interne    situaţiilor de risc se realizează  

risc  specifice referitoare la securitatea şi      cu atenţie şi responsabilitate 

sănătatea în muncă.  

2.2. Situaţiile de risc sunt înlăturate  

prin utilizarea echipamentelor de 

muncă şi a celor individuale de  

protecţie  conform  prevederilor  

legale aplicabile.  

3. Aplică procedurile de     3.1. Procedurile de urgenţă şi de           Aplicarea  procedurilor de  

urgenţă şi de evacuare  evacuare  sunt  aplicate  în    urgenţă şi de evacuare se  

succesiunea prestabilită, respectând      realizează rapid, corect şi cu 

procedurile specifice locului de           responsabilitate. 

muncă.                                                      

3.2. Procedurile de urgenţă şi de  

evacuare  sunt  aplicate  în  

conformitate cu specificul locului  

unde se realizează activitatea curentă.  

3.3. Procedurile de urgenţă şi de 

evacuare sunt aplicate conform 

planului aprobat afişat la loc vizibil.  
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Contexte:  

- locul de desfăşurare a activităţii: activitatea se desfăşoară în departamente specializate din  

bănci, în structurile specializate din cadrul instituţiilor financiare nebancare, în societăţile  

comerciale specializate în colectare de debite sau în timpul deplasărilor pe teren;  

- modul de desfăşurare a activităţilor: colectorul (recuperatorul) de creanţe/debite aplică şi  

respectă toate cerinţele securităţii şi sănătăţii în muncă şi în domeniul situaţiilor de urgenţă, 
specifice locaţiei unde se realizează activitatea de colectare (recuperare) creanţe/debite sau 

cele specifice cazurilor de urgenţă apărute în timpul deplasărilor pe teren.  

Gama de variabile:  

- documentaţie: reglementările securităţii şi sănătăţii în muncă şi în domeniul situaţiilor de  

urgenţă, instrucţiunile interne referitoare la securitatea şi sănătatea în muncă specifice locului de  

muncă, proceduri interne specifice locului de muncă;  

- riscuri: accidente rutiere, electrocutare, lovire pe căi de circulaţie, căderea obiectelor şi  

materialelor de la înălţime, alunecare, tăiere, arsuri etc.;  

- echipamente: de prim ajutor, de stingere a incendiilor, de degajare a cailor de acces, uşor  

accesibile şi semnalizate corespunzător;  

- factori de risc: referitori la mediul de muncă, procesul tehnologic, executant;  

- tipuri de instructaje: instructaj periodic, instructaj de atenţionare;  

- situaţii de urgenţă: accidente de muncă, accidente rutiere, cutremure, incendii, explozii, inundaţii  

etc.;  

- mijloace de semnalizare: panouri, culori de securitate, semnale luminoase, acustice, comunicare  

verbală;  

- persoane abilitate: şef de staţie, responsabil NSSM şi situaţii de urgenţă, medici, pompieri etc.;  

- proceduri de prim ajutor: aplicate în funcţie de tipul accidentului;  

- modalităţi de intervenţie: îndepărtare accidentaţi din zona periculoasă, degajare loc pentru 

eliberarea accidentaţilor, anunţare operativă a persoanelor abilitate.  

Cunoştinţe:  

 
- instrucţiunile interne referitoare la securitatea şi sănătatea în muncă şi situaţii de urgenţă  

specifice locului de muncă;  

- noţiuni privind legislaţia de securitate şi sănătate în muncă şi situaţii de urgenţă aplicabile  

activităţii;  

- prevederile producătorului echipamentelor de munca referitoare la securitatea şi sănătatea în  

muncă;  

- specificul locului de muncă;  

- planul de evacuare în caz de incendiu;  

- proceduri de urgenţă interne;  

- proceduri de acordare a primului ajutor.  
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UCG.2 Aplicarea programului de cunoaştere a clientelei  Nivelul de responsabilitate şi  

(unitate de competenţă generală)  autonomie EQF/CNC: 4/3  

Elemente de  

competenţă  
 
 
 
1.  

 

 
 
 
 
 
Analizează  

Criterii de realizare asociate  

rezultatului activităţii descrise de  

elementul de competenţă  
 

 
1.1. Reglementările legale şi  

Criterii de realizare asociate  

modului de îndeplinire a activităţii  

descrise de elementul de  

competenţă  

Analizarea reglementărilor legale si  

reglementările legale şi  interne în domeniul cunoaşterii  interne in domeniul cunoasterii  

interne în domeniul  clientelei sunt analizate prin  clientelei  se  realizează  cu  

cunoaşterii clientelei  utilizarea de metode specifice de  rigurozitate.  

sinteză.  

1.2. Reglementările legale şi interne în 

domeniul cunoaşterii clientelei sunt 

analizate prin utilizarea surselor 

interne şi externe de informare.  

1.3. Reglementările legale şi interne în 

domeniul cunoaşterii clientelei  

sunt  analizate  în  limita  

competenţelor prevăzute în fişa 

postului.  

 

2. Identifică clasa de risc     2.1. Clasa de risc este identificată  Identificarea clasei de  risc  se  

a clienţilor  în conformitate cu procedurile  realizează  cu  atenţie  şi  cu  

interne privind riscul în activitatea 

financiar-bancară.  

2.2. Clasa de risc este identificată 

în conformitate cu reglementările 

privind cunoaşterea clientelei în  

scopul prevenirii spălării banilor.  

2.3. Clasa de risc este identificată 

folosind aplicaţii IT specifice.  

3. Furnizează informaţii     3.1. Informaţiile specifice despre  

responsabilitate.  

 
 
 
 
 
 
 
 
Furnizarea informaţiilor specifice  

specifice despre clienţi  clienţi sunt furnizate conform  despre clienţi se face cu discernământ  

reglementărilor  interne  de  şi responsabilitate.  

cunoaştere a clientelei şi a politicii 

interne ale fiecărei instituţii.  

3.2. Informaţiile specifice despre  

clienţi sunt furnizate numai către  

instituţiile  abilitate,  conform  

normelor interne ale instituţiei.  

3.3. Informaţiile specifice despre  

clienţi sunt furnizate, utilizând  

aplicaţii IT interne şi specifice 

raportărilor către autorităţi.  
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Contexte:  
 
- activităţile se desfăşoară în departamentele specializate din bănci, în structurile specializate din cadrul 

instituţiilor financiare nebancare sau în societăţile comerciale specializate în colectarea de debite.  

Gama de variabile:  

 
- clienţi: clienţii debitori ai instituţiilor financiare bancare si nebancare, instituţii financiare creditoare si 

societaţi comerciale in calitate de furnizori creditori in cazul societaţilor comerciale specializate in  

colectare de debite;  

- programul de cunoaştere a clientelei: politici şi proceduri în materie de cunoaştere a clientelei, de 

raportare, de păstrare a evidenţelor secundare sau operative, de control intern, evaluare şi gestionare a 

riscurilor, managementul de conformitate şi comunicare pentru a preveni şi a împiedica operaţiunile  

suspecte de spălare a banilor sau finanţare a terorismului;  

- reglementări legale şi interne: legislaţia primară, regulile şi standardele emise de instituţiile de 

supraveghere, convenţiile din cadrul pieţei, codurile de bune practici promovate de asociaţiile din  

industrie, precum şi codurile interne de conduită aplicabile personalului din cadrul instituţiei;  

- modalităţi de analizare a reglementărilor legale şi interne în domeniul cunoaşterii clientelei: în mod  

individual sau în cadrul instruirilor organizate pe tema cunoaşterii clientelei;  

- clasa de risc: conform abordării pe baza clasei de risc a clienţilor instituţiei; ex: poate fi scăzut,  

mediu, înalt, inclusiv clasificări intermediare sau normale şi de înalt risc, după caz;  

- informaţii specifice despre clienţi: informaţiile solicitate de instanţele judecătoreşti, organele de 

urmărire penală, date transmise către alte autorităţi cu rol de prevenire şi combatere a spălării banilor  

etc.;  

- autorităţi: BNR, ONPCSB, organele de urmărire penală etc.  

Cunoştinţe:  

 
- reglementările legale şi interne privind cunoaşterea clientelei;  

- reglementările legale şi interne privind prevenirea spălării banilor şi a finanţării actelor de terorism;  

- reglementările privind protecţia persoanelor cu privire la prelucrarea datelor cu caracter personal;  

- normele legale şi interne privind confidenţialitatea datelor şi păstrarea secretului bancar;  

- aplicaţii IT specifice.  
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UCG3. Aplicarea normelor de asigurare a securităţii  Nivelul de responsabilitate şi  

informaţiilor financiar-bancare  autonomie EQF/CNC:  

(unitate de competenţă generală)  4/3  

Elemente de  Criterii de realizare asociate rezultatului  Criterii de realizare asociate  

competenţă  activităţii descrise de elementul de  modului de îndeplinire a  

competenţă  activităţii descrise de  

elementul de competenţă 

1.  Asigură   1.1. Securitatea informaţiilor este asigurată  Asigurarea  securităţii  

securitatea  

informaţiilor  

conform procedurilor specifice privind  

sistemul de administrare a informaţiilor.  

1.2. Securitatea informaţiilor este asigurată  

cu respectarea codului de conduită şi a 

caracteristicilor informaţiilor.  

1.3. Securitatea informaţiilor este asigurată  

având în vedere procedurile specifice  

privind administrarea riscului operaţional şi  

a celor privind măsurile pentru situaţii de 

urgenţă.  

1.4. Securitatea informaţiilor este asigurată 

cu respectarea prevederilor legale specifice 

în vigoare.  

informaţiilor se realizează cu  

responsabilitate şi discernământ. 

2.1. Securitatea echipamentelor este asigurată Asigurarea  securităţii  echipamentelor  

conform procedurilor specifice  se realizează cu atenţie,  

privind utilizarea sistemului informatic.             responsabilitate şi  vigilenţă.

2.  

 

Asigură    2.2. Securitatea echipamentelor este asigurată

cu  respectarea codului de conduită şi în
securitatea  
echipamentelor  

 funcţie de tipul de echipament.  

2.3. Securitatea echipamentelor este asigurată 

cu respectarea procedurilor specifice 

 
 

privind măsurile pentru situaţii de urgentă.  

3.  

securitatea 

proceselor  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
Contexte:  

Menţine   3.1. Securitatea proceselor este menţinută  

conform procedurilor specifice privind  

utilizarea sistemului informatic, în funcţie 

de tipul procesului.  

3.2. Securitatea proceselor este menţinută 

având în vedere procedurile specifice  

privind măsurile pentru situaţii de urgenţă.  

3.3. Securitatea proceselor este menţinută 

cu respectarea reglementărilor legale 

specifice în vigoare.  

Menţinerea securităţii proceselor  

se realizează cu responsabilitate.  

 
- securitatea informaţiilor se asigură atât în cadrul băncilor, instituţiilor financiare nebancare sau în  

societăţile comerciale specializate în colectare de debite, cât şi în afara acestora;  

- asigurarea securităţii informaţiilor implică comunicarea cu colegii prin intermediul telefonului,  

faxului, e-mail-ului, comunicării directe etc;  

- asigurarea securităţii informaţiilor se realizează in relaţia cu clienţii interni si externi şi cu 

debitorii/giranţii din portofoliu.  
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Gama de variabile:  
 
- tipuri de informaţii: informaţii privind clienţii, debitorii din portofoliu, angajatorul propriu, salariaţii,  

acţionarii etc.;  

- caracteristicile informaţiei: confidenţială, relevantă, accesibilă, credibilă etc.;  

- tipuri de echipamente: tehnica de calcul şi componentele ei, echipamente de comunicaţii etc.;  

- tipuri de procese: procese de colectare de informaţii din surse interne si externe, procese de 

administrare a riscului, procese de stocare a informaţiilor despre debitori, procese de arhivare a 

datelor, procese pentru activităţi externalizate etc.  

Cunoştinţe:  

- Proceduri specifice privind asigurarea securităţii informaţiilor;  

- Proceduri specifice privind utilizarea sistemului informatic;  

- Codul de conduită;  

- Proceduri specifice privind sistemul de administrare a informaţiilor;  

- Proceduri specifice privind măsurile pentru situaţii de urgenţă; - 
Procedurile specifice privind administrarea riscului operaţional;  

- Reglementările legale referitoare la:  
- Instituţiile de credit/instituţiile financiar-bancare şi adecvarea capitalului;  

- Externalizarea activităţilor instituţiilor de credit;  

- Administrarea riscului operaţional;  

- Protecţia persoanelor cu privire la prelucrarea datelor cu caracter personal.  
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UCS1. Întocmirea dosarului de colectare (recuperare) a creanţei  

de la un debitor  
(unitate de competenţă specifică)  

Nivelul de responsabilitate şi  

autonomie EQF/CNC:  
3/3  

Elemente de  Criterii de realizare asociate rezultatului  Criterii de realizare asociate  

competenţă  activităţii descrise de elementul de  modului de îndeplinire a  

competenţă  activităţii descrisă de  

elementul de competenţă  

1. Consultă baza de  1.1. Baza de date cu debitori este consultată în    Consultarea bazei de date cu  

date cu debitori  funcţie de tipul de debitor.  debitori se realizează cu  

1.2. Baza de date cu debitori este consultată        corectitudine, atenţie la detalii, 

conform codului de etică al companiei, cu          integritate, confidenţialitate şi  

păstrarea confidenţialităţii.  

1.3. Baza de date cu debitori este consultată în 

concordanţă cu procedurile interne în vigoare. 

1.4. Baza de date cu debitori este consultată cu 

respectarea reglementărilor din domeniul 

protecţiei datelor personale.  

responsabilitate.  

2.  Colectează  2.1. Informaţiile despre debitor şi giranţi sunt      Colectarea informaţiilor despre  

informaţii  despre  colectate în concordanţă cu procedurile interne    debitor şi giranţi se realizează  

debitor şi giranţi  în vigoare, cu păstrarea confidenţialităţii.  cu atenţie la detalii, integritate  

2.2. Informaţiile despre debitor şi giranţi sunt       şi confidenţialitate.  

colectate cu respectarea reglementărilor din 

domeniul protecţiei datelor personale.  

2.3. Informaţiile despre debitor şi giranţi sunt 

colectate conform codului de etică al  

companiei. 

3.  Verifică  3.1. Informaţiile colectate sunt verificate în        Verificarea  informaţiilor  

informaţiile colectate  conformitate cu normele cadrului de                colectate se realizează cu  

reglementare.  corectitudine, atenţie la detalii  

3.2. Informaţiile colectate sunt verificate în        şi responsabilitate. 

concordanţă cu procedurile interne în vigoare.  

3.3. Informaţiile colectate sunt verificate cu  

respectarea reglementărilor din domeniul  

protecţiei datelor personale.  
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4. Realizează profilul 4.1. Profilul debitorului se realizează în               Profilul  debitorului  se  

debitorului  funcţie de tipul de debitor.  realizează cu corectitudine,  

4.2. Profilul debitorului se realizează în             atenţie la detalii, integritate şi 

concordanţă cu procedurile interne în vigoare şi  confidenţialitate. 

codul de etică      al companiei.  

4.3. Profilul debitorului se realizează cu 

respectarea reglementărilor din domeniul  

protecţiei datelor personale  

5. Întocmeşte fişierul   5.1. Fişierul debitorului se întocmeşte în             Întocmirea fişierului debitorului  

debitorului  concordanţă cu procedurile interne în vigoare.    se realizează cu corectitudine,  

5.2. Fişierul debitorului se întocmeşte cu           atenţie  la  detalii  şi  

respectarea reglementărilor din domeniul           responsabilitate. 

protecţiei datelor personale.  

5.3. Fişierul debitorului se întocmeşte cu  

respectarea codului de etică al companiei.  

Contexte:  

- întocmirea dosarului de colectare (recuperare) a creanţei de la un debitor se realizează în departamente  

specializate din bănci, în structurile specializate din cadrul instituţiilor financiare nebancare sau în  

societăţile  comerciale  specializate  în  colectare  de  debite;  

- întocmirea dosarului de colectare (recuperare) a creanţei de la un debitor implică comunicarea cu alte 

departamente din cadrul instituţiei, cu clienţii, cu sursele externe identificate şi superiorii pe cale  

ierarhică;  

- întocmirea dosarului de colectare (recuperare) a creanţei de la un debitor implică utilizarea  

calculatorului  pentru  a redacta  documente,  pentru  a efectua  calcule  etc.;  

- întocmirea dosarului de colectare (recuperare) a creanţei de la un debitor implică utilizarea aplicaţiilor 

software specializate in activitatea de colectare (recuperare) de creanţe/debite.  

Gama de variabile:  

- debitorii/giranţii pot fi: persoane fizice, persoane juridice;  

- colectarea de informaţii: prin telefon, prin e-mail, letric, de pe Internet;  

- surse externe de informaţii: Biroul de credit, Centrala riscurilor bancare, Registrul comerţului, Arhiva 

electronică de garanţii reale mobiliare, firmele specializate în rapoarte de bonitate de firmă şi scoring 

pentru persoane fizice, portalele electronice ale judecătoriilor şi tribunalelor, baze de date/directoare cu  

contacte specifice (pagini aurii, cărţi de telefoane etc), motoare de căutare specializate;  

- tipuri de creanţe: financiare, comerciale;  

- tipuri de creditori: bănci, instituţii financiare nebancare (IFN), societăţi comerciale (furnizori de bunuri  

şi/sau servicii), persoane fizice;  

- proceduri de colectare/recuperare: standardizate, nestandardizate;  

- codul de etică profesională: reprezintă normele etice de conduită care stabilesc şi reglementează  

valorile corporative, responsabilităţile, obligaţiile şi conduita în afaceri ale unei organizaţii şi modul în care 

funcţionează aceasta. Codul de conduită etică defineşte idealurile, valorile, principiile şi normele morale pe 

care angajaţii şi colaboratorii organizaţiei consimt să le respecte şi să le aplice în activitatea  

desfăşurată în cadrul societăţii. Implementarea codului de etică în cadrul companiei este utilă pentru  

promovarea unei conduite profesionale etice şi evitarea apariţiei unor situaţii care ar putea afecta 

reputaţia companiei.  

- mod de organizare/specializare: pe sectoarele economice de care aparţin debitorii, pe clienţi specifici.  

Cunoştinţe:  

- legislaţia din domeniul colectării (recuperării) creanţelor/debitelor;  

- cunoştinţe despre bazele de date specifice;  

- reglementări în domeniul protecţiei datelor personale;  

- contracte de credit şi garanţie;  

- noţiuni specifice de cunoaştere a clientelei.  
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UCS2. Negocierea planului / programului de recuperare a creanţei  Nivelul de responsabilitate şi  

(unitate de competenţă specifică)  autonomie EQF/CNC: 4/3  

Elemente de  Criterii de realizare asociate rezultatului activităţii  Criterii de realizare asociate  

competenţă  descrise de elementul de competenţă  modului de îndeplinire a  

activităţii descrisă de  

elementul de competenţă  

1.  1.1. Debitorul este contactat în funcţie de tipul de  Contactarea  debitorului  se  

Contactează  debitor şi în funcţie de valoarea debitului restant.  realizează cu politeţe,  

debitorul  1.2. Debitorul este contactat în concordanţă cu  abilităţi  de  comunicare,  

procedurile interne în vigoare.  integritate, atitudine pozitivă în  

1.3. Debitorul este contactat în termenul prevăzut de  rezolvarea  conflictelor,  

normele interne.  perseverenţă, rapiditate în luarea  

1.4. Debitorul este contactat în concordanţă cu  deciziilor,  profesionalism,  

reglementările interne şi legale de cunoaştere a  diplomaţie  

clientelei.  şi determinare.  

2. Identifică  2.1. Motivele de neplată ale debitorului sunt  Identificarea  motivelor  de  

motivele de  identificate în funcţie de tipul de debitor.  neplată ale debitorului se  

neplată  ale  2.2. Motivele de neplată ale debitorului sunt  realizează cu  

debitorului  identificate în concordanţă cu procedurile interne în  abilităţi  de  comunicare,  

vigoare şi cu reglementările interne şi legale de  integritate, atitudine pozitivă în  

cunoaştere a clientelei.  rezolvarea  conflictelor,  

2.3. Motivele de neplată ale debitorului sunt 

identificate în conformitate cu codul de etică al 

companiei.  

2.4. Motivele de neplată ale debitorului sunt 

identificate cu respectarea reglementărilor din 

domeniul protecţiei datelor personale.  

perseverenţă, atenţie la detalii, 

profesionalism, diplomaţie şi 

determinare.  

3. Analizează  3.1. Capacitatea şi disponibilitatea debitorului de a  Analizarea  capacităţii  şi  

capacitatea şi  rambursa datoriile la scadenţă sunt analizate în funcţie  disponibilităţii debitorului de a 

disponibilitate  de tipul de debitor.  rambursa datoriile la scadenţă se  

a debitorului  3.2. Capacitatea şi disponibilitatea debitorului de a  realizează cu  

de a rambursa  rambursa datoriile la scadenţă sunt analizate în  atenţie la detalii, capacitate de  

datoriile  la  concordanţă cu procedurile interne în vigoare şi cu  analiză,  profesionalism  şi  

scadenţă  reglementările interne şi legale de cunoaştere a 

clientelei.  

3.3. Capacitatea şi disponibilitatea debitorului de a 

rambursa datoriile la scadenţă sunt analizate în 

conformitate cu codul de etică al companiei.  

3.4. Capacitatea şi disponibilitatea debitorului de a 

rambursa datoriile la scadenţă sunt analizate cu 

respectarea reglementărilor din domeniul protecţiei 

datelor personale.  

determinare.  

4.  Clarifică  4.1. Eventualele conflicte dintre debitor şi creditor sunt  Clarificarea  eventualelor  

eventualele  clarificate în funcţie de tipul de debitor.  conflicte dintre debitor şi 

conflicte  4.2. Eventualele conflicte dintre debitor şi creditor sunt  creditor se realizează cu politeţe, 

dintre debitor  clarificate în concordanţă cu procedurile interne în  abilităţi de comunicare, atitudine  

şi creditor  vigoare şi cu reglementările interne şi legale de  pozitivă  în  rezolvarea  

cunoaştere a clientelei.  conflictelor,  perseverenţă,  

4.3. Eventualele conflicte dintre debitor şi creditor sunt  rapiditate în luarea deciziilor, 

clarificate în conformitate cu codul de etică al  profesionalism, diplomaţie şi 

companiei.  determinare.  
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5. Propune o   5.1. Schema de stingere a creanţei este propusă în funcţie  Propunerea schemei de stingere a  

schemă  de         de tipul de debitor, de tipul de contract, de vechimea şi  creanţei se realizează cu  

stingere a      valoarea debitului restant.  capacitate  de  analiză, 

creanţei       5.2. Schema de stingere a creanţei este propusă în  profesionalism  şi  

 concordanţă cu circumstanţele financiare ale debitorului.  responsabilitate.  

 5.3. Schema de stingere a creanţei este propusă în  

 concordanţă cu politica de colectare a creditorului.  

5.4. Schema de stingere a creanţei este propusă în 

concordanţă cu procedurile interne în vigoare şi cu 

reglementările interne şi legale de cunoaştere a  

clientelei.  

6.  Obţine   6.1. Promisiunea de plată din partea debitorului este  Obţinerea promisiunii de plată  

promisiunea      obţinută în funcţie de tipul de debitor, de tipul de  din partea debitorului se  

de plată din        contract, de vechimea şi valoarea debitului restant.  realizează cu politeţe,  

partea   6.2. Promisiunea de plată din partea debitorului este  abilităţi de comunicare, atitudine  

debitorului   obţinută în concordanţă cu procedurile interne în vigoare  pozitivă  în  rezolvarea  

 şi cu reglementările interne şi legale de cunoaştere a  conflictelor,  perseverenţă,  

 clientelei.  rapiditate în luarea deciziilor,  

profesionalism, diplomaţie şi 

determinare.  

7. Informează   7.1. Superiorii şi departamentele responsabile sunt  Informarea superiorilor şi a  

superiorii şi   informaţi asupra suspiciunilor de fraudă conform  departamentelor  responsabile  

departamentel 

e responsabile  

asupra  

suspiciunilor  

de fraudă  

8. Autorizează  

instrumentele 

de plată a  

debitului  
 
 
 
 
 
 
Contexte:  

 reglementărilor interne şi legale de cunoaştere a clientelei  

 şi  în funcţie de tipul de debitor.  

 7.2. Superiorii şi departamentele responsabile sunt    

informaţi asupra suspiciunilor de fraudă conform    

normelor emise de unitatea de reglementare.  

8.1. Instrumentele de plată a debitului sunt autorizate cu  

respectarea caracteristicilor instrumentelor de plată şi în 

funcţie de tipul de debitor.  

8.2. Instrumentele de plată a debitului sunt autorizate 

conform reglementărilor interne şi legale de cunoaştere a 

clientelei.  

8.3. Instrumentele de plată a debitului sunt autorizate 

conform normelor unităţii de reglementare şi procedurilor 

interne.  

asupra suspiciunilor de fraudă se 

realizează cu rapiditate în luarea 

deciziilor şi discernământ.  
 

 
 
Autorizarea instrumentelor de 

plată ale debitului se realizează 

cu capacitate de analiză, 

rapiditate în luarea deciziilor şi 

profesionalism.  

- negocierea planului / programului de recuperare a creanţei se realizează în departamente specializate din  

bănci, în structurile specializate din cadrul instituţiilor financiare nebancare şi în societăţile comerciale 

specializate în colectare de debite, precum şi pe teren, la domiciliul sau la locul de muncă al  

debitorilor/giranţilor;  

- negocierea planului / programului de recuperare a creanţei implică comunicarea cu debitorii sau clienţii,  

autorităţile de reglementare şi superiorii pe cale ierarhică;  

- negocierea planului / programului de recuperare a creanţei implică utilizarea calculatorului pentru a redacta  

documente, pentru a efectua calcule etc;  

- negocierea planului / programului de recuperare a creanţei implică utilizarea telefonului, faxului,  

emailului sau a altor mijloace de comunicare directă;  

- negocierea planului / programului de recuperare a creanţei implică utilizarea aplicaţiilor software 

specializate in activitatea de colectare (recuperare) creanţe/debite.  
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Gama de variabile:  

- debitorii/giranţii pot fi persoane fizice sau persoane juridice;  

- tipuri de creanţe: financiare sau comerciale;  

-. tipuri de creditori: bănci, instituţii financiare nebancare (IFN), societăţi comerciale (furnizori de bunuri  

şi/sau servicii), persoane fizice;  

- procedurile de colectare/recuperare pot fi standardizate sau nestandardizate;  

- mod de organizare/specializare: pe sectoarele economice de care aparţin debitorii, pe clienţi specifici.  

- codul de etică profesională: reprezintă normele etice de conduită care stabilesc şi reglementează valorile  

corporative, responsabilităţile, obligaţiile şi conduita în afaceri ale unei organizaţii şi modul în care  

funcţionează aceasta. Codul de conduită etică defineşte idealurile, valorile, principiile şi normele morale pe  

care angajaţii şi colaboratorii organizaţiei consimt să le respecte şi să le aplice în activitatea desfăşurată în  

cadrul societăţii. Implementarea codului de etică în cadrul companiei este utilă pentru promovarea unei  

conduite profesionale etice şi evitarea apariţiei unor situaţii care ar putea afecta reputaţia companiei.  

Cunoştinţe:  

- legislaţia din domeniul colectării debitelor;  

- legea insolvenţei;  

- reglementări în domeniul protecţiei datelor personale;  

- contracte de credit şi garanţie; - metode 

şi instrumente de plată;  

- legea subrogaţiei legale;  

- legea societăţilor comerciale;  

- regulamentul intern;  

- reglementările interne în domeniul cunoaşterii clientelei în scopul prevenirii şi combaterii spălării banilor  

şi a finanţărilor actelor de terorism;  

- reglementările privind analiza capacităţii şi disponibilităţii clienţilor de a rambursa datoriile;  

- regulile privind securitatea IT.  
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UCS.3 Administrarea activităţii de colectare prin telefon  
(unitate de competenţă specifică)  

Nivelul de  

responsabilitate şi  

autonomie EQF/CNC:  
4/3  

 
 
Elemente de 

competenţă  

 
 
Criterii de realizare asociate rezultatului  

activităţii descrise de elementul de  

competenţă  

 
 
Criterii de realizare 

asociate modului de  

îndeplinire a activităţii  

descrisă de elementul de  

competenţă  

1.  Stabileşte  1.1. Obiectivele şi rezultatele aşteptate ale  Stabilirea obiectivelor şi a  

obiectivele şi  convorbirii telefonice cu debitorii şi giranţii  rezultatelor aşteptate ale 

rezultatele  sunt stabilite în funcţie de tipul de debitor, de  convorbirii telefonice cu  

aşteptate  ale  vechimea şi valoarea debitului restant.  debitorii şi giranţii se 

convorbirii          1.2. Obiectivele şi rezultatele aşteptate ale  realizează cu integritate,  

telefonice cu  convorbirii telefonice cu debitorii şi giranţii  atitudine  pozitivă  în  

debitorii  şi  sunt stabilite conform reglementărilor interne  rezolvarea  conflictelor,  

giranţii  şi legale de cunoaştere a clientelei.  atenţie la  detalii  şi  

organizare.  
 

2. Selectează  2.1. Informaţiile necesare pentru convorbirea  Selectarea  informaţiilor 

toate  telefonică sunt selectate în funcţie de tipul de  necesare  pentru  

informaţiile  debitor, de vechimea şi valoarea debitului  convorbirea telefonică se 

necesare  restant.  realizează cu atenţie la  

pentru  2.2. Informaţiile necesare pentru convorbirea  detalii,  capacitate  de  

convorbirea  telefonică  sunt  selectate  conform  sinteză, profesionalism şi  

telefonică  reglementărilor interne şi legale de cunoaştere  organizare.  

a clientelei.  

3. Informează     3.1 Interlocutorul este informat asupra  Informarea interlocutorului  

interlocutorul  motivului telefonului în funcţie de tipul de  asupra  motivului  

asupra  debitor, de vechimea şi valoarea debitului  telefonului se realizează cu  

motivului  restant  politeţe,  abilităţi  de  

telefonului  3.2. Interlocutorul este informat asupra  comunicare,  integritate,  

motivului telefonului conform reglementărilor  atitudine  pozitivă  în  

interne şi legale de cunoaştere a clientelei.  rezolvarea  conflictelor,  

3.3. Interlocutorul este informat asupra  diplomaţie şi calm.  

motivului telefonului conform normelor emise  

de unitatea de reglementare.  
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4. Înştiinţează  

debitorul sau 

giranţii asupra  

situaţiei 

debitului  

4.1. Debitorul sau giranţii sunt înştiinţaţi  

asupra situaţiei debitului în funcţie de tipul 

debitorului, de vechimea şi valoarea debitului 

restant.  

4.2. Debitorul sau giranţii sunt înştiinţaţi  

Înştiinţarea debitorului sau  

giranţilor asupra situaţiei 

debitului se realizează cu 

politeţe, atitudine pozitivă 

în rezolvarea conflictelor,  

asupra  situaţiei  debitului  conform  profesionalism, diplomaţie  

reglementărilor interne şi legale de cunoaştere a 

clientelei.  

4.3. Debitorul sau giranţii sunt înştiinţaţi 

asupra situaţiei debitului conform normelor 

emise de unitatea de reglementare.  

şi calm.  

5. Comunică  5.1. Politica companiei de colectare a  Comunicarea  politicii  

politica  creanţelor şi cadrul legal care reglementează  companiei de colectare a 

companiei de  aceste proceduri sunt comunicate în funcţie de  creanţelor şi cadrul legal  

colectare  a tipul debitorului, de vechimea şi valoarea  care reglementează aceste 

creanţelor  şi  debitului restant  proceduri se realizează cu  

cadrul  legal  5.2. Politica companiei de colectare a  politeţe,  abilităţi  de  

care  creanţelor şi cadrul legal care reglementează  comunicare,  integritate,  

reglementează  aceste proceduri sunt comunicate cu  atitudine  pozitivă  în  

aceste  respectarea normelor emise de unitatea de  rezolvarea  conflictelor,  

proceduri  reglementare.  

5.3. Politica companiei de colectare a 

creanţelor şi cadrul legal care reglementează 

aceste proceduri sunt comunicate in 

conformitate cu procedurile interne şi 

regulamentul intern.  

diplomaţie şi calm.  

6. Adresează  6.1. Întrebările potrivite pentru aflarea  Adresarea  întrebărilor  

întrebările  circumstanţelor financiare ale debitorului sunt  potrivite pentru aflarea 

potrivite pentru  adresate conform procedurilor interne,  circumstanţelor financiare  

aflarea  regulamentului intern şi codului de etică al  ale  debitorului  se  

circumstanţelor  companiei.  realizează cu politeţe, 

financiare ale  6.2. Întrebările potrivite pentru aflarea  abilităţi de comunicare,  

debitorului  circumstanţelor financiare ale debitorului sunt  integritate,  atitudine  

adresate în funcţie de tipul debitorului, de  pozitivă în rezolvarea 

vechimea şi valoarea debitului restant.  conflictelor, atenţie la  

6.3. Întrebările potrivite pentru aflarea  detalii,  profesionalism,  

circumstanţelor financiare ale debitorului sunt  diplomaţie, determinare şi  

adresate cu respectarea reglementărilor din  calm.  

domeniul protecţiei datelor personale.  

7.Înregistrează  7.1. Rezultatele convorbirii telefonice sunt  Înregistrarea rezultatelor  

rezultatele  înregistrate în funcţie de tipul debitorului şi de  convorbirii telefonice se 

convorbirii  vechimea debitului restant.  realizează cu atenţie la  

telefonice  7.2. Rezultatele convorbirii telefonice sunt  detalii,  capacitate  de  

înregistrate conform procedurilor interne şi 

regulamentului intern.  

7.3. Rezultatele convorbirii telefonice sunt 

înregistrate cu respectarea reglementărilor din 

domeniul protecţiei datelor personale.  

sinteză şi profesionalism.  
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Contexte:  
- administrarea activităţii de colectare prin telefon se realizează în departamente specializate  

din bănci, în structurile specializate din cadrul instituţiilor financiare nebancare şi în  

societăţile  comerciale  specializate  în  colectare  de  debite;  

- administrarea activităţii de colectare prin telefon implică comunicarea cu debitorii, sursele  

externe  identificate  şi  superiorii  pe  cale  ierarhică;  

- administrarea activităţii de colectare prin telefon implică utilizarea telefonului, a căştilor şi a 

calculatorului pentru a înregistra rezultatele convorbirii telefonice, pentru a redacta documente  

sau  pentru  a efectua  calcule;  

- administrarea activităţii de colectare prin telefon implică şi utilizarea aplicaţiilor software 

specializate in activitatea de colectare (recuperare) creanţe/debite.  

Gama de variabile:  

- debitorii/giranţii pot fi persoane fizice sau persoane juridice;  

- tipuri de creanţe: financiare sau comerciale;  

- tipuri de creditori: bănci, instituţii financiare nebancare (IFN), societăţi comerciale  

(furnizori de bunuri şi/sau servicii), persoane fizice;  

- procedurile de colectare/recuperare pot fi standardizate sau nestandardizate;  

- mod de organizare/specializare: pe sectoarele economice de care aparţin debitorii, pe clienţi 

specifici.  

- codul de etică profesională: reprezintă normele etice de conduită care stabilesc şi  

reglementează valorile corporative, responsabilităţile, obligaţiile şi conduita în afaceri ale  

unei organizaţii şi modul în care funcţionează aceasta. Codul de conduită etică defineşte  

idealurile, valorile, principiile şi normele morale pe care angajaţii şi colaboratorii organizaţiei 

consimt să le respecte şi să le aplice în activitatea desfăşurată în cadrul societăţii.  

Implementarea codului de etică în cadrul companiei este utilă pentru promovarea unei  

conduite profesionale etice şi evitarea apariţiei unor situaţii care ar putea afecta reputaţia 

companiei.  

Cunoştinţe:  

- legislaţia din domeniul colectării debitelor;  

- cunoştinţe despre bazele de date specifice;  

- reglementări în domeniul protecţiei datelor personale;  

- contracte de credit şi garanţie; - 

metode şi instrumente de plată;  

- reglementările interne în domeniul cunoaşterii clientelei in scopul prevenirii si combaterii  

spălării banilor şi a finanţărilor actelor de terorism;  

- legea insolvenţei;  

- legislaţia din domeniul executării silite;  

- codul de procedură civilă;  

- cunoştinţe despre mediul de afaceri în care operează debitorul.  
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Nivelul de responsabilitate  

UCS.4 Notificarea debitorilor şi giranţilor  şi autonomie EQF/CNC:  
(unitate de competenţă specifică)  3/3  
 

 
Elemente de 

competenţă  
 

 
 
 
1. Analizează  

 

 
Criterii de realizare asociate rezultatului  

activităţii descrise de elementul de competenţă  
 

 
 
 
1.1. Necesitatea atenţionării debitorilor restanţi  

 

 
Criterii de realizare 

asociate modului de  

îndeplinire a activităţii  

descrisă de elementul de  

competenţă  

Analiza necesităţii atenţionării  

necesitatea  prin notificări scrise este analizată conform  debitorilor  restanţi  prin  

atenţionării  procedurilor interne şi regulamentului intern, în  notificări scrise se realizează  

debitorilor  termenul prevăzut de normele interne.  cu  atenţie  la  detalii,  

restanţi prin  

notificări  

scrise  

2.  

Administrează 

activitatea de 

trimitere de  

notificări  

scrise  

1.2. Necesitatea atenţionării debitorilor restanţi 

prin notificări scrise este analizată în funcţie de 

debitor, de vechimea şi valoarea debitului restant.  

2.1. Activitatea de trimitere de notificări scrise  

este administrată conform procedurilor interne şi 

regulamentului intern, în termenul prevăzut de 

normele interne.  

2.2. Activitatea de trimitere de notificări scrise 

este administrată în funcţie de debitor, de 

vechimea şi valoarea debitului restant.  

corectitudine, acurateţe şi 

responsabilitate.  

 
Administrarea activităţii de  

trimitere de notificări scrise se 

realizează cu atenţie la detalii,  

corectitudine, rigurozitate,  

responsabilitate şi organizare.  

3. Transmite      3.1. Notificările scrise sunt transmise conform  Transmiterea  notificărilor  

notificări  procedurilor interne şi regulamentului intern, în  scrise se realizează cu atenţie  

scrise  termenul prevăzut de normele interne.  la  detalii,  corectitudine,  

3.2. Notificările scrise sunt transmise în funcţie 

de debitor, de vechimea şi valoarea debitului 

restant.  

3.3. Notificările scrise sunt transmise conform 

reglementărilor interne şi legale de cunoaştere a 

clientelei.  

acurateţe,  

organizare.  

rigurozitate  şi  

4. Păstrează        4.1. Evidenţa notificărilor transmise este păstrată  Păstrarea  evidenţei  

evidenţa  conform procedurilor interne şi regulamentului  notificărilor transmise se 

notificărilor  intern.  realizează cu atenţie la detalii,  

transmise  4.2. Evidenţa notificărilor transmise este păstrată  corectitudine,  acurateţe,  

în funcţie de debitor, de vechimea şi valoarea 

debitului restant.  

4.3. Evidenţa notificărilor transmise este păstrată 

conform reglementărilor legale în domeniul 

colectării de debite.  

rigurozitate şi organizare.  

 
5. Realizează  5.1. Verificările suplimentare pentru notificările  Verificările  suplimentare  
verificări  

suplimentare  

pentru  

notificările  

returnate  

returnate sunt realizate conform procedurilor 

interne şi regulamentului intern.  

5.2. Verificările suplimentare pentru notificările 

returnate sunt realizate în funcţie de debitor.  
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pentru notificările returnate se 

realizează cu atenţie la detalii, 

perseverenţă, corectitudine şi 

organizare.  



Contexte:  
 

- transmiterea notificărilor către debitori şi giranţi se realizează din departamente specializate din 

bănci, din structurile specializate din cadrul instituţiilor financiare nebancare sau din societăţile 

comerciale specializate în colectare de debite sau se înmânează debitorilor/afişează la  

domiciliul/sediul debitorilor de către colectori (recuperatori) de creanţe/debite pe teren;  

- notificarea debitorilor şi giranţilor implică comunicarea cu debitorii sau clienţii, sursele externe  

de  informaţii  şi  superiorii  pe  cale  ierarhică;  

- notificarea debitorilor şi giranţilor implică utilizarea calculatorului pentru a redacta documente,  

pentru  a efectua  calcule,  pentru  a utiliza  poşta  electronică  etc.;  

- notificarea debitorilor şi giranţilor implică utilizarea aplicaţiilor software specializate in 

activitatea de colectare (recuperare) creanţe/debite.  
 

 
Gama de variabile:  
 
- debitorii/giranţii pot fi: persoane fizice, persoane juridice;  

- tipuri de notificări: înştiinţare iniţială de plată, înştiinţare repetată de plată, somaţie de plată,  

adresă de poprire, scrisoare informativă;  

- modalităţi de transmitere a notificărilor: fax, poştă electronică, poştă, înmânare la  

sediu/domiciliu debitorului, afişare la adresa debitorului;  

- tipuri de creanţe: financiare, comerciale;  

- modalităţi de închidere a unui dosar: prescriere (dovezi că respectiva creanţă este nerecuperabilă),  

recuperare;  

- tipuri de creditori: bănci, instituţii financiare nebancare, societăţi comerciale (furnizori de bunuri  

şi/sau servicii), persoane fizice;  

- proceduri de colectare: standardizate, nestandardizate;  

- modalităţi de organizare/specializare: pe sectoarele economice de care aparţin debitorii, pe clienţi 

specifici.  
 

 
Cunoştinţe:  
- legislaţia din domeniul colectării debitelor;  

- cunoştinţe despre bazele de date specifice;  

- contracte de credit şi garanţie; - 

metode şi instrumente de plată;  

- reglementările interne în domeniul cunoaşterii clientelei in scopul prevenirii şi combaterii  

spălării banilor şi a finanţărilor actelor de terorism;  

- legea insolvenţei;  

- legislaţia din domeniul executării silite;  

- codul de procedură civilă;  

- cunoştinţe despre mediul de afaceri în care operează debitorii;  

- noţiuni de redactare a notificărilor si altor documente specifice.  
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UCS.5 Administrarea activităţii de colectare pe teren  
(unitate de competenţă specifică)  

Nivelul de  

responsabilitate şi  

autonomie EQF/CNC:  
4/3  

 
 
Elemente de 

competenţă  

 
 
Criterii de realizare asociate rezultatului  

activităţii descrise de elementul de  

competenţă  

 
 
Criterii de realizare 

asociate modului de  

îndeplinire a activităţii  

descrisă de elementul  

de competenţă  

1.  Identifică  1.1. Informaţiile relevante despre debitorul  Identificarea informaţiilor  

toate  care urmează să fie vizitat sunt identificate  relevante despre debitorul  

informaţiile  conform  procedurilor  interne  şi  care urmează să fie vizitat  

relevante despre 

debitorul care 

urmează să fie  

vizitat  

regulamentului intern, în termenul prevăzut de 

normele interne.  

1.2. Informaţiile relevante despre debitorul 

care urmează să fie vizitat sunt identificate în 

funcţie de tipul de debitor şi de vechimea 

debitului restant.  

se realizează cu atenţie la 

detalii, acurateţe, politeţe, 

determinare şi organizare.  

 

 
2.  Verifică  2.1. Profilul debitorului de vizitat este  Verificarea  profilului  

profilul  

debitorului de  

vizitat  

verificat conform procedurilor interne şi 

regulamentului intern, în termenul prevăzut de 

normele interne.  

2.2. Profilul debitorului de vizitat este 

verificat în funcţie de tipul de debitor şi de 

vechimea debitului restant.  

debitorului de vizitat se 

realizează cu atenţie la 

detalii, capacitate de 

analiză şi sinteză.  

3. Informează       3.1. Conducerea este informată asupra  Informarea  conducerii  

conducerea  agendei întrevederilor conform procedurilor  asupra  agendei  

asupra agendei      interne şi regulamentului intern, în termenul  întrevederilor  se  

întrevederilor  prevăzut de normele interne.  realizează  cu  

3.2. Conducerea este informată asupra  responsabilitate  şi  

agendei  întrevederilor  cu  respectarea  organizare.  

reglementărilor din domeniul protecţiei datelor 

personale.  
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4. Efectuează        4.1. Vizitele pe teren sunt efectuate conform  Efectuarea vizitelor pe  

vizite pe teren  procedurilor interne şi regulamentului intern,  teren se realizează cu  

în termenul prevăzut de normele interne.  atitudine pozitivă în   

4.2. Vizitele pe teren sunt efectuate în funcţie  rezolvarea conflictelor,  

de tipul de debitor.  rapiditate  în  luarea  

deciziilor, atenţie la 

detalii, diplomaţie şi 

calm.  

Contexte:  
 

- administrarea activităţii de colectare pe teren se realizează la locul de muncă sau domiciliul  

debitorului/girantului sau sediul social al debitorului persoană juridică;  

- administrarea activităţii de colectare pe teren implică comunicarea cu debitorii sau giranţii, 

vecinii, angajatorii sau colegii debitorului/girantului şi cu superiorii pe cale ierarhică; - 

administrarea activităţii de colectare pe teren implică utilizarea calculatorului pentru a redacta 

documente sau pentru a efectua calcule, a telefonului şi a autoturismului; - administrarea 

activităţii de colectare pe teren implică utilizarea aplicaţiilor software specializate in 

activitatea de colectare (recuperare) creanţe/debite.  
 

 
Gama de variabile:  
 
- debitorii/giranţii pot fi: persoane fizice, persoane juridice;  

- tipuri de notificări: înştiinţare iniţială de plată, înştiinţare repetată de plată, somaţie de plată,  

adresă de poprire, scrisoare informativă; - tipuri 

de creanţe: financiare, comerciale;  

- modalităţi de închidere a unui dosar: prescriere (dovezi că respectiva creanţă este  

nerecuperabilă), recuperare;  

- tipuri de creditori: bănci, instituţii financiare nebancare, societăţi comerciale (furnizori de  

bunuri şi/sau servicii), persoane fizice;  

- proceduri de colectare: standardizate, nestandardizate;  

- modalităţi de organizare/specializare: pe sectoarele economice de care aparţin debitorii, pe 

clienţi specifici.  
 

 
Cunoştinţe:  
- legislaţia din domeniul colectării debitelor;  

- cunoştinţe despre bazele de date specifice;  

- contracte de credit şi garanţie; - 

metode şi instrumente de plată;  

- reglementările interne în domeniul cunoaşterii clientelei in scopul prevenirii şi combaterii  

spălării banilor şi a finanţărilor actelor de terorism;  

- legea insolvenţei;  

- legislaţia din domeniul executării silite;  

- codul de procedură civilă;  

- cunoştinţe despre mediul de afaceri în care operează debitorul.  
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UCS.6 Monitorizarea respectării înţelegerilor de plată  

agreate cu debitorii/giranţii  

(unitate de competenţă specifică)  

Nivelul de  

responsabilitate şi  

autonomie EQF/CNC:  
3/3  

 

 
Elemente de 

competenţă  

 

 
Criterii de realizare asociate  

rezultatului activităţii descrise de  

elementul de competenţă  

 

 
Criterii de realizare 

asociate modului de  

îndeplinire a activităţii  

descrisă de elementul de  

competenţă  

1.  Verifică  1.1. Respectarea termenelor de plată  Verificarea  respectării  

respectarea  stabilite este verificată în funcţie de  termenelor  de  plată  

termenelor  de  planul/programul de recuperare a  stabilite se realizează cu  

plată stabilite  creanţei convenit/agreat.  atenţie  la  detalii,  

1.2. Respectarea termenelor de plată  corectitudine  şi  

stabilite este verificată în conformitate  responsabilitate.  

cu termenele prevăzute în normele  

interne.  
 

2.  Constată  2.1. Cazurile în care sunt necesare  Constatarea cazurilor în  

cazurile în care  acţiuni suplimentare de întreprins sunt  care sunt necesare acţiuni  

sunt  necesare  constatate în funcţie de tipul debitorului  suplimentare de întreprins 

acţiuni                   şi de vechimea debitului restant.  se realizează cu atenţie la  

suplimentare de  2.2. Cazurile în care sunt necesare  detalii,  organizare, 

urmat  acţiuni suplimentare de întreprins sunt  corectitudine  şi  

constatate conform reglementărilor  responsabilitate.  

interne privind recuperarea creanţelor.  

 
3.  Sortează    3.1. Cazurile constatate sunt sortate în  Sortarea  cazurilor  

cazurile  

constatate  

funcţie de tipul debitorului şi de 

vechimea debitului restant, în termenul 

prevăzut de normele interne.  

3.2. Cazurile constatate sunt sortate în 

funcţie de priorităţi şi de măsurile  

suplimentare necesare de întreprins.  

3.3. Cazurile constatate sunt sortate 

conform procedurilor interne şi 

regulamentului intern.  

constatate se realizează cu 

corectitudine, organizare 

şi responsabilitate.  
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4. Actualizează       4.1. Profilul debitorului este actualizat  Actualizarea  profilului  

profilul  conform procedurilor interne şi  debitorului se realizează 

debitorului  regulamentului intern.  cu atenţie la detalii,  

4.2. Profilul debitorului este actualizat  corectitudine  şi  

în funcţie de tipul debitorului şi de  responsabilitate.  

vechimea debitului restant, în termenul 

prevăzut de normele interne.  
 

 
Contexte:  
- monitorizarea respectării înţelegerilor de plată agreate cu debitorii/giranţii se realizează  
în departamente specializate din bănci, în structurile specializate din cadrul instituţiilor  

financiare nebancare şi în societăţile comerciale specializate în colectare de debite;  

- monitorizarea respectării înţelegerilor de plată agreate cu debitorii/giranţii implică şi  

comunicarea utilizând telefonul, faxul, e-mailul, mijloacele electronice specifice sau  

comunicarea directă cu alte departamente, cu şefii ierarhici;  

- monitorizarea respectării înţelegerilor de plată agreate cu debitorii/giranţii implică  

utilizarea calculatorului pentru a redacta documente, pentru a efectua calcule etc.;  

- monitorizarea respectării înţelegerilor de plată agreate cu debitorii/giranţii implică  

utilizarea aplicaţiilor software specializate in activitatea de colectare (recuperare) 

creanţe/debite.  
 

 
Gama de variabile:  
- debitorii/giranţii pot fi: persoane fizice, persoane juridice;  

- modalităţi de comunicare: prin telefon, fax, poştă electronică, letric,comunicare  

directă;  

- tipuri de creanţe: financiare, comerciale;  

- modalităţi de închidere a unui dosar: prescriere (dovezi că respectiva creanţă este  

nerecuperabilă), recuperare;  

- tipuri de creditori: bănci, instituţii financiare nebancare, societăţi comerciale (furnizori  

de bunuri şi/sau servicii), persoane fizice;  

- proceduri de colectare: standardizate, nestandardizate;  

- modalităţi de organizare/specializare: pe sectoarele economice de care aparţin debitorii, pe 

clienţi specifici.  
 

 
Cunoştinţe:  
- legislaţia din domeniul colectării debitelor;  

- cunoştinţe despre bazele de date specifice;  

- contracte de credit şi garanţie; - 

metode şi instrumente de plată;  

- reglementările interne în domeniul cunoaşterii clientelei în scopul prevenirii şi  

combaterii spălării banilor şi a finanţărilor actelor de terorism;  

- legea insolvenţei;  

- legislaţia din domeniul executării silite;  

- codul de procedură civilă;  

- cunoştinţe despre mediul de afaceri în care operează debitorii.  
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UCS.7 Raportarea stadiului colectării (recuperării)  

creanţelor/debitelor din portofoliu  

(unitate de competenţă specifică)  

Nivelul de  

responsabilitatea şi  

autonomie EQF/CNC:  
4/3  

 

 
Elemente de 

competenţă  

 

 
Criterii de realizare asociate  

rezultatului activităţii descrise de  

elementul de competenţă  

 

 
Criterii de realizare 

asociate modului de  

îndeplinire a activităţii  

descrisă de elementul de  

competenţă  

1. Consemnează  1.1. Stadiul colectării este consemnat în  Consemnarea  stadiului  

stadiul colectării  rapoartele despre debitor în funcţie de  colectării  în  rapoartele  

în  rapoartele  tipul de debitor, în termenul prevăzut de  despre debitor se realizează  

despre debitor.  
 

 
 
 
 
 
 
2. Centralizează 

toate informaţiile  

normele interne.  

1.2. Stadiul colectării este consemnat în  

rapoartele despre debitor conform 

procedurilor interne şi regulamentului 

intern.  

 
2.1. Informaţiile despre stadiul colectării 

de la un debitor restant sunt centralizate  

cu atenţie, responsabilitate, 

corectitudine şi rigurozitate.  
 

 
 
 
 
 
Centralizarea informaţiilor 

despre stadiul colectării de  

despre  stadiul  conform  procedurilor  interne  şi  la un debitor restant se  

colectării de la un  regulamentului intern, în termenul  realizează  cu  

debitor restant.  prevăzut de normele interne.  responsabilitate,  

2.2. Informaţiile despre stadiul colectării  corectitudine, atenţie la  

de la un debitor restant sunt centralizate în  detalii şi rigurozitate.  

funcţie de tipul debitorului, natura şi 

vechimea debitului.  

3.  Întocmeşte   3.1. Raportul de activitate este întocmit  Întocmirea raportului de  

raportul  de   conform  procedurilor  interne  şi  activitate se realizează cu  

activitate.  regulamentului  intern,  pe  baza  responsabilitate,  

informaţiilor centralizate şi sintetizate 

despre toţi debitorii restanţi din portofoliu. 

3.2. Raportul de activitate este întocmit în 

funcţie de tipul debitorilor din portofoliu, 

conform reglementărilor interne şi legale 

de cunoaştere a clientelei, cu respectarea 

reglementărilor din domeniul protecţiei 

datelor personale.  

corectitudine, atenţie la 

detalii şi rigurozitate.  
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4.  Transmite  4.1. Raportul de activitate este transmis  Transmiterea raportului de  
raportul  de  către superiori conform procedurilor  activitate către superiori se  

activitate  către  interne şi regulamentului intern, în  realizează  cu 

superiori.             termenul prevăzut de normele interne.  responsabilitate  şi  

4.2. Raportul de activitate este transmis  corectitudine.  

către  superiori  cu  respectarea  

reglementărilor din domeniul protecţiei 

datelor personale.  

Contexte:  

- raportarea stadiului colectării (recuperării) creanţelor/debitelor din portofoliu se realizează  

în departamente specializate din bănci, în structurile specializate din cadrul instituţiilor 

financiare nebancare şi în societăţile comerciale specializate în colectare de debite; - 

raportarea stadiului colectării (recuperării) creanţelor/debitelor din portofoliu implică 

comunicarea cu superiorii pe cale ierarhică utilizând telefonul, faxul, poşta electronică,  

mijloacele  electronice  specifice  sau  comunicarea  directă;  

- raportarea stadiului colectării (recuperării) creanţelor/debitelor din portofoliu implică 

utilizarea calculatorului pentru a redacta documente, pentru a efectua calcule şi a utiliza 

aplicaţiile software specializate in activitatea de colectare (recuperare) creanţe/debite.  
 

 
Gama de variabile:  
- debitorii/giranţii pot fi: persoane fizice, persoane juridice;  

- modalităţi de comunicare: prin telefon, fax, poştă electronică, letric,comunicare directă;  

- tipuri de creanţe: financiare, comerciale;  

- modalităţi de închidere a unui dosar: prescriere (dovezi că respectiva creanţă este  

nerecuperabilă), recuperare;  

- tipuri de creditori: bănci, instituţii financiare nebancare, societăţi comerciale (furnizori de  

bunuri şi/sau servicii), persoane fizice;  

- proceduri de colectare: standardizate, nestandardizate;  

- modalităţi de organizare/specializare: pe sectoarele economice de care aparţin debitorii, pe 

clienţi specifici.  
 

 
Cunoştinţe:  
- legislaţia din domeniul colectării debitelor;  

- cunoştinţe despre bazele de date specifice;  

- reglementări în domeniul protecţiei datelor personale;  

- reglementările interne în domeniul prevenirii şi combaterii spălării banilor şi a finanţărilor  

actelor de terorism;  

- procedurile specifice privind evaluarea personalului.  
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Titlul calificării profesionale  
Colector (recuperator) creanţe/debite  
 
Descriere  
Calificarea de Colector (recuperator) creanţe/debite este proiectată pentru cei ce lucrează în sectorul  
activităţilor financiare, bancare, de asigurări şi în sectorul altor servicii, ca angajaţi în departamentele 

specializate din bănci, în structurile specializate din cadrul instituţiilor financiare nebancare (IFN) sau în 

societăţile comerciale specializate în colectare de creanţe/debite. De asemenea, în prezent există şi persoane 

independente care desfăşoară această activitate pe baza unor contracte de prestări servicii de colectare de  
creanţe/debite pentru organizaţiile sau persoanele fizice deţinătoare de creanţe financiare sau comerciale.  
Colectorul (recuperatorul) creanţe/debite lucrează independent şi ia singur deciziile necesare pentru 

asigurarea colectării/recuperării într-o măsură cât mai mare a creanţelor de la debitorii din portofoliul său, în 

condiţii de legalitate, în conformitate cu politicile creditorilor, eficienţă operaţională, diplomaţie, 

persuasiune şi fermitate.  
Calificarea este destinată atât persoanelor care activează în această ocupaţie, cât şi celor care îşi dezvoltă 

abilităţi în acest sens.  
 
Motivaţie  
Colectorul (recuperatorul) creanţe/debite este o ocupaţie din ce în ce mai solicitată pe piaţa muncii, situaţie 
generată de criza economico - financiară globală. Instituţiile financiare bancare şi nebancare, confruntate cu 
creşterea substanţială a creditelor neperformante, au înfiinţat departamente specializate de 
colectare/recuperare şi, totodată, externalizează această activitate din ce în ce mai mult către firme 
specializate sau chiar către persoane independente. Prin urmare, postul se va regăsi în organigramele 
băncilor, instituţiilor financiare nebancare (IFN) şi ale tuturor societăţilor comerciale specializate în colectare de 
creanţe/debite, după aprobarea standardului ocupaţional.  
 
Condiţii de acces  
Diplomă de absolvire a învăţământului liceal sau un document echivalent cu aceasta. Calificarea 
implică o minimă experienţă în domeniu sau urmarea unor programe de formare profesională continuă pentru 
a dobândi cunoştinţe de bază privind creditul financiar şi comercial. Ocupaţia necesită capacitate de 
comunicare verbală şi non-verbală şi abilităţi de utilizare a calculatorului.  
 
Nivelul de studii minim necesar  
Studii medii  
 
Rute de progres  
Prin absolvirea de studii superioare, cu precădere economice sau juridice, a unor programe de formare 
profesională sau prin experienţă dobândită prin exercitarea ocupaţiei, colectorul (recuperatorul) 
creanţe/debite poate să devină coordonator echipă colectare (recuperare), director departament colectare 
(recuperare).  
 
Cerinţe legislative specifice Nu este cazul.  
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Titlul calificării profesionale: Colector (recuperator) creanţe/debite  
Cod RNC:  
Nivel EQF/CNC: 4/3  
 

Lista competenţelor profesionale  
 

Cod  
 

Denumirea competenţei profesionale  

 
C1. Comunicare în limba oficială;  
 

 
C2. Comunicare în limbi străine;  
 

 
C3. Competenţe de bază în matematică, ştiinţă şi tehnologie;  
 

 
C4. Competenţe informatice;  
 

 
C5. Competenţa de a învăţa;  
 

 
C6. Competenţe sociale şi civice;  
 

 
C7. Competenţe antreprenoriale;  
 

 
C8. Competenţa de exprimare culturală;  

 
G1. Aplicarea prevederilor legale referitoare la securitatea şi  
sănătatea în muncă şi în domeniul situaţiilor de urgenţă;  
 
G2. Aplicarea programului de cunoaştere a clientelei;  
 
G3. Aplicarea normelor de asigurare a securităţii informaţiilor  
financiar-bancare;  

S1. Întocmirea dosarului de colectare (recuperare) a creanţei de la  
un debitor;  
 

 
S2. Negocierea planului / programului de recuperare a creanţei;  
 

 
S3. Administrarea activităţii de colectare prin telefon;  
 

 
S4. Notificarea debitorilor şi giranţilor;  
 

 
S5. Administrarea activităţii de colectare pe teren;  
 

 
S6. Monitorizarea respectării înţelegerilor de plată agreate cu  
debitorii/giranţii;  

S7. Raportarea stadiului colectării/recuperării creanţelor din  
portofoliu.  

 

Nivel  
EQF/CNC  

4/3  
 

 
2/1  
 

 
3/2  
 

 
3/2  
 

 
4/3  
 

 
4/3  
 

 
4/3  
 

 
4/3  
 

 
3/2  

 
 
4/3  
 
4/3  
 

 
3/3  
 

 
 
4/3  
 

 
4/3  
 

 
3/3  
 

 
4/3  
 

 
3/3  
 

 
4/3  

 
Credite  
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Competenţa profesională: Aplicarea prevederilor legale referitoare la securitatea şi sănătatea în muncă şi în  
domeniul situaţiilor de urgenţă  
Cod:  
Nivel EQF/CNC: 3/2  
Credite:  

 
Deprinderi  

1. Identifică prevederile legale referitoare la  
securitatea şi sănătatea în muncă şi în domeniul 

situaţiilor de urgenţă (SSM) cu responsabilitate  
şi operativitate, în conformitate cu legislaţia 

naţională în vigoare, cu instrucţiunile interne  
referitoare la SSM specifice, precum şi cu  
instrucţiunile de utilizare date de producătorul 

echipamentelor din dotare.  
2. Acţionează pentru înlăturarea situaţiilor de  
risc cu atenţie şi responsabilitate, conform  
instrucţiunilor interne specifice referitoare la  
SSM, prin utilizarea echipamentelor de muncă  
şi a celor individuale de protecţie conform 
prevederilor legale aplicabile.  
3. Aplică procedurile de urgenţă şi de evacuare  
cu responsabilitate, corect şi rapid, în  
succesiunea prestabilită, respectând procedurile 

specifice locaţiei unde se realizează activitatea 

curentă, conform planului aprobat afişat la loc 

vizibil, sau în timpul deplasărilor pe teren.  
Metode de evaluare:  

 
Cunoştinţe  

- instrucţiunile interne referitoare la securitatea şi 

sănătatea în muncă şi situaţii de urgenţă specifice  
locului de muncă;  
- noţiuni privind legislaţia de securitate şi sănătate în 

muncă şi situaţii de urgenţă aplicabile activităţii;  
- prevederile producătorului echipamentelor de 

muncă referitoare la securitatea şi sănătatea în  
muncă;  
- planul de evacuare în caz de incendiu;  
- proceduri de urgenţă interne;  
- proceduri de acordare a primului ajutor;  
- tipuri de riscuri ce generează situaţii de urgenţă;  
- tipuri de echipamente de prim ajutor;  
- modalităţi de intervenţie în caz de accidente; - 

mijloace de semnalizare a pericolelor.  

 
Metodele de evaluare considerate adecvate pentru această competenţă profesională sunt:  

Deprinderi  Cunoştinţe  

observarea candidaţilor îndeplinind  test scris  

cerinţele de la locul de activitate  întrebări orale  
simulare  
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Competenţa profesională: Aplicarea programului de cunoaştere a clientelei  
Cod:  
Nivel EQF/CNC: 4/3  
Credite:  

Deprinderi  Cunoştinţe  

1. Analizează reglementările legale şi interne în     - reglementările legale şi interne privind  

domeniul cunoaşterii clientelei cu rigurozitate, 

prin utilizarea de metode specifice de sinteză,  
prin utilizarea surselor interne şi externe de  
informare, în limita competenţelor prevăzute în 

fişa postului.  
2. Identifică clasa de risc a clienţilor cu atenţie,  
în conformitate cu procedurile interne privind  
riscul în activitatea financiar-bancară,  
reglementările privind cunoaşterea clientelei în  
scopul prevenirii spălării banilor, folosind 

aplicaţii IT specifice.  

cunoaşterea clientelei;  
- reglementările legale şi interne privind  

prevenirea spălării banilor şi a finanţării actelor  
de terorism;  

- reglementările privind protecţia persoanelor cu  
privire la prelucrarea datelor cu caracter  
personal;  

- normele legale şi interne privind  
confidenţialitatea datelor şi păstrarea secretului  
bancar;  

- aplicaţii IT specifice;  

3. Furnizează informaţii specifice despre clienţi     - tipuri de clienţi;  

cu discernământ şi responsabilitate numai către  - modalităţi de analizare a reglementărilor legale  
instituţiile abilitate, conform reglementărilor şi  şi interne în domeniul cunoaşterii clientelei;  
normelor interne de cunoaştere a clientelei,  - clase de risc;  

utilizând aplicaţii IT specifice raportărilor către     - informaţii specifice despre clienţi;  

autorităţi.  - autorităţi abilitate în domeniu.  

 
Metode de evaluare:  

 
Metodele de evaluare considerate adecvate pentru această competenţă profesională sunt:  

Deprinderi  Cunoştinţe  

simulare  test scris  

rapoarte de calitate asupra procesului  
realizat de către candidaţi  
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Competenţa profesională: Aplicarea normelor de asigurare a securităţii informaţiilor financiar-bancare  
Cod:  
Nivel EQF/CNC: 4/3  
Credite:  

 
Deprinderi  

1. Asigură securitatea informaţiilor cu  
responsabilitate şi discernământ , conform  
procedurilor specifice de administrare a  
informaţiilor, a celor privind administrarea  
riscului operaţional şi măsurile pentru situaţii  
de urgenţă, respectând codul de conduită şi  
comunicând cu colegii prin intermediul  
telefonului, faxului, e-mail-ului sau direct.  
2. Asigură securitatea echipamentelor cu  
atenţie, responsabilitate şi vigilenţă, în funcţie de 

tipul de echipament, conform procedurilor  
specifice privind utilizarea sistemului  
informatic şi a celor privind măsurile pentru  
situaţii de urgenţă, respectând codul de 

conduită.  
3. Menţine securitatea proceselor cu  
responsabilitate, având în vedere procedurile  
specifice privind utilizarea sistemului  
informatic, a celor privind măsurile pentru  
situaţii de urgenţă, în funcţie de tipul procesului  
şi cu respectarea reglementărilor legale 
specifice în vigoare.  

 

 
 
- 

 
- 
 
-
- 

 
- 
 
- 

 
- 

 
 
- 

 
- 
 
 
-
-
-
- 

 
Cunoştinţe  

proceduri specifice privind asigurarea  
securităţii informaţiilor;  
proceduri specifice privind utilizarea  
sistemului informatic;  
codul de conduită;  
proceduri specifice privind sistemul de  
administrare a informaţiilor;  
proceduri specifice privind măsurile pentru  
situaţii de urgenţă;  
proceduri specifice privind administrarea  
riscului operaţional;  
reglementările legale referitoare la cadrul  
intern de administrare a activităţii  
instituţiilor financiare bancare şi nebancare;  
reglementările legale referitoare la  
externalizarea activităţilor;  
reglementările legale privind protecţia  
persoanelor cu privire la prelucrarea datelor  
cu caracter personal;  
tipuri de informaţii;  
tipuri de echipamente;  
tipuri de procese;  
caracteristicile informaţiei.  

 

 
 
 
 
 
 
 
Metode de evaluare:  
Metodele de evaluare considerate adecvate pentru această competenţă profesională sunt:  

Deprinderi  Cunoştinţe  

observarea candidaţilor îndeplinind  test scris  

cerinţele de la locul de activitate  întrebări orale  

simulare  

proiect  
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Competenţa profesională: Întocmirea dosarului de colectare (recuperare) a creanţei de la un debitor  
Cod:  
Nivel EQF/CNC: 3/3  
Credite:  
 

 
Deprinderi  

1. Consultă baza de date cu debitori cu corectitudine,  
responsabilitate, atenţie la detalii şi integritate, în funcţie  
de tipul de debitor, conform codului de etică al  
companiei, în concordanţă cu procedurile interne în 

vigoare şi cu păstrarea confidenţialităţii.  
2. Colectează informaţii despre debitor şi giranţi cu  
atenţie la detalii, integritate şi confidenţialitate, în 
concordanţă cu procedurile interne în vigoare, cu  
respectarea reglementărilor din domeniul protecţiei  
datelor personale şi conform codului de etică al 
companiei.  
3. Verifică informaţiile colectate cu corectitudine şi  
responsabilitate, în conformitate cu normele cadrului de  
reglementare, procedurile interne în vigoare şi cu  
respectarea reglementărilor din domeniul protecţiei 

datelor personale.  
4. Realizează profilul debitorului cu atenţie la detalii,  
corectitudine şi integritate, în funcţie de tipul de debitor, 

în concordanţă cu procedurile interne în vigoare şi codul de 

etică al companiei, cu respectarea reglementărilor din 

domeniul protecţiei datelor personale.  
5. Întocmeşte fişierul debitorului cu corectitudine, atenţie  
la detalii şi responsabilitate, în concordanţă cu 

procedurile interne în vigoare, cu respectarea  
reglementărilor din domeniul protecţiei datelor personale şi 

codului de etică al companiei.  

 
Metode de evaluare  

 

 
Cunoştinţe  

- legislaţia din domeniul colectării (recuperării)  
creanţelor/debitelor;  
- cunoştinţe despre bazele de date specifice; - 

reglementări în domeniul protecţiei datelor  
personale;  
- contracte de debit şi garanţie;  
- noţiuni specifice de cunoaştere a clientelei;  
- tipuri de debitori/giranţi;  
- modalităţi de colectare a informaţiilor;  
- sursele externe de informaţii;  
- tipuri de creanţe; - 

tipuri de creditori;  
- proceduri de colectare/recuperare;  
- modalităţi de organizare/specializare.  

Metodele de evaluare considerate adecvate pentru această competenţă profesională sunt:  

Deprinderi  Cunoştinţe  

simulare  test scris  

rapoarte de calitate asupra procesului realizat de  întrebări orale  
către candidaţi din partea colaboratorilor/  
superiori ierarhici  

 
proiect  
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Competenţa profesională: Negocierea planului / programului de recuperare a creanţei  
Cod:  
Nivel EQF/CNC: 4/3  
Credite:  
 

 
Deprinderi  

 

 
 
 
 
 

Cunoştinţe  

1. Contactează debitorul cu politeţe,  
atitudine pozitivă în rezolvarea conflictelor, profesionalism şi diplomaţie, în  
funcţie de tipul de debitor şi de valoarea debitului restant, în termenul prevăzut  
de normele interne, în concordanţă cu procedurile interne în vigoare şi 

reglementările interne şi legale de cunoaştere a clientelei.  
2. Identifică motivele de neplată ale debitorului cu diplomaţie, determinare şi  
atent la detalii, în funcţie de tipul de debitor, cu respectarea reglementărilor din 

domeniul protecţiei datelor personale, în conformitate cu procedurile interne în  
vigoare, reglementările interne şi legale de cunoaştere a clientelei şi codul de 

etică al companiei.  
3. Analizează capacitatea şi disponibilitatea debitorului de a rambursa  

datoriile la scadenţă cu  
profesionalism, capacitate de analiză şi atenţie la detalii, în funcţie de tipul de  
debitor, în concordanţă cu procedurile interne în vigoare, reglementările 

interne şi legale de cunoaştere a clientelei şi reglementările din domeniul 

protecţiei datelor personale.  
4. Clarifică eventualele conflicte dintre debitor şi creditor cu atitudine pozitivă,  
diplomaţie, perseverenţă şi profesionalism, în funcţie de tipul de debitor, în  
conformitate cu procedurile interne în vigoare, reglementările interne şi legale de 

cunoaştere a clientelei şi codul de etică al companiei.  
5. Propune o schemă de stingere a creanţei cu responsabilitate şi capacitate de  
analiză, în funcţie de tipul de debitor, de tipul de contract, de vechimea şi 

valoarea debitului restant, în concordanţă cu circumstanţele financiare ale  
debitorului, politica de colectare a creditorului şi reglementările interne şi legale de 

cunoaştere a clientelei.  
6. Obţine promisiunea de plată din partea debitorului cu atitudine pozitivă în  
rezolvarea conflictelor, perseverenţă, politeţe, diplomaţie şi determinare, în  
funcţie de tipul de debitor, de tipul de contract, de vechimea şi valoarea debitului  
restant, în concordanţă cu procedurile interne în vigoare şi cu reglementările 

interne şi legale de cunoaştere a clientelei.  
7. Informează superiorii şi departamentele responsabile asupra suspiciunilor de 

fraudă cu profesionalism şi rapiditate în luarea deciziilor, în funcţie de tipul de 

debitor, conform reglementărilor interne şi legale de cunoaştere a clientelei şi 

normelor emise de unitatea de reglementare.  
8. Autorizează instrumentele de plată a debitului cu profesionalism, capacitate de  
analiză şi rapiditate în luarea deciziilor, cu respectarea caracteristicilor  
instrumentelor de plată şi în funcţie de tipul de debitor, conform normelor emise  
de unitatea de reglementare şi reglementărilor interne şi legale de cunoaştere a 

clientelei.  

 
Metode de evaluare  

- legislaţia din domeniul  
colectării debitelor; - 
legea insolvenţei;  
- reglementări în domeniul  
protecţiei datelor  
personale;  
- contracte de credit şi  
garanţie;  
- metode şi instrumente de  
plată;  
- legea subrogaţiei legale;  
- legea societăţilor  
comerciale;  
- regulamentul intern;  
- reglementările interne în  
domeniul cunoaşterii  
clientelei în scopul  
prevenirii şi combaterii  
spălării banilor şi a  
finanţărilor actelor de  
terorism;  
- reglementările privind  
analiza capacităţii şi  
disponibilităţii clienţilor de 

a rambursa datoriile;  
- regulile privind  
securitatea IT;  
- tipuri de debitori/giranţi;  
- tipuri de creditori;  
- tipuri de creanţe/debite;  
- proceduri de  
colectare/recuperare;  
- modalităţi de  
organizare/specializare.  

Metodele de evaluare considerate adecvate pentru această competenţă profesională sunt:  

Deprinderi  Cunoştinţe  

simulare  test scris  

rapoarte de calitate asupra procesului realizat de  întrebări orale  
către candidaţi din partea colaboratorilor/  
superiori ierarhici  

 
proiect  

portofoliu  
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Competenţa profesională: Administrarea activităţii de colectare prin telefon  
Cod:  
Nivel EQF/CNC: 4/3  
Credite:  
 

 
Deprinderi  

 

 
 
 
 
 

Cunoştinţe  

1. Stabileşte obiectivele şi rezultatele aşteptate ale convorbirii telefonice  
cu debitorii şi giranţii cu integritate, atitudine pozitivă în rezolvarea  
conflictelor, atenţie la detalii şi organizare , în funcţie de tipul de  
debitor, de vechimea şi valoarea debitului restant, conform 

reglementărilor interne şi legale de cunoaştere a clientelei.  
2. Selectează toate informaţiile necesare pentru convorbirea telefonică  
cu atenţie la detalii şi capacitate de sinteză, în funcţie de tipul de debitor,  
de vechimea şi valoarea debitului restant, conform reglementărilor 

interne şi legale de cunoaştere a clientelei.  
3. Informează interlocutorul asupra motivului telefonului cu politeţe,  
atitudine pozitivă în rezolvarea conflictelor, profesionalism, diplomaţie şi 

calm, în funcţie de tipul de debitor, de vechimea şi valoarea debitului  
restant, conform reglementărilor interne şi legale de cunoaştere a 

clientelei şi normelor emise de unitatea de reglementare.  
4. Înştiinţează debitorii sau giranţii asupra situaţiei debitelor lor cu  
politeţe, atitudine pozitivă în rezolvarea conflictelor, profesionalism,  
diplomaţie şi calm, în funcţie de tipul debitorului, de vechimea şi  
valoarea debitului restant, conform reglementărilor interne şi legale de 

cunoaştere a clientelei şi normelor emise de unitatea de reglementare.  
5. Comunică politica companiei de colectare a creanţelor şi cadrul legal 
care reglementează aceste proceduri cu politeţe, abilităţi de comunicare,  
diplomaţie şi calm, cu respectarea normelor emise de unitatea de  
reglementare, în conformitate cu procedurile interne şi regulamentul 

intern.  
6. Adresează întrebările potrivite pentru a afla circumstanţele financiare 

ale debitorului cu politeţe, atitudine pozitivă în rezolvarea conflictelor,  
diplomaţie, determinare şi calm, conform procedurilor interne,  
regulamentului intern şi codului de etică al companiei, în funcţie de tipul  
debitorului, de vechimea şi valoarea debitului restant, cu respectarea 

reglementărilor din domeniul protecţiei datelor personale.  
7. Înregistrează rezultatele convorbirii telefonice cu atenţie la detalii,  
capacitate de sinteză şi profesionalism, în funcţie de tipul debitorului şi  
de vechimea debitului restant, conform procedurilor interne şi  
regulamentului intern, cu respectarea reglementărilor din domeniul 

protecţiei datelor personale.  

 
Metode de evaluare  

- legislaţia din domeniul  
colectării debitelor;  
- cunoştinţe despre bazele de  
date specifice;  
- reglementări în domeniul 

protecţiei datelor personale;  
- contracte de credit şi garanţie; - 

metode şi instrumente de plată;  
- reglementările interne în  

domeniul cunoaşterii clientelei in  
scopul prevenirii si combaterii 

spălării banilor şi a finanţărilor  
actelor de terorism; - 

legea insolvenţei;  
- legislaţia din domeniul  

executării silite;  
- codul de procedură civilă;  
- cunoştinţe despre mediul de  
afaceri în care operează  
debitorul;  
- tipuri de debitori/giranţi;  
- tipuri de creditori;  
- tipuri de creanţe/debite;  
- proceduri de  
colectare/recuperare;  
- modalităţi de  
organizare/specializare.  

Metodele de evaluare considerate adecvate pentru această competenţă profesională sunt:  

Deprinderi  Cunoştinţe  

simulare  test scris  

rapoarte de calitate asupra procesului realizat de  întrebări orale  
către candidaţi din partea colaboratorilor/  
superiori ierarhici  

 
proiect  

portofoliu  
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Competenţa profesională: Notificarea debitorilor şi giranţilor  
Cod:  
Nivel EQF/CNC: 3/3  
Credite:  
 

 
Deprinderi  

 

 
 
 
 
 

Cunoştinţe  

1. Analizează necesitatea atenţionării debitorilor restanţi  
prin notificări scrise cu atenţie la detalii, corectitudine,  
acurateţe şi responsabilitate, în funcţie de debitor, de  
vechimea şi valoarea debitului restant, conform  
procedurilor interne, regulamentului intern şi în termenul 

prevăzut de normele interne.  
2. Administrează activitatea de trimitere de notificări 

scrise cu atenţie la detalii, corectitudine, rigurozitate, 
responsabilitate şi organizare, conform procedurilor  
interne şi regulamentului intern, în termenul prevăzut de  
normele interne, în funcţie de debitor, de vechimea şi 

valoarea debitului restant.  
3. Transmite notificările scrise cu atenţie la detalii,  
rigurozitate şi organizare, conform procedurilor interne şi  
regulamentului intern, în termenul prevăzut de normele  
interne, în funcţie de debitor, de vechimea şi valoarea 

debitului restant.  
4. Păstrează evidenţa notificărilor transmise conform  
procedurilor interne şi regulamentului intern, în funcţie  
de debitor, de vechimea şi valoarea debitului restant,  
conform reglementărilor legale în vigoare în domeniul  
colectării de debite  
5. Realizează verificări suplimentare pentru notificările  
returnate cu atenţie la detalii şi corectitudine conform  
procedurilor interne şi regulamentului intern, în funcţie 

de debitor.  

 
Metode de evaluare  

- legislaţia din domeniul colectării debitelor;  
- cunoştinţe despre bazele de date specifice;  
- contracte de credit şi garanţie; - 

metode şi instrumente de plată;  
- reglementările interne în domeniul cunoaşterii  
clientelei in scopul prevenirii şi combaterii  
spălării banilor şi a finanţărilor actelor de  
terorism;  
- legea insolvenţei;  
- legislaţia din domeniul executării silite;  
- codul de procedură civilă;  
- cunoştinţe despre mediul de afaceri în care  
operează debitorii;  
- noţiuni de redactare a notificărilor si altor  
documente specifice;  
- tipuri de debitori/giranţi;  
- tipuri de notificări;  
- modalităţi de transmitere a notificărilor;  
- tipuri de creanţe; - 
tipuri de creditori;  
- modalităţi de închidere a unui dosar;  
- proceduri de colectare;  
- modalităţi de organizare/specializare a 

activităţii de colectare creanţe/debite.  

Metodele de evaluare considerate adecvate pentru această competenţă profesională sunt:  

Deprinderi  Cunoştinţe  
simulare  test scris  

rapoarte de calitate asupra procesului realizat de  întrebări orale  
către candidaţi din partea colaboratorilor/  
superiori ierarhici  

proiect  
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Competenţa profesională: Administrarea activităţii de colectare pe teren  
Cod:  
Nivel EQF/CNC: 4/3  
Credite:  
 

 
Deprinderi  

 

 
 
 
 
 

Cunoştinţe  

1. Identifică toate informaţiile relevante despre  
debitorul care urmează să fie vizitat cu atenţie la  
detalii, acurateţe, politeţe, determinare şi  
organizare, conform procedurilor interne şi  
regulamentului intern, în termenul prevăzut de  
normele interne, în funcţie de tipul de debitor şi de 

vechimea debitului restant.  
2. Verifică profilul debitorului de vizitat cu atenţie  
la detalii, capacitate de analiză şi sinteză , în funcţie de 

tipul de debitor şi de vechimea debitului restant,  
conform procedurilor interne şi regulamentului 

intern.  
3. Informează conducerea asupra agendei  
întrevederilor cu simţ de răspundere şi în mod  
organizat, conform procedurilor interne şi  
regulamentului intern, cu respectarea  
reglementărilor din domeniul protecţiei datelor 

personale.  
4. Efectuează vizite pe teren cu atitudine pozitivă în 

rezolvarea conflictelor, organizare, rapiditate în  
luarea deciziilor, diplomaţie şi calm, conform  
procedurilor interne şi regulamentului intern, în 

funcţie de tipul de debitor.  

 
Metode de evaluare  

- legislaţia din domeniul colectării debitelor;  
- cunoştinţe despre bazele de date specifice;  
- contracte de credit şi garanţie; - 

metode şi instrumente de plată;  
- reglementările interne în domeniul cunoaşterii  
clientelei in scopul prevenirii şi combaterii spălării  
banilor şi a finanţărilor actelor de terorism;  
- legea insolvenţei;  
- legislaţia din domeniul executării silite;  
- codul de procedură civilă;  
- cunoştinţe despre mediul de afaceri în care operează  
debitorul;  
tipuri de debitori/giranţi;  
- tipuri de notificări;  
- modalităţi de transmitere a notificărilor;  
- tipuri de creanţe; - 

tipuri de creditori;  
- modalităţi de închidere a unui dosar;  
- proceduri de colectare;  
- modalităţi de organizare/specializare a activităţii de 

colectare creanţe/debite.  

Metodele de evaluare considerate adecvate pentru această competenţă profesională sunt:  

Deprinderi  Cunoştinţe  

simulare  test scris  

rapoarte de calitate asupra procesului realizat  întrebări orale  
de către candidaţi din partea colaboratorilor/  
superiori ierarhici  

 
portofoliu  
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Competenţa profesională: Monitorizarea respectării înţelegerilor de plată agreate cu debitorii/giranţii  
Cod:  
Nivel EQF/CNC: 3/3  
Credite:  
 

 
Deprinderi  

1. Verifică respectarea termenelor de plată stabilite cu  
atenţie la detalii, corectitudine şi responsabilitate, în 

funcţie de planul/programul de recuperare a creanţei  
convenit/agreat, în conformitate cu termenele prevăzute în 

normele interne.  
2. Constată cazurile în care sunt necesare acţiuni  
suplimentare de urmat cu atenţie la detalii, organizare,  
corectitudine şi responsabilitate, în funcţie de tipul  
debitorului şi de vechimea debitului restant, conform  
reglementărilor interne privind recuperarea creanţelor.  
3. Sortează cazurile constatate în mod organizat, cu 

corectitudine şi responsabilitate, în funcţie de tipul  
debitorului şi de vechimea debitului restant, de priorităţi  
şi de măsurile suplimentare necesare de întreprins,  
conform procedurilor interne şi regulamentului intern. 

4. Actualizează profilul debitorului cu atenţie la detalii, 

corectitudine şi responsabilitate, conform procedurilor  
interne şi regulamentului intern, în funcţie de tipul  
debitorului şi de vechimea debitului restant, în termenul 

prevăzut de normele interne.  

 
Metode de evaluare  

 

 
Cunoştinţe  

- legislaţia din domeniul colectării debitelor;  
- cunoştinţe despre bazele de date specifice;  
- contracte de credit şi garanţie; - 

metode şi instrumente de plată;  
- reglementările interne în domeniul cunoaşterii  
clientelei în scopul prevenirii şi combaterii  
spălării banilor şi a finanţărilor actelor de  
terorism;  
- legea insolvenţei;  
- legislaţia din domeniul executării silite;  
- codul de procedură civilă;  
- cunoştinţe despre mediul de afaceri în care  
operează debitorii;  
- tipuri de debitori/giranţi;  
- tipuri de creditori;  
- tipuri de creanţe/debite;  
- proceduri de colectare/recuperare;  
- modalităţi de organizare/specializare; - 

modalităţi de închidere a unui dosar; - 

modalităţi de comunicare.  

Metodele de evaluare considerate adecvate pentru această competenţă profesională sunt:  

Deprinderi  Cunoştinţe  
simulare  test scris  

rapoarte de calitate asupra procesului realizat de  întrebări orale  
către candidaţi din partea colaboratorilor/  
superiori ierarhici  

 
proiect  
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Competenţa profesională: Raportarea stadiului colectării (recuperării) creanţelor/debitelor din portofoliu  
Cod:  
Nivel EQF/CNC: 4/3  
Credite:  
 

 
Deprinderi  

1. Consemnează stadiul colectării în rapoartele despre debitor  
cu atenţie, responsabilitate, corectitudine şi rigurozitate , în 

funcţie de tipul de debitor, în termenul prevăzut de normele  
interne, conform procedurilor interne şi regulamentului 

intern.  
2. Centralizează toate informaţiile despre stadiul colectării de la 

un debitor restant cu responsabilitate, corectitudine, atenţie la 

detalii şi rigurozitate, în funcţie de tipul debitorului, natura  
şi vechimea debitului, conform procedurilor interne şi  
regulamentului intern, în termenul prevăzut de normele 

interne.  
3. Întocmeşte raportul de activitate cu responsabilitate, 

corectitudine, atenţie la detalii şi rigurozitate, conform 

procedurilor interne şi regulamentului intern, pe baza  
informaţiilor centralizate şi sintetizate despre toţi debitorii  
restanţi din portofoliu, în funcţie de tipul debitorilor din  
portofoliu şi cu respectarea reglementărilor din domeniul 

protecţiei datelor personale.  
4. Transmite raportul de activitate cu responsabilitate către  
superiori conform procedurilor interne şi regulamentului  
intern, în termenul prevăzut de normele interne, cu  
respectarea reglementărilor din domeniul protecţiei datelor 

personale.  

 

 
Cunoştinţe  

- legislaţia din domeniul colectării  
debitelor;  
- cunoştinţe despre bazele de date specifice;  
- reglementări în domeniul protecţiei  
datelor personale;  
- reglementările interne în domeniul  
prevenirii şi combaterii spălării banilor şi a  
finanţărilor actelor de terorism;  
- procedurile specifice privind evaluarea  
personalului;  
- tipuri de debitori/giranţi;  
- tipuri de creditori;  
- tipuri de creanţe/debite;  
- proceduri de colectare/recuperare;  
- modalităţi de organizare/specializare; - 

modalităţi de închidere a unui dosar.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
Metode de evaluare  
Metodele de evaluare considerate adecvate pentru această competenţă profesională sunt:  

Deprinderi  
rapoarte de calitate asupra procesului realizat de către  
candidaţi din partea colaboratorilor/ superiori  
ierarhici  

proiect  
portofoliu  

Cunoştinţe  
test scris  
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