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Descriere:

Prezentul document a fost elaborat ca rezultat al dezvoltarii analizei ocupationale pentru aria

ocupationala Colector (recuperator) creante/debite, grupia COR 4214 “Agenti de colectare a
creantelor si asimilati”.
Ocupatia avutd 1n vedere 1n stabilirea ariei ocupationale este:
- Colector (recuperator) creante/debite cod COR 421402
Ocupatia Colector (recuperator) creante/debite face parte din categoria functiilor de executie in
cadrul institutiilor financiare bancare, nebancare si societatilor comerciale specializate in
colectarea debitelor, la sediul acestora sau pe teren, la domiciliul/sediul debitorului sau
girantului sau la locul de munci al acestora.
Obiectivul principal al activitétilor desfasurate de colectorul (recuperatorul) creante/debite este
colectarea/recuperarea in masura cat mai mare a sumelor datorate de catre debitorii din
portofoliul sdu de debitori, In conditii de legalitate, eficientd operationald, diplomatie,
persuasiune si fermitate.
Ocupatia Colector (recuperator) creante/debite presupune urmatoarele responsabilitati majore:
- intocmirea dosarului de colectare/recuperare a creantei de la un debitor;
- negocierea planului/programului de recuperare a creantei;
- comunicarea telefonica cu debitorii si girantii;
- notificarea debitorilor §i girantilor;
- vizitarea debitorilor/girantilor;
- monitorizarea respectarii intelegerilor de plata agreate cu debitorii/girantii;
- raportarea stadiului colectarii/recuperarii creantelor din portofoliu.
De asemenea, pe baza responsabilitdtilor avute, colectorul (recuperatorul) creante/debite trebuie sa
realizeze o multitudine de activitdti concrete, cum ar fi:
- actiunile de colectare specifice pentru fiecare creantd din portofoliul alocat de catre seful
ierarhic;
- contactarea clientului/girantului in scopul obtinerii unui acord de plata si intocmirea unui
grafic de rambursare;
- apelarea telefonica a debitorilor in vederea recuperarii debitului sau in cazul nerespectarii
obligatiilor contractuale si consemnarea concluziilor discutiei telefonice;
- transmiterea notificarilor catre debitori/giranti / angajatorii acestora;
- raportarea catre seful ierarhic a problemelor legate de procesul de colectare (formal/informal); -
urmarirea modului in care debitorii respectd acordurile de plata si adoptarea de noi masuri de
colectare;
- intocmirea rapoartelor specifice la cererea conducerii;
- informarea sefului ierarhic despre aparitia oricarui caz de frauda sau suspiciuni de frauda;
- raportarea situatiilor in care recuperarea trebuie sa se realizeze prin executarea politei de
asigurare pentru riscul de neplatd/deces;
- actualizarea dosarului de colectare/recuperare, inclusiv cu documentele necesare executarii
silite sau a celor de daune pentru recuperarea de la societatea de asigurari.



Uneltele si instrumentele de lucru utilizate: calculator, telefon, casca telefonicd, imprimanta,
scanner, fax, autoturism.

Programul de lucru: 8 ore/zi.

Mediul de activitate: la sediul institutiei si/sau pe teren, prin efectuarea de vizite la domiciliul/locul
de munca al debitorilor/girantilor sau sediul social al debitorilor persoane juridice.

Situatiile de risc: risc de a fi agresati de catre debitori in cazul vizitelor pe teren.

Cerintele pentru exercitarea ocupatiei: cunostinte operare PC, aptitudini de comunicare si
relationare, politete, persuasiune, fermitate, operativitate, integritate, atentie la detalii, capacitate de
analiza si sinteza, orientare spre obtinerea rezultatului, responsabilitate.

Cerintele referitoare la formarea profesionala: cursuri de formare si specializare in domeniul
colectarii (recuperdrii) creantelor/debitelor, riscurilor financiare si comerciale, insolventei.

Nivelul de instruire solicitat pentru practicarea ocupatiei: studii medii.

Promovarea in munca: prin absolvirea de studii superioare, a unor programe de formare
profesionala si experienta dobandita la locul de munca, poate deveni coordonator de echipd, director
departament colectare etc.

Dinamica meseriei pe piata muncii: colectorul (recuperatorul) creante/debite este o ocupatie din ce in
ce mai solicitatd pe piata muncii, situatie generatd de criza economico- financiard globala.
Institutiile financiare bancare si nebancare, confruntate cu cresterea substantiala a creditelor
neperformante, au infiintat departamente specializate de colectare/recuperare si, totodata,
externalizeaza aceastd activitate din ce Tn ce mai mult catre firme specializate sau chiar catre
persoane independente specializate in prestarea acestui serviciu.



Lista unitatilor de competenta

Titluri si categorii de unitati de competenta

Nivel de
responsabilitate

si autonomie
EQF/CNC

Unitati de competenta cheie

Unitatea 1: Comunicare in limba oficiala;

Unitatea 2: Comunicare in limbi straine;

Unitatea 3: Competente de baza in matematica, stiinta si tehnologie;
Unitatea 4: Competente informatice;

Unitatea 5: Competenta de a invata;

Unitatea 6: Competente sociale si civice;

Unitatea 7: Competente antreprenoriale;

Unitatea 8: Competenta de exprimare culturala.

Unitati de competenta generale

Unitatea 1: Aplicarea prevederilor legale referitoare la securitatea si sdndtatea
in munca si in domeniul situatiilor de urgents;

Unitatea 2: Aplicarea programului de cunoastere a clientelei,

Unitatea 3: Aplicarea normelor de asigurare a securitatii informatiilor
financiar-bancare.

58 8 |555588RE

Unitati de competenta specifice

Unitatea 1: Intocmirea dosarului de colectare (recuperare) a creantei de la un
debitor;

Unitatea 2: Negocierea planului / programului de recuperare a creantei;
Unitatea 3: Administrarea activitatii de colectare prin telefon;

Unitatea 4: Notificarea debitorilor si girantilor;

Unitatea 5: Administrarea activitatii de colectare pe teren;

Unitatea 6: Monitorizarea respectarii intelegerilor de platd agreate cu
debitorii/girantii;

Unitatea 7: Raportarea stadiului colectarii/recuperarii creantelor din portofoliu.
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UCG.1 Aplicarea prevederilor legale referitoare la
securitatea si sanitatea in munca si in domeniul situatiilor de

urgenta

(unitate de competenta generald)

Nivelul de responsabilitate
si autonomie EQF/CNC: 3/2

Elemente de Criterii de realizare asociate Criterii de realizare asociate
competenta rezultatului activitatii descrise de modului de indeplinire a
elementul de competenta activitatii descrise de
elementul de competenta
1. Identifica prevederile |1.1. Prevederile legale referitoare la | Identificarea prevederilor

legale referitoare la
securitatea si sanatatea in
munca si in domeniul
situatiilor de urgenta

securitatea si sanatatea in munca si
in domeniul situatiilor de urgenta
sunt identificate in conformitate cu
legislatia nationala in vigoare.

1.2. Prevederile legale referitoare la
securitatea si sanatatea Tn munca si in
domeniul situatiilor de urgenta

sunt identificate conform
instructiunilor interne referitoare la
securitatea si sanatatea Tn munca
specifice.

1.3. Prevederile legale referitoare la
securitatea si sandtatea Tn munca si in
domeniul situatiilor de urgenta sunt
identificate conform cu instructiunilg
de utilizare date de producatorul
echipamentelor din dotare.

b

legale referitoare la securitatea
si sdnatatea in munca si in
domeniul situatiilor de urgenta
se face cu responsabilitate si
operativitate.

2. Actioneaza pentru
inlaturarea situatiilor de
risc

2.1. Situatiile de risc sunt inlaturate
conform  instructiunilor interne
specifice referitoare la securitatea si
sanatatea in munca.

2.2. Situatiile de risc sunt inlaturate
prin utilizarea echipamentelor de
munca si a celor individuale de
protectie conform  prevederilor
legale aplicabile.

Actionarea pentru Inlaturarea
situatiilor de risc se realizeaza
cu atentie si responsabilitate

3. Aplica procedurile de
urgenta si de evacuare

3.1. Procedurile de urgenta si de
evacuare sunt aplicate in
succesiunea prestabilita, respectand
procedurile specifice locului de
munca.

3.2. Procedurile de urgenta si de
evacuare sunt aplicate in
conformitate cu specificul locului
unde se realizeaza activitatea curenta.
3.3. Procedurile de urgenta si de
evacuare sunt aplicate conform
planului aprobat afisat la loc vizibil.

Aplicarea  procedurilor de
urgenta si de evacuare se
realizeaza rapid, corect si cu
responsabilitate.
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Contexte:

- locul de desfasurare a activitatii: activitatea se desfasoara in departamente specializate din
banci, in structurile specializate din cadrul institutiilor financiare nebancare, 1n societatile
comerciale specializate Tn colectare de debite sau in timpul deplasarilor pe teren;

- modul de desfasurare a activitatilor: colectorul (recuperatorul) de creante/debite aplica si
respecta toate cerintele securitatii si sdndtatii In munca si in domeniul situatiilor de urgenta,
specifice locatiei unde se realizeaza activitatea de colectare (recuperare) creante/debite sau
cele specifice cazurilor de urgenta aparute in timpul deplasarilor pe teren.

Gama de variabile:

- documentatie: reglementdrile securitdtii si sandtdtii In munca si in domeniul situatiilor de
urgentd, instructiunile interne referitoare la securitatea si sdndtatea iIn munca specifice locului de
munca, proceduri interne specifice locului de munca;

- riscuri: accidente rutiere, electrocutare, lovire pe cai de circulatie, caderea obiectelor si
materialelor de la indltime, alunecare, taiere, arsuri etc.;

- echipamente: de prim ajutor, de stingere a incendiilor, de degajare a cailor de acces, usor
accesibile si semnalizate corespunzator;

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

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

- situatii de urgenta: accidente de munca, accidente rutiere, cutremure, incendii, explozii, inundatii
etc.,

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

- persoane abilitate: sef de statie, responsabil NSSM si situatii de urgenta, medici, pompieri etc.;
- proceduri de prim ajutor: aplicate in functie de tipul accidentului;

- modalitati de interventie: indepartare accidentati din zona periculoasa, degajare loc pentru
eliberarea accidentatilor, anuntare operativa a persoanelor abilitate.

Cunostinte:

- instructiunile interne referitoare la securitatea si sanatatea in munca si situatii de urgenta
specifice locului de munca;

- notiuni privind legislatia de securitate si sdnatate Tn munca si situatii de urgenta aplicabile
activita;

- prevederile producatorului echipamentelor de munca referitoare la securitatea si sanatatea in
munca;

- specificul locului de munca;

- planul de evacuare in caz de incendiu;

- proceduri de urgentd interne;

- proceduri de acordare a primului ajutor.




UCG.2 Aplicarea programului de cunoastere a clientelei
(unitate de competentd generald)

Nivelul de responsabilitate si
autonomie EQF/CNC: 4/3

Elemente de Criterii de realizare asociate Criterii de realizare asociate
competenti rezultatului activitatii descrise de modului de indeplinire a activitatii
elementul de competenta descrise de elementul de
competenta
1 Analizeaza | 1.1. Reglementarile legale si Analizarea reglementarilor legale si

reglementarile legale si
interne in domeniul
cunoasterii clientelei

interne in domeniul cunoasterii
clientelei sunt analizate prin
utilizarea de metode specifice de
sinteza.

1.2. Reglementarile legale si interne in
domeniul cunoasterii clientelei sunt
analizate prin utilizarea surselor
interne si externe de informare.

1.3. Reglementdrile legale si interne in
domeniul cunoasterii clientelei

sunt analizate in limita
competentelor prevazute in fisa
postului.

interne in domeniul cunoasterii

2. Identifica clasa de risc
a clientilor

2.1. Clasa de risc este identificata
in conformitate cu procedurile
interne privind riscul in activitatea
financiar-bancara.

2.2. Clasa de risc este identificata
in conformitate cu reglementarile
privind cunoasterea clientelei in
scopul prevenirii spalarii banilor.

2.3. Clasa de risc este identificata
folosind aplicatii IT specifice.

clientelei ® realizeaza a
rigurozitate.

Identificarea clasei de rsc
realizeaza U atentie s

responsabilitate.

3. Furnizeaza informatii
specifice despre clienti

3.1. Informatiile specifice despre
clienti sunt furnizate conform
reglementarilor interne de
cunoastere a clientelei si a politicii
interne ale fiecdrei institutii.

3.2. Informatiile specifice despre
clienti sunt furnizate numai catre
institutiile abilitate, conform
normelor interne ale institutiei.

3.3. Informatiile specifice despre
clienti sunt furnizate, utilizand
aplicatii IT interne si specifice

raportarilor catre autoritati.

Furnizarea informatiilor specifice
despre clienti se face cu discerndmant
si responsabilitate.




Contexte:

- activitatile se desfasoara in departamentele specializate din banci, in structurile specializate din cadrul
institutiilor financiare nebancare sau in societdtile comerciale specializate in colectarea de debite.

Gama de variabile:

- clienti: clientii debitori ai institutiilor financiare bancare si nebancare, institutii financiare creditoare si
societati comerciale in calitate de furnizori creditori in cazul societatilor comerciale specializate in
colectare de debite;

- programul de cunoastere a clientelei: politici si proceduri in materie de cunoastere a clientelei, de
raportare, de pastrare a evidentelor secundare sau operative, de control intern, evaluare i gestionare a
riscurilor, managementul de conformitate $i comunicare pentru a preveni si a impiedica operatiunile
suspecte de spalare a banilor sau finantare a terorismului;

- reglementari legale si interne: legislatia primara, regulile si standardele emise de institutiile de
supraveghere, conventiile din cadrul pietei, codurile de bune practici promovate de asociatiile din
industrie, precum si codurile interne de conduita aplicabile personalului din cadrul institutiei;

- modalitati de analizare a reglementarilor legale si interne in domeniul cunoasterii clientelei: in mod
individual sau in cadrul instruirilor organizate pe tema cunoasterii clientelei;

- clasa de risc: conform abordarii pe baza clasei de risc a clientilor institutiei; ex: poate fi scazut,
mediu, inalt, inclusiv clasificari intermediare sau normale si de inalt risc, dupa caz;

- informatii specifice despre clienti: informatiile solicitate de instantele judecatoresti, organele de
urmarire penald, date transmise catre alte autoritati cu rol de prevenire si combatere a spalarii banilor

etc.,;

- autoritati: BNR, ONPCSB, org_;anele de urmarire penala etc.

Cunostinte:

- reglementdrile legale si interne privind cunoasterea clientelei;

- reglementarile legale si interne privind prevenirea spalarii banilor si a finantarii actelor de terorism;

- reglementdrile privind protectia persoanelor cu privire la prelucrarea datelor cu caracter personal,
- normele legale si interne privind confidentialitatea datelor si pastrarea secretului bancar;

- aplicatii IT specifice.




UCGS3. Aplicarea normelor de asigurare a securititii Nivelul de responsabilitate si

informatiilor financiar-bancare autonomie EQF/CNC:

(unitate de competenta generala) 43
Elemente de Criterii de realizare asociate rezultatului | Criterii de realizare asociate
competenti activitatii descrise de elementul de modului de indeplinire a

competenta activitatii descrise de
elementul de competenta

1 Asigura |1.1. Securitatea informatiilor este asigurata Asigurarea securitatii
securitatea conform procedurilor specifice privind informatiilor se realizeaza cu
informatiilor sistemul de administrare a informatiilor. responsabilitate si discerndmant.

1.2. Securitatea informatiilor este asigurata
cu respectarea codului de conduita si a
caracteristicilor informatiilor.

1.3. Securitatea informatiilor este asigurata
avand in vedere procedurile specifice
privind administrarea riscului operational si
a celor privind masurile pentru situatii de
urgenta.

1.4. Securitatea informatiilor este asigurata
cu respectarea prevederilor legale specifice
in vigoare.

2.1. Securitatea echipamentelor este asigurata | Asigurarea securitatii echipamentelor
conform procedurilor specifice se realizeaza cu atentie,
privind utilizarea sistemului informatic. responsabilitate gi vigilenta.

Asigura | 2.2. Securitatea echipamentelor este asigurata
_ cu respectarea codului de conduita si in
securitatea functie de tipul de echipament.
echipamentelor 2.3. Securitatea echipamentelor este asigurata
cu respectarea procedurilor specifice

privind masurile pentru situatii de Urgenta.

3 Mentine (3.1. Securitatea proceselor este mentinuta Mentinerea securitatii proceselor
securitatea conform procedurilor specifice privind se realizeaza cu responsabilitate.
proceselor utilizarea sistemului informatic, in functie
de tipul procesului.

3.2. Securitatea proceselor este mentinuta
avand 1n vedere procedurile specifice
privind masurile pentru situatii de urgenta.
3.3. Securitatea proceselor este mentinuta
cu respectarea reglementarilor legale
specifice in Vig_goare.

Contexte:

- securitatea informatiilor se asigura atat in cadrul bancilor, institutiilor financiare nebancare sau in
societdtile comerciale specializate in colectare de debite, cat si in afara acestora;

- asigurarea securitatii informatiilor implicad comunicarea cu colegii prin intermediul telefonului,
faxului, e-mail-ului, comunicarii directe etc;

- asigurarea securitatii informatiilor se realizeaza in relatia cu clientii interni si externi si cu
debitorii/ giran‘gii din portofoliu.




Gama de variabile:

- tipuri de informatii: informatii privind clientii, debitorii din portofoliu, angajatorul propriu, salariatii,
actionarii etc.;

- caracteristicile informatiei: confidentiala, relevanta, accesibild, credibila etc.;

- tipuri de echipamente: tehnica de calcul si componentele ei, echipamente de comunicatii etc.;

- tipuri de procese: procese de colectare de informatii din surse interne si externe, procese de
administrare a riscului, procese de stocare a informatiilor despre debitori, procese de arhivare a
datelor, procese pentru activitdti externalizate etc.

Cunostinte:

- Proceduri specifice privind asigurarea securitdtii informatiilor;

- Proceduri specifice privind utilizarea sistemului informatic;

- Codul de conduita;

- Proceduri specifice privind sistemul de administrare a informatiilor;

- Proceduri specifice privind masurile pentru situatii de urgenta; -

Procedurile specifice privind administrarea riscului operational;

- Reglementarile legale referitoare la:
- Institutiile de credit/institutiile financiar-bancare si adecvarea capitalului;
- Externalizarea activitdtilor institutiilor de credit;
- Administrarea riscului operational;
- Protectia persoanelor cu privire la prelucrarea datelor cu caracter personal.
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UCSL1. intocmirea dosarului de colectare (recuperare) a creantei

de la un debitor

(unitate de competentd specifica)

Nivelul de responsabilitate si
autonomie EQF/CNC:
33

Elemente de
competenta

Criteril de realizare asociate rezultatutun

activitatii descrise de elementul de
competenta

C-:rlteru de realizare asociate
modului de indeplinire a
activitatii descrisa de
elementul de competenta

1. Consulta baza de
date cu debitori

1.1. Baza de date cu debitori este consultata in
functie de tipul de debitor.

1.2. Baza de date cu debitori este consultata
conform codului de etica al companiei, cu
pastrarea confidentialitatii.

1.3. Baza de date cu debitori este consultata in
concordanta cu procedurile interne in vigoare.
1.4. Baza de date cu debitori este consultatd cu
respectarea reglementarilor din domeniul
protectiei datelor personale.

Consultarea bazei de date cu
debitori se realizeaza cu
corectitudine, atentie la detalii,
integritate, confidentialitate si
responsabilitate.

informatiile colectate

conformitate cu normele cadrului de
reglementare.

3.2. Informatiile colectate sunt verificate in
concordantd cu procedurile interne 1n vigoare.
3.3. Informatiile colectate sunt verificate cu
respectarea reglementarilor din domeniul
protectiei datelor personale.

2 Colecteazd |2.1. Informatiile despre debitor si giranti sunt |Colectarea informatiilor despre
informatii despre |colectate in concordanta cu procedurile interne | debitor si giranti se realizeaza
debitor si giranti in vigoare, cu pastrarea confidentialitatii. cu atentie la detalii, integritate

2.2. Informatiile despre debitor §i giranti sunt | si confidentialitate.

colectate cu respectarea reglementarilor din

domeniul protectiei datelor personale.

2.3. Informatiile despre debitor si giranti sunt

colectate conform codului de etica al

companiei.
3 Verificd | 3.1. Informatiile colectate sunt verificate in Verificarea informatiilor

colectate se realizeaza cu
corectitudine, atentie la detalii
si responsabilitate.




4. Realizeaza profilul B.1. Profilul debitorului se realizeaza in Profilul debitorului ®
debitorului functie de tipul de debitor. realizeaza cu corectitudine,
4.2. Profilul debitorului se realizeaza in atentie la detalii, integritate si
concordanta cu procedurile interne in vigoare si| confidentialitate.

codul de etica  al companiei.

4.3. Profilul debitorului se realizeaza cu
respectarea reglementarilor din domeniul
protectiei datelor personale

5. Intocmeste fisierul |5.1. Fisierul debitorului se intocmeste in Intocmirea figierului debitorului

debitorului concordanta cu procedurile interne in vigoare. |se realizeaza cu corectitudine,
5.2. Fisierul debitorului se intocmeste cu atentie la detalii si
respectarea reglementarilor din domeniul responsabilitate.

protectiei datelor personale.
5.3. Fisierul debitorului se intocmeste cu
respectarea codului de etica al companiei.

Contexte:

- intocmirea dosarului de colectare (recuperare) a creantei de la un debitor se realizeaza in departamente
specializate din banci, in structurile specializate din cadrul institutiilor financiare nebancare sau in
societatile comerciale specializate in colectare de debite;
- intocmirea dosarului de colectare (recuperare) a creantei de la un debitor implicd comunicarea cu alte
departamente din cadrul institutiei, cu clientii, cu sursele externe identificate si superiorii pe cale
ierarhica;

- intocmirea dosarului de colectare (recuperare) a creantei de la un debitor implica utilizarea
calculatorului pentru a  redacta documente, pentru a  efectua calcule etc.;
- Intocmirea dosarului de colectare (recuperare) a creantei de la un debitor implica utilizarea aplicatiilor
software specializate in activitatea de colectare (recuperare) de creante/debite.

Gama de variabile:

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

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

- surse externe de informatii: Biroul de credit, Centrala riscurilor bancare, Registrul comertului, Arhiva
electronica de garantii reale mobiliare, firmele specializate in rapoarte de bonitate de firma si scoring
pentru persoane fizice, portalele electronice ale judecatoriilor si tribunalelor, baze de date/directoare cu
contacte specifice (pagini aurii, carti de telefoane etc), motoare de cautare specializate;

- tipuri de creante: financiare, comerciale;

- tipuri de creditori: banci, institutii financiare nebancare (IFN), societati comerciale (furnizori de bunuri
si/sau servicii), persoane fizice;

- proceduri de colectare/recuperare: standardizate, nestandardizate;

- codul de etica profesionala: reprezintd normele etice de conduita care stabilesc si reglementeaza

valorile corporative, responsabilitatile, obligatiile si conduita in afaceri ale unei organizatii $i modul in care
functioneaza aceasta. Codul de conduita etica defineste idealurile, valorile, principiile si normele morale pe
care angajatii si colaboratorii organizatiei consimt sa le respecte si sa le aplice in activitatea

desfagurata n cadrul societdtii. Implementarea codului de etica in cadrul companiei este utila pentru
promovarea unei conduite profesionale etice si evitarea aparitiei unor situatii care ar putea afecta
reputatia companiei.

- mod de organizare/specializare: pe sectoarele economice de care apartin debitorii, pe clienti specifici.

Cunostinte:

- legislatia din domeniul colectarii (recuperarii) creantelor/debitelor;
- cunostinte despre bazele de date specifice;

- reglementdri in domeniul protectiei datelor personale;

- contracte de credit §i garantie;

- notiuni specifice de cunoastere a clientelei.




UCS2. Negocierea planului / programului de recuperare a creantei

(unitate de competentd specifica)

Nivelul de responsabilitate si
autonomie EQF/CNC: 4/3

Elementede | Criterii de realizare asociate rezultatului activitatii Criterii de realizare asociate
competenta descrise de elementul de competenta modului de indeplinire a
activitatii descrisa de
elementul de competenta
1 1.1. Debitorul este contactat in functie de tipul de Contactarea debitorului ®
Contacteaza debitor si in functie de valoarea debitului restant. realizeaza cu politete,
debitorul 1.2. Debitorul este contactat in concordanta cu abilitati de comunicare,
procedurile interne in vigoare. integritate, atitudine pozitiva in
1.3. Debitorul este contactat in termenul prevazut de rezolvarea conflictelor,

normele interne.

perseverentd, rapiditate in luarea

1.4. Debitorul este contactat in concordanta cu deciziilor, profesionalism,
reglementarile interne si legale de cunoastere a diplomatie
clientelei. si determinare.

2. Identifica 2.1. Motivele de neplata ale debitorului sunt Identificarea motivelor de

motivele de
neplatd ae
debitorului

identificate in functie de tipul de debitor.

2.2. Motivele de neplata ale debitorului sunt
identificate in concordanta cu procedurile interne in
vigoare si cu reglementarile interne si legale de
cunoastere a clientelei.

2.3. Motivele de neplata ale debitorului sunt
identificate In conformitate cu codul de etica al
companiei.

2.4. Motivele de neplata ale debitorului sunt
identificate cu respectarea reglementarilor din
domeniul protectiei datelor personale.

neplata ale debitorului se
realizeaza cu

abilitati de comunicare,
integritate, atitudine pozitiva in
rezolvarea conflictelor,

perseverenta, atentie la detalii,
profesionalism, diplomatie si
determinare.

3. Analizeaza
capacitatea si
disponibilitate

3.1. Capacitatea si disponibilitatea debitorului de a
rambursa datoriile la scadenta sunt analizate in functie
de tipul de debitor.

Analizarea

capacitaii s

rambursa datoriile la scadenta se

a debitorului | 3.2. Capacitatea si disponibilitatea debitorului de a realizeaza cu
de arambursa | rambursa datoriile la scadenta sunt analizate in atentie la detalii, capacitate de
datoriile la | concordanta cu procedurile interne in vigoare si cu analiza, profesionalism si
scadentd reglementdrile interne si legale de cunoastere a determinare.

clientelei.

3.3. Capacitatea si disponibilitatea debitorului de a

rambursa datoriile la scadentd sunt analizate in

conformitate cu codul de etica al companiei.

3.4. Capacitatea si disponibilitatea debitorului de a

rambursa datoriile la scadenta sunt analizate cu

respectarea reglementarilor din domeniul protectiei

datelor personale.
4 Clarifica | 4.1. Eventualele conflicte dintre debitor si creditor sunt | Clarificarea eventualelor
eventualele clarificate in functie de tipul de debitor. conflicte dintre debitor si
conflicte 4.2. Eventualele conflicte dintre debitor si creditor sunt | creditor se realizeaza cu politete,

dintre debitor
si creditor

clarificate In concordanta cu procedurile interne in
vigoare §i cu reglementarile interne si legale de
cunoastere a clientelei.

4.3. Eventualele conflicte dintre debitor si creditor sunt
clarificate in conformitate cu codul de etica al
companiei.

abilitati de comunicare, atitudine
pozitiva in rezolvarea
conflictelor, perseverenta,
rapiditate in luarea deciziilor,
profesionalism, diplomatie si
determinare.




clientelei.

5. Propune o |5.1. Schema de stingere a creantei este propusa in functie | Propunerea schemei de stingere a
schema de de tipul de debitor, de tipul de contract, de vechimea si | creantei se realizeaza cu
stingere a valoarea debitului restant. capacitate de analiza,
creantei 5.2. Schema de stingere a creantei este propusa in profesionalism i

concordanta cu circumstantele financiare ale debitorului. | responsabilitate.

5.3. Schema de stingere a creantei este propusa in

concordanta cu politica de colectare a creditorului.

5.4. Schema de stingere a creantei este propusa in

concordantd cu procedurile interne 1n vigoare si cu

reglementarile interne si legale de cunoastere a

clientelei.
6. Obtine | 6.1. Promisiunea de plata din partea debitorului este Obtinerea promisiunii de plata
promisiunea | obtinuta in functie de tipul de debitor, de tipul de din partea debitorului se
de plata din contract, de vechimea si valoarea debitului restant. realizeaza cu politete,
partea 6.2. Promisiunea de plata din partea debitorului este abilitati de comunicare, atitudine
debitorului obtinuta in concordanta cu procedurile interne in vigoare | pozitiva in rezolvarea

si cu reglementarile interne si legale de cunoastere a conflictelor, perseverentd,

rapiditate in luarea deciziilor,
profesionalism, diplomatie si
determinare.

7. Informeaza
superiorii si
departamentel
e responsabile
asupra
suspiciunilor
de frauda

7.1. Superiorii si departamentele responsabile sunt
informati asupra suspiciunilor de frauda conform
reglementarilor interne si legale de cunoastere a clientelei
si in functie de tipul de debitor.

7.2. Superiorii si departamentele responsabile sunt
informati asupra suspiciunilor de frauda conform
normelor emise de unitatea de reglementare.

Informarea superiorilor si a
departamentelor responsabile
asupra suspiciunilor de frauda se
realizeaza cu rapiditate in luarea
deciziilor si discernamant.

8. Autorizeaza
instrumentele
de platd a
debitului

8.1. Instrumentele de plata a debitului sunt autorizate cu
respectarea caracteristicilor instrumentelor de plata si in
functie de tipul de debitor.

8.2. Instrumentele de plata a debitului sunt autorizate
conform reglementarilor interne si legale de cunoastere a
clientelei.

8.3. Instrumentele de plata a debitului sunt autorizate
conform normelor unitatii de reglementare si procedurilor

interne.

Autorizarea instrumentelor de
platd ale debitului se realizeaza
cu capacitate de analiza,
rapiditate n luarea deciziilor si
profesionalism.

Contexte:

- negocierea planului / programului de recuperare a creantei se realizeaza in departamente specializate din
banci, in structurile specializate din cadrul institutiilor financiare nebancare si in societatile comerciale
specializate in colectare de debite, precum si pe teren, la domiciliul sau la locul de munca al
debitorilor/girantilor;
- negocierea planului / programului de recuperare a creantei implica comunicarea cu debitorii sau clientii,
autoritatile de reglementare i superiorii pe cale ierarhica;
- negocierea planului / programului de recuperare a creantei implica utilizarea calculatorului pentru a redacta
fdocumente, pentru a efectua calcule etc;
- negocierea planului / programului de recuperare a creantei implica utilizarea telefonului, faxului,
emailului sau a altor mijloace de comunicare directa;
- negocierea planului / programului de recuperare a creantei implica utilizarea aplicatiilor software
specializate in activitatea de colectare (recuperare) creante/debite.
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Gama de variabile:

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

- tipuri de creante: financiare sau comerciale;

-. tipuri de creditori: banci, institutii financiare nebancare (IFN), societati comerciale (furnizori de bunuri
si/sau servicii), persoane fizice;

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

- mod de organizare/specializare: pe sectoarele economice de care apartin debitorii, pe clienti specifici.

- codul de etica profesionala: reprezinta normele etice de conduita care stabilesc si reglementeaza valorile
corporative, responsabilitatile, obligatiile si conduita in afaceri ale unei organizatii si modul in care
functioneaza aceasta. Codul de conduita etica defineste idealurile, valorile, principiile si normele morale pe
care angajatii si colaboratorii organizatiei consimt sa le respecte si sa le aplice in activitatea desfasurata in
cadrul societatii. Implementarea codului de etica in cadrul companiei este utild pentru promovarea unei
conduite profesionale etice si evitarea aparitiei unor situatii care ar putea afecta reputatia companiei.

Cunostinte:

- legislatia din domeniul colectarii debitelor;

- legea insolventei;

- reglementari in domeniul protectiei datelor personale;
- contracte de credit si garantie; - metode

si instrumente de plata;

- legea subrogatiei legale;

- legea societatilor comerciale;

- regulamentul intern;

- reglementarile interne in domeniul cunoasterii clientelei In scopul prevenirii §i combaterii spalarii banilor
si a finantdrilor actelor de terorism;

.....

- regulile privind securitatea IT.




UCS.3 Administrarea activitatii de colectare prin telefon

(unitate de competenta specifica)

Nivelul de
responsabilitate si
autonomie EQF/CNC:
413

Elemente de
competentia

Criterii de realizare asociate rezultatului
activitatii descrise de elementul de
competenta

Criterii de realizare
asociate modului de
indeplinire a activitatii
descrisa de elementul de
competenti

1 Stabileste
obiectivele si

1.1. Obiectivele si rezultatele asteptate ale
convorbirii telefonice cu debitorii si girantii

Stabilirea obiectivelor si a
rezultatelor asteptate ale

rezultatele sunt stabilite in functie de tipul de debitor, de | convorbirii telefonice cu
asteptate ale | vechimea si valoarea debitului restant. debitorii si girantii se
convorbirii 1.2. Obiectivele si rezultatele asteptate ale realizeaza cu integritate,
telefonice cu | convorbirii telefonice cu debitorii si girantii atitudine pozitiva in
debitorii si | sunt stabilite conform reglementarilor interne rezolvarea conflictelor,
girantii si legale de cunoastere a clientelei. atentie la detalii g
organizare.
2. Selecteaza 2.1. Informatiile necesare pentru convorbirea | Selectarea informatiilor
toate telefonicd sunt selectate in functie de tipul de necesare pentru

informatiile
necesare
pentru
convorbirea
telefonica

debitor, de vechimea si valoarea debitului
restant.

2.2. Informatiile necesare pentru convorbirea
telefonica sunt selectate conform
reglementdrilor interne si legale de cunoastere

a clientelei.

convorbirea telefonica se
realizeaza cu atentie la
detalii, capacitate de
sinteza, profesionalism si
organizare.

3. Informeaza
interlocutorul
asupra
motivului
telefonului

3.1 Interlocutorul este informat asupra
motivului telefonului in functie de tipul de
debitor, de vechimea si valoarea debitului
restant

3.2. Interlocutorul este informat asupra
motivului telefonului conform reglementarilor
interne si legale de cunoastere a clientelei.

3.3. Interlocutorul este informat asupra
motivului telefonului conform normelor emise
de unitatea de reglementare.

Informarea interlocutorului

asupra motivului
telefonului se realizeaza cu

politete, abilitati de
comunicare, integritate,
atitudine pozitiva in
rezolvarea conflictelor,

diplomatie si calm.
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4. Ingtiinteaza
debitorul sau
girantii asupra
situatiei
debitului

4.1. Debitorul sau girantii sunt instiintati
asupra situatiei debitului n functie de tipul
debitorului, de vechimea si valoarea debitului
restant.

4.2. Debitorul sau girantii sunt instiintati
asupra situatiel debitului conform
reglementarilor interne si legale de cunoastere a
clientelei.

4.3. Debitorul sau girantii sunt instiintati
asupra situatiei debitului conform normelor
emise de unitatea de reglementare.

Instiintarea debitorului sau
girantilor asupra situatiei
debitului se realizeaza cu
politete, atitudine pozitiva
in rezolvarea conflictelor,
profesionalism, diplomatie
si calm.

5. Comunica
politica
companiei de
colectare a
creantelor si
cadrul legal
care
reglementeaza
aceste

proceduri

5.1. Politica companiei de colectare a
creantelor si cadrul legal care reglementeaza
aceste proceduri sunt comunicate in functie de
tipul debitorului, de vechimea si valoarea
debitului restant

5.2. Politica companiei de colectare a
creantelor si cadrul legal care reglementeaza
aceste proceduri sunt comunicate cu
respectarea normelor emise de unitatea de
reglementare.

5.3. Politica companiei de colectare a
creantelor si cadrul legal care reglementeaza
aceste proceduri sunt comunicate in
conformitate cu procedurile interne si
regulamentul intern.

Comunicarea politicii
companiei de colectare a
creantelor si cadrul legal
care reglementeaza aceste
proceduri se realizeaza cu

politete, abilitati de
comunicare, integritate,
atitudine pozitiva in
rezolvarea conflictelor,

diplomatie si calm.

6. Adreseaza
intrebarile
potrivite pentru
aflarea
circumstantelor
financiare ale
debitorului

6.1. Intrebarile potrivite pentru aflarea
circumstantelor financiare ale debitorului sunt
adresate conform procedurilor interne,
regulamentului intern si codului de etica al
companiei.

6.2. Intrebarile potrivite pentru aflarea
circumstantelor financiare ale debitorului sunt
adresate in functie de tipul debitorului, de
vechimea si valoarea debitului restant.

6.3. Intrebarile potrivite pentru aflarea
circumstantelor financiare ale debitorului sunt
adresate cu respectarea reglementarilor din
domeniul protectiei datelor personale.

Adresarea intrebarilor
potrivite pentru aflarea
circumstantelor financiare
ale debitorului ®
realizeaza cu politete,
abilitati de comunicare,
integritate, atitudine
pozitiva in rezolvarea
conflictelor, atentie la
detalii, profesionalism,
diplomatie, determinare si
calm.

7.Inregistreaza
rezultatele
convorbirii
telefonice

7.1. Rezultatele convorbirii telefonice sunt
inregistrate in functie de tipul debitorului si de
vechimea debitului restant.

7.2. Rezultatele convorbirii telefonice sunt
inregistrate conform procedurilor interne si
regulamentului intern.

7.3. Rezultatele convorbirii telefonice sunt
inregistrate cu respectarea reglementarilor din
domeniul protectiei datelor personale.

Inregistrarea rezultatelor
convorbirii telefonice se
realizeaza cu atentie la
detalii, capacitate de
sinteza si profesionalism.
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Contexte:
- administrarea activitatii de colectare prin telefon se realizeaza in departamente specializate
din banci, 1n structurile specializate din cadrul institutiilor financiare nebancare si in

societatile comerciale specializate in colectare de debite;
- administrarea activitatii de colectare prin telefon implica comunicarea cu debitorii, sursele
bXterne identificate si superiorii pe cale ierarhica;

- administrarea activitatii de colectare prin telefon implica utilizarea telefonului, a castilor i a
calculatorului pentru a Tnregistra rezultatele convorbirii telefonice, pentru a redacta documente
Sl pentru a efectua calcule;
- administrarea activitdtii de colectare prin telefon implica si utilizarea aplicatiilor software
Kpecializate in activitatea de colectare (recuperare) creante/debite.

Gama de variabile:

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

- tipuri de creante: financiare sau comerciale;

- tipuri de creditori: banci, institutii financiare nebancare (IFN), societdti comerciale
(furnizori de bunuri si/sau servicii), persoane fizice;

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

- mod de organizare/specializare: pe sectoarele economice de care apartin debitorii, pe clienti
specifici.

- codul de etica profesionala: reprezinta normele etice de conduita care stabilesc si
reglementeaza valorile corporative, responsabilitatile, obligatiile si conduita in afaceri ale

unei organizatii $i modul in care functioneaza aceasta. Codul de conduita etica defineste
idealurile, valorile, principiile si normele morale pe care angajatii si colaboratorii organizatiei
consimt sa le respecte si sa le aplice in activitatea desfasurata in cadrul societatii.

Implementarea codului de etica in cadrul companiei este utila pentru promovarea unei
conduite profesionale etice si evitarea aparitiei unor situatii care ar putea afecta reputatia
companiei.

Cunostinte:

- legislatia din domeniul colectarii debitelor;

- cunostinte despre bazele de date specifice;

- reglementari in domeniul protectiei datelor personale;

- contracte de credit si garantie; -

metode si instrumente de plata;

- reglementarile interne Tn domeniul cunoasterii clientelei in scopul prevenirii si combaterii
spalarii banilor si a finantarilor actelor de terorism;

- legea insolventei;

- legislatia din domeniul executarii silite;

- codul de procedura civila;

- cunostinte despre mediul de afaceri In care opereaza debitorul.




UCS.4 Notificarea debitorilor si girantilor

(unitate de competentd specifica)

Nivelul de responsabilitate
si autonomie EQF/CNC:
33

Elemente de
competenta

Criterii de realizare asociate rezultatului
activitatii descrise de elementul de competenta

Criterii de realizare
asociate modului de
indeplinire a activitatii
descrisa de elementul de

competenta

1. Analizeaza | 1.1. Necesitatea atentionarii debitorilor restanti Analiza necesitatii atentionarii
necesitatea prin notificari scrise este analizata conform debitorilor restanti prin
atentionarii procedurilor interne si regulamentului intern, in  |notificari scrise se realizeaza
debitorilor termenul prevazut de normele interne. a atentie la detali,
restanti prin 1.2. Necesitatea atentionarii debitorilor restanti corectitudine, acuratete si
notificari prin notificari scrise este analizata in functie de responsabilitate.
scrise debitor, de vechimea si valoarea debitului restant.
2 2.1. Activitatea de trimitere de notificari scrise Administrarea activitatii de
Administreaza | este administrata conform procedurilor interne si  |trimitere de notificari scrise se
activitatea de | regulamentului intern, in termenul prevazut de realizeaza cu atentie la detalii,
trimitere de normele interne. corectitudine, rigurozitate,
notificari 2.2. Activitatea de trimitere de notificari scrise responsabilitate i organizare.
scrise este administratd in functie de debitor, de

vechimea si valoarea debitului restant.
3. Transmite | 3.1. Notificarile scrise sunt transmise conform Transmiterea notificarilor
notificari procedurilor interne si regulamentului intern, in  |scrise se realizeaza cu atentie
scrise termenul prevazut de normele interne. la detalii, corectitudine,

3.2. Notificarile scrise sunt transmise In functie acuratete, rigurozitate si

de debitor, de vechimea si valoarea debitului organizare.

restant.

3.3. Notificarile scrise sunt transmise conform

reglementdrilor interne si legale de cunoastere a

clientelei.
4. Pastreaza 4.1. Evidenta notificarilor transmise este pastratd  |Pastrarea evidentei

evidenta
notificarilor
transmise

conform procedurilor interne si regulamentului
intern.

4.2. Evidenta notificarilor transmise este pastrata
in functie de debitor, de vechimea si valoarea
debitului restant.

4.3. Evidenta notificarilor transmise este pastrata
conform reglementdrilor legale Tn domeniul
colectarii de debite.

notificarilor transmise se
realizeaza cu atentie la detalii,
corectitudine, acuratete,
rigurozitate §i organizare.

5. Realizeaza
verificari
suplimentare
pentru
notificarile
returnate

5.1. Vertificarile suplimentare pentru notificarile
returnate sunt realizate conform procedurilor
interne si regulamentului intern.

5.2. Verificarile suplimentare pentru notificarile
returnate sunt realizate in functie de debitor.

Verificarile suplimentare
pentru notificarile returnate se
realizeaza cu atentie la detalii,
perseverentd, corectitudine si
organizare.




Contexte:

- transmiterea notificarilor catre debitori si giranti se realizeaza din departamente specializate din
banci, din structurile specializate din cadrul institutiilor financiare nebancare sau din societétile
comerciale specializate in colectare de debite sau se inmaneaza debitorilor/afiseaza la
domiciliul/sediul debitorilor de cétre colectori (recuperatori) de creante/debite pe teren;

- notificarea debitorilor si girantilor implica comunicarea cu debitorii sau clientii, sursele externe

e informatii si superiorii pe cale ierarhica;
- notificarea debitorilor si girantilor implica utilizarea calculatorului pentru a redacta documente,
pentru a efectua calcule, pentru a utiliza posta electronica etc.;

- notificarea debitorilor si girantilor implica utilizarea aplicatiilor software specializate in
nctivitatea de colectare (recuperare) creante/debite.

Gama de variabile:

- debitorii/girantii pot fi: persoane fizice, persoane juridice;
- tipuri de notificari: Instiintare initiald de platd, Instiintare repetatd de plata, somatie de plata,
adresa de poprire, scrisoare informativa;
- modalitati de transmitere a notificarilor: fax, posta electronica, posta, inméanare la
sediu/domiciliu debitorului, afisare la adresa debitorului;
- tipuri de creante: financiare, comerciale;
- modalitati de inchidere a unui dosar: prescriere (dovezi ca respectiva creantd este nerecuperabild),
recuperare;
- tipuri de creditori: banci, institutii financiare nebancare, societati comerciale (furnizori de bunuri
si/sau servicii), persoane fizice;
- proceduri de colectare: standardizate, nestandardizate;
- modalitéti de organizare/specializare: pe sectoarele economice de care apartin debitorii, pe clienti
specifici.

Cunostinte:

- legislatia din domeniul colectarii debitelor;

- cunostinte despre bazele de date specifice;

- contracte de credit §i garantie; -

metode si instrumente de plata;

- reglementarile interne Tn domeniul cunoasterii clientelei in scopul prevenirii §1 combaterii
spalarii banilor si a finantarilor actelor de terorism;

- legea insolventei;

- legislatia din domeniul executarii silite;

- codul de procedura civila;

- cunostinte despre mediul de afaceri In care opereaza debitorii;

- notiuni de redactare a notificarilor si altor documente specifice.




UCS.5 Administrarea activitatii de colectare pe teren

(unitate de competenta specifica)

Nivelul de
responsabilitate si
autonomie EQF/CNC:
413

Elemente de Criterii de realizare asociate rezultatului Criterii de realizare
competenti activititii descrise de elementul de asociate modului de
competenta indeplinire a activitatii
descrisa de elementul
de competenta
1 Identifica | 1.1. Informatiile relevante despre debitorul Identificarea informatiilor
toate care urmeaza sa fie vizitat sunt identificate relevante despre debitorul
informatiile conform procedurilor interne si |care urmeaza sa fie vizitat

relevante despre
debitorul care
urmeaza sa fie
vizitat

regulamentului intern, in termenul prevazut de
normele interne.

1.2. Informatiile relevante despre debitorul
care urmeaza sa fie vizitat sunt identificate in
functie de tipul de debitor si de vechimea
debitului restant.

se realizeaza cu atentie la
detalii, acuratete, politete,
determinare si organizare.

2 Verifica
profilul
debitorului de
vizitat

2.1. Profilul debitorului de vizitat este
verificat conform procedurilor interne si
regulamentului intern, in termenul prevazut de
normele interne.

2.2. Profilul debitorului de vizitat este
verificat in functie de tipul de debitor si de
vechimea debitului restant.

Verificarea profilului
debitorului de vizitat se
realizeaza cu atentie la
detalii, capacitate de
analiza i sinteza.

3. Informeaza
conducerea
asupra agendei
intrevederilor

3.1. Conducerea este informata asupra
agendei intrevederilor conform procedurilor
interne si regulamentului intern, in termenul
prevazut de normele interne.

3.2. Conducerea este informata asupra

agendei intrevederilor U respectarea
reglementarilor din domeniul protectiei datelor|

Informarea conducerii
asupra agendei
intrevederilor ®
realizeaza au
responsabilitate si
organizare.

personale.




4. Efectueaza 4.1. Vizitele pe teren sunt efectuate conform | Efectuarea vizitelor pe

vizite pe teren procedurilor interne si regulamentului intern, | teren se realizeaza cu
in termenul prevazut de normele interne. atitudine pozitiva in
4.2. Vizitele pe teren sunt efectuate in functie | rezolvarea conflictelor,
de tipul de debitor. rapiditate in luarea

deciziilor, atentie la
detalii, diplomatie si
calm.

Contexte:

- administrarea activitatii de colectare pe teren se realizeaza la locul de munca sau domiciliul
debitorului/girantului sau sediul social al debitorului persoana juridic;

- administrarea activitdtii de colectare pe teren implicd comunicarea cu debitorii sau girantii,
Jvecinii, angajatorii sau colegii debitorului/girantului i cu superiorii pe cale ierarhica; -
hdministrarea activitatii de colectare pe teren implica utilizarea calculatorului pentru a redacta
documente sau pentru a efectua calcule, a telefonului si a autoturismului; - administrarea
hetivitatii de colectare pe teren implica utilizarea aplicatiilor software specializate in
nctivitatea de colectare (recuperare) creante/debite.

Gama de variabile:

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

- tipuri de notificari: instiintare initiald de plata, instiintare repetata de plata, somatie de plata,
adresa de poprire, scrisoare informativa; - tipuri

de creante: financiare, comerciale;

- modalitati de Inchidere a unui dosar: prescriere (dovezi ca respectiva creanta este
nerecuperabild), recuperare;

- tipuri de creditori: banci, institutii financiare nebancare, societati comerciale (furnizori de
bunuri si/sau servicii), persoane fizice;

- proceduri de colectare: standardizate, nestandardizate;

- modalitdti de organizare/specializare: pe sectoarele economice de care apartin debitorii, pe
clienti specifici.

Cunostinte:

- legislatia din domeniul colectarii debitelor;

- cunostinte despre bazele de date specifice;

- contracte de credit §i garantie; -

metode si instrumente de plata;

- reglementdrile interne In domeniul cunoasterii clientelei in scopul prevenirii s combaterii
spalarii banilor si a finantarilor actelor de terorism;

- legea insolventei;

- legislatia din domeniul executarii silite;

- codul de procedura civil;

- cunostinte despre mediul de afaceri In care opereaza debitorul.




UCS.6 Monitorizarea respectarii intelegerilor de plata
agreate cu debitorii/girantii
(unitate de competenta specifica)

Nivelul de
responsabilitate si
autonomie EQF/CNC:
33

Elemente de Criterii de realizare asociate Criterii de realizare
competenta rezultatului activitatii descrise de asociate modului de
elementul de competenta indeplinire a activitatii
descrisi de elementul de
competenti
1 Verifica | 1.1. Respectarea termenelor de plata Verificarea respectarii
respectarea stabilite este verificatd in functie de termenelor de plata
termenelor de | planul/programul de recuperare a stabilite se realizeaza cu
plata stabilite creantei convenit/agreat. atentie la detalii,
1.2. Respectarea termenelor de plata corectitudine si

stabilite este verificata in conformitate
cu termenele prevazute in normele

responsabilitate.

interne.
2 Constatd | 2.1. Cazurile in care sunt necesare Constatarea cazurilor in
cazurile 1n care actiuni suplimentare de intreprins sunt | care sunt necesare actiuni
sunt necesare | constatate in functie de tipul debitorului | suplimentare de intreprins
actiuni s1 de vechimea debitului restant. se realizeaza cu atentie la
suplimentare de | 2.2. Cazurile in care sunt necesare detalii, organizare,
urmat actiuni suplimentare de intreprins sunt | corectitudine i

constatate conform reglementarilor
interne privind recuperarea creantelor.

responsabilitate.

3 Sorteaza | 3.1. Cazurile constatate sunt sortate in
cazurile functie de tipul debitorului si de
constatate vechimea debitului restant, in termenul

prevazut de normele interne.

3.2. Cazurile constatate sunt sortate in
functie de prioritati si de masurile
suplimentare necesare de Intreprins.
3.3. Cazurile constatate sunt sortate
conform procedurilor interne si
regulamentului intern.

Sortarea cazurilor
constatate se realizeaza cu
corectitudine, organizare
s1 responsabilitate.




4. Actualizeaza | 4.1. Profilul debitorului este actualizat | Actualizarea profilului

profilul conform procedurilor interne si debitorului se realizeaza
debitorului regulamentului intern. cu atentie la detalii,
4.2. Profilul debitorului este actualizat | corectitudine si
in functie de tipul debitorului si de responsabilitate.

vechimea debitului restant, in termenul
prevazut de normele interne.

Contexte:

- monitorizarea respectarii intelegerilor de platd agreate cu debitorii/girantii se realizeaza
in departamente specializate din banci, in structurile specializate din cadrul institutiilor
financiare nebancare si in societatile comerciale specializate In colectare de debite;

- monitorizarea respectarii intelegerilor de plata agreate cu debitorii/girantii implica si
comunicarea utilizand telefonul, faxul, e-mailul, mijloacele electronice specifice sau
comunicarea directa cu alte departamente, cu sefii ierarhici;

- monitorizarea respectarii intelegerilor de plata agreate cu debitorii/girantii implica
Litilizarea calculatorului pentru a redacta documente, pentru a efectua calcule etc.;

- monitorizarea respectdrii intelegerilor de platd agreate cu debitorii/girantii implica
Litilizarea aplicatiilor software specializate in activitatea de colectare (recuperare)
Creante/debite.

Gama de variabile:

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

- modalitati de comunicare: prin telefon, fax, posta electronica, letric,comunicare

- tipuri de creante: financiare, comerciale;

- modalitati de inchidere a unui dosar: prescriere (dovezi ca respectiva creanta este
nerecuperabild), recuperare;

- tipuri de creditori: banci, institutii financiare nebancare, societati comerciale (furnizori
de bunuri si/sau servicii), persoane fizice;

- proceduri de colectare: standardizate, nestandardizate;

- modalitati de organizare/specializare: pe sectoarele economice de care apartin debitorii, pe
clienti specifici.

Cunostinte:

- legislatia din domeniul colectarii debitelor;

- cunostinte despre bazele de date specifice;

- contracte de credit §i garantie; -

metode si instrumente de plata;

- reglementarile interne in domeniul cunoasterii clientelei in scopul prevenirii i
combaterii spalarii banilor si a finantarilor actelor de terorism;

- legea insolventei;

- legislatia din domeniul executarii silite;

- codul de procedura civila;

- cunostinte despre mediul de afaceri 1n care opereaza debitorii.
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UCS.7 Raportarea stadiului colectarii (recuperarii)
creantelor/debitelor din portofoliu
(unitate de competenta specifica)

Nivelul de
responsabilitatea si
autonomie EQF/CNC:
43

Elemente de
competenta

Criterii de realizare asociate
rezultatului activitatii descrise de
elementul de competenta

Criterii de realizare
asociate modului de
indeplinire a activitatii
descrisa de elementul de

competenta
1. Consemneaza | 1.1. Stadiul colectarii este consemnat in Consemnarea stadiului
stadiul colectarii | rapoartele despre debitor in functie de colectarii in  rapoartele

in rapoartele
despre debitor.

tipul de debitor, in termenul prevazut de
normele interne.

1.2. Stadiul colectarii este consemnat in
rapoartele despre debitor conform
procedurilor interne si regulamentului
intern.

despre debitor se realizeaza
cu atentie, responsabilitate,
corectitudine si rigurozitate.

2. Centralizeaza
toate informatiile
despre stadiul
colectarii de laun
debitor restant.

2.1. Informatiile despre stadiul colectarii
de la un debitor restant sunt centralizate
conform procedurilor interne si
regulamentului intern, in termenul
prevazut de normele interne.

2.2. Informatiile despre stadiul colectarii
de la un debitor restant sunt centralizate in
functie de tipul debitorului, natura si
vechimea debitului.

Centralizarea informatiilor
despre stadiul colectarii de
la un debitor restant se
realizeaza a
responsabilitate,
corectitudine, atentie la
detalii si rigurozitate.

3 Intocmeste
raportul de
activitate.

3.1. Raportul de activitate este intocmit
conform procedurilor interne si
regulamentului intern, pe baza
informatiilor centralizate si sintetizate
despre toti debitorii restanti din portofoliu.
3.2. Raportul de activitate este intocmit n
functie de tipul debitorilor din portofoliu,
conform reglementarilor interne si legale
de cunoastere a clientelei, cu respectarea
reglementdrilor din domeniul protectiei
datelor personale.

Intocmirea raportului de
activitate se realizeaza cu
responsabilitate,
corectitudine, atentie la
detalii si rigurozitate.




4 Transmite | 4.1. Raportul de activitate este transmis Transmiterea raportului de

raportul de | catre superiori conform procedurilor activitate catre superiori se
activitate cire | interne si regulamentului intern, in realizeaza a
superiori. termenul prevazut de normele interne. responsabilitate si
4.2. Raportul de activitate este transmis corectitudine.
catre superiori a respectarea

reglementarilor din domeniul protectiei
datelor personale.

Contexte:

- raportarea stadiului colectarii (recuperarii) creantelor/debitelor din portofoliu se realizeaza
in departamente specializate din banci, in structurile specializate din cadrul institutiilor
financiare nebancare si in societatile comerciale specializate in colectare de debite; -
raportarea stadiului colectarii (recuperarii) creantelor/debitelor din portofoliu implica
comunicarea cu superiorii pe cale ierarhica utilizand telefonul, faxul, posta electronica,
mijloacele electronice specifice sau comunicarea directa;
- raportarea stadiului colectarii (recuperarii) creantelor/debitelor din portofoliu implica
utilizarea calculatorului pentru a redacta documente, pentru a efectua calcule si a utiliza
aplicatiile software specializate in activitatea de colectare (recuperare) creante/debite.

Gama de variabile:

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

- modalitati de comunicare: prin telefon, fax, posta electronica, letric,comunicare directa;

- tipuri de creante: financiare, comerciale;

- modalitati de Inchidere a unui dosar: prescriere (dovezi ca respectiva creanta este
nerecuperabild), recuperare;

- tipuri de creditori: banci, institutii financiare nebancare, societiti comerciale (furnizori de
bunuri si/sau servicii), persoane fizice;

- proceduri de colectare: standardizate, nestandardizate;

- modalitdti de organizare/specializare: pe sectoarele economice de care apartin debitorii, pe
clienti specifici.

Cunostinte:

- legislatia din domeniul colectarii debitelor;

- cunostinte despre bazele de date specifice;

- reglementari in domeniul protectiei datelor personale;

- reglementarile interne In domeniul prevenirii si combaterii spalarii banilor si a finantarilor
actelor de terorism;

- procedurile specifice privind evaluarea personalului.
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Titlul calificarii profesionale
Colector (recuperator) creante/debite

Descriere

Calificarea de Colector (recuperator) creante/debite este proiectatd pentru cei ce lucreaza in sectorul
activitatilor financiare, bancare, de asigurari si in sectorul altor servicii, ca angajati in departamentele
specializate din banci, in structurile specializate din cadrul institutiilor financiare nebancare (IFN) sau in
societatile comerciale specializate in colectare de creante/debite. De asemenea, in prezent exista si persoane
independente care desfagoara aceasta activitate pe baza unor contracte de prestari servicii de colectare de
creante/debite pentru organizatiile sau persoanele fizice detinatoare de creante financiare sau comerciale.
Colectorul (recuperatorul) creante/debite lucreaza independent si ia singur deciziile necesare pentru
asigurarea colectarii/recuperarii Intr-o masura cat mai mare a creantelor de la debitorii din portofoliul séu, in
conditii de legalitate, in conformitate cu politicile creditorilor, eficienta operationala, diplomatie,
persuasiune si fermitate.

Calificarea este destinata atat persoanelor care activeaza in aceasta ocupatie, cét si celor care 1si dezvolta
abilitati in acest sens.

Motivatie

Colectorul (recuperatorul) creante/debite este o ocupatie din ce in ce mai solicitatd pe piata muncii, situatie
generatd de criza economico - financiara globala. Institutiile financiare bancare si nebancare, confruntate cu
cresterea substantiald a creditelor neperformante, au infiintat departamente specializate de
colectare/recuperare si, totodata, externalizeaza aceasta activitate din ce in ce mai mult citre firme
specializate sau chiar citre persoane independente. Prin urmare, postul se va regési in organigramele
bancilor, institutiilor financiare nebancare (IFN) si ale tuturor societatilor comerciale specializate in colectare de
creante/debite, dupa aprobarea standardului ocupational.

Conditii de acces

Diploma de absolvire a invatamantului liceal sau un document echivalent cu aceasta. Calificarea
implicd o minima experienta in domeniu sau urmarea unor programe de formare profesionala continua pentru
a dobandi cunostinte de baza privind creditul financiar i comercial. Ocupatia necesita capacitate de
comunicare verbala si non-verbala si abilitati de utilizare a calculatorului.

Nivelul de studii minim necesar
Studii medii

Rute de progres

Prin absolvirea de studii superioare, cu precadere economice sau juridice, a unor programe de formare
profesionald sau prin experientd dobanditd prin exercitarea ocupatiei, colectorul (recuperatorul)
creante/debite poate sd devina coordonator echipa colectare (recuperare), director departament colectare
(recuperare).

Cerinte legislative specifice Nu este cazul.



Titlul calificarii profesionale: Colector (recuperator) creante/debite
Cod RNC:
Nivel EQF/CNC: 4/3

Lista competentelor profesionale

Cod Denumirea competentei profesionale

Nivel
EQF/CNC

Credite

C1. Comunicare 1n limba oficiala;

43

C2. Comunicare in limbi straine;

211

C3. Competente de baza in matematica, stiinta si tehnologie;

C4. Competente informatice;

C5. Competenta de a invata;

C6. Competente sociale si civice;

C7. Competente antreprenoriale;

C8. Competenta de exprimare culturald;

G1. Aplicarea prevederilor legale referitoare la securitatea si
sanatatea in munca si In domeniul situatiilor de urgents;

S|O& & & B 8§08

2. Aplicarea programului de cunoastere a clientelei;

&

G3. Aplicarea normelor de asigurare a securitatii informatiilor
financiar-bancare;

&

S1. Intocmirea dosarului de colectare (recuperare) a creantei de la
un debitor;

&

S2. Negocierea planului / programului de recuperare a creantei;

S3. Administrarea activitatii de colectare prin telefon;

S4. Notificarea debitorilor si girantilor;

S5. Administrarea activitatii de colectare pe teren;

S6. Monitorizarea respectarii intelegerilor de plata agreate cu
debitorii/girantii;

S7. Raportarea stadiului colectarii/recuperarii creantelor din
portofoliu.

& & & & & &




Competenta profesionala: Aplicarea prevederilor legale referitoare la securitatea si sanatatea in munca si in

domeniul situatiilor de urgenta
Cod:

Nivel EQF/CNC: 3/2
Credite:

Deprinderi

Cunostinte

1. Identifica prevederile legale referitoare la
securitatea si sanatatea iIn munca si in domeniul
situatiilor de urgenta (SSM) cu responsabilitate
si operativitate, in conformitate cu legislatia
nationala in vigoare, cu instructiunile interne
referitoare la SSM specifice, precum si cu
instructiunile de utilizare date de producatorul
echipamentelor din dotare.

2. Actioneaza pentru inlaturarea situatiilor de
risc cu atentie si responsabilitate, conform
instructiunilor interne specifice referitoare la
SSM, prin utilizarea echipamentelor de munca
si a celor individuale de protectie conform
prevederilor legale aplicabile.

3. Aplica procedurile de urgenta si de evacuare
cu responsabilitate, corect si rapid, in
succesiunea prestabilita, respectand procedurile
specifice locatiei unde se realizeaza activitatea
curentd, conform planului aprobat afisat la loc
vizibil, sau in timpul deplasarilor pe teren.

- instructiunile interne referitoare la securitatea si
sanatatea in munca si situatii de urgenta specifice
locului de munca;

- notiuni privind legislatia de securitate §i sanatate in
munca i situatii de urgenta aplicabile activitatii;

- prevederile producatorului echipamentelor de
munca referitoare la securitatea si sanatatea in

munea,

- planul de evacuare in caz de incendiu;

- proceduri de urgenta interne;

- proceduri de acordare a primului ajutor;

- tipuri de riscuri ce genereaza situatii de urgenta;
- tipuri de echipamente de prim ajutor;

- modalitdti de interventie in caz de accidente; -

mijloace de semnalizare a pericolelor.

Metode de evaluare:

Metodele de evaluare considerate adecvate pentru aceasta competenta profesionald sunt:

Deprinderi

Cunostinte

e observarea candidatilor indeplinind
cerintele de la locul de activitate
e simulare

e testscris
* intrebari orale




Competenta profesionali: Aplicarea programului de cunoastere a clientelei

Cod:
Nivel EQF/CNC: 4/3
Credite:

Deprinderi

Cunostinte

1. Analizeaza reglementarile legale si interne in
domeniul cunoasterii clientelei cu rigurozitate,
prin utilizarea de metode specifice de sinteza,
prin utilizarea surselor interne si externe de
informare, in limita competentelor prevazute in
fisa postului.

2. Identifica clasa de risc a clientilor cu atentie,

in conformitate cu procedurile interne privind
riscul in activitatea financiar-bancara,
reglementarile privind cunoasterea clientelei in
scopul prevenirii spalarii banilor, folosind

aplicatii IT specifice.

3. Furnizeaza informatii specifice despre clienti
cu discernamant si responsabilitate numai catre
institutiile abilitate, conform reglementarilor si
normelor interne de cunoastere a clientelei,
utilizand aplicatii IT specifice raportarilor catre
autoritati.

- reglementdrile legale si interne privind
cunoasterea clientelei;

- reglementdrile legale si interne privind
prevenirea spalarii banilor si a finantarii actelor
de terorism;

- reglementdrile privind protectia persoanelor cu
privire la prelucrarea datelor cu caracter
personal;

- normele legale si interne privind
confidentialitatea datelor si pastrarea secretului
bancar;

- aplicatii IT specifice;

- tipuri de clienti;

- modalitati de analizare a reglementarilor legale
si interne in domeniul cunoasterii clientelei;

- clase de risc;

- informatii specifice despre clienti;

- autoritati abilitate Tn domeniu.

Metode de evaluare:

Metodele de evaluare considerate adecvate pentru aceastd competenta profesionald sunt:

Deprinderi

Cunostinte

e Simulare
e rapoarte de calitate asupra procesului
realizat de cétre candidati

e ftestscris
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Competenta profesionali: Aplicarea normelor de asigurare a securitatii informatiilor financiar-bancare

Cod:
Nivel EQF/CNC: 4/3
Credite:
Deprinderi Cunostinte
1. Asigura securitatea informatiilor cu - proceduri specifice privind asigurarea
responsabilitate si discerndmant , conform securitatii informatiilor;

procedurilor specifice de administrare a
informatiilor, a celor privind administrarea
riscului operational si méasurile pentru situatii
de urgenta, respectand codul de conduita si
comunicand cu colegii prin intermediul
telefonului, faxului, e-mail-ului sau direct.

2. Asigurd securitatea echipamentelor cu
atentie, responsabilitate si vigilentd, in functie de
tipul de echipament, conform procedurilor
specifice privind utilizarea sistemului
informatic si a celor privind masurile pentru
situatii de urgenta, respectand codul de

conduita.

3. Mentine securitatea proceselor cu
responsabilitate, avand in vedere procedurile
specifice privind utilizarea sistemului
informatic, a celor privind masurile pentru
situatii de urgentd, in functie de tipul procesului
si cu respectarea reglementarilor legale
specifice 1n vigoare.

proceduri specifice privind utilizarea
sistemului informatic;

codul de conduita;

proceduri specifice privind sistemul de
administrare a informatiilor;

proceduri specifice privind masurile pentru
situatii de urgenta;

proceduri specifice privind administrarea
riscului operational,

reglementdrile legale referitoare la cadrul
intern de administrare a activitatii
institutiilor financiare bancare si nebancare;
reglementérile legale referitoare la
externalizarea activitatilor;

reglementarile legale privind protectia
persoanelor cu privire la prelucrarea datelor
cu caracter personal,

tipuri de informatii;

tipuri de echipamente;

tipuri de procese;

caracteristicile informatiei.

Metode de evaluare:

Metodele de evaluare considerate adecvate pentru aceasta competenta profesionald sunt:

Deprinderi

Cunostinte

e observarea candidatilor indeplinind
cerintele de la locul de activitate
e simulare

e ftestscris
e intrebari orale

proiect




Competenta profesionali: intocmirea dosarului de colectare (recuperare) a creantei de la un debitor

Cod:
Nivel EQF/CNC: 3/3
Credite:

Deprinderi

Cunostinte

1. Consulta baza de date cu debitori cu corectitudine,
responsabilitate, atentie la detalii si integritate, in functie
de tipul de debitor, conform codului de etica al
companiei, in concordanta cu procedurile interne in
vigoare §i cu pastrarea confidentialitatii.

2. Colecteaza informatii despre debitor si giranti cu

atentie la detalii, integritate si confidentialitate, in
concordanta cu procedurile interne in vigoare, cu
respectarea reglementarilor din domeniul protectiei
datelor personale si conform codului de etica al
companiei.

3. Verifica informatiile colectate cu corectitudine si
responsabilitate, in conformitate cu normele cadrului de
reglementare, procedurile interne in vigoare si cu
respectarea reglementarilor din domeniul protectiei
datelor personale.

4. Realizeaza profilul debitorului cu atentie la detalii,
corectitudine si integritate, In functie de tipul de debitor,
in concordanta cu procedurile interne in vigoare si codul de
etica al companiei, cu respectarea reglementarilor din
domeniul protectiei datelor personale.

5. Intocmeste fisierul debitorului cu corectitudine, atentie
la detalii si responsabilitate, in concordanta cu
procedurile interne in vigoare, cu respectarea
reglementérilor din domeniul protectiei datelor personale si
codului de etica al companiei.

- legislatia din domeniul colectarii (recuperarii)
creantelor/debitelor;

- cunostinte despre bazele de date specifice; -
reglementari in domeniul protectiei datelor
personale;

- contracte de debit si garantie;

- notiuni specifice de cunoastere a clientelei;
- tipuri de debitori/giranti;

- modalitti de colectare a informatiilor;

- sursele externe de informatii;

- tipuri de creante; -

tipuri de creditori;

- proceduri de colectare/recuperare;

- modalitati de organizare/specializare.

Metode de evaluare

Metodele de evaluare considerate adecvate pentru aceastd competenta profesionald sunt:

Deprinderi

Cunostinte

e simulare

e rapoarte de calitate asupra procesului realizat de
catre candidati din partea colaboratorilor/
superiori ierarhici

e testscris
e Intrebari orale

e proiect




Competenta profesionali: Negocierea planului / programului de recuperare a creantei

Cod:
Nivel EQF/CNC: 4/3
Credite:

Deprinderi Cunostinte
1. Contacteaza debitorul cu politete, - legislatia din domeniul
atitudine pozitiva in rezolvarea conflictelor, profesionalism si diplomatie, in colectarii debitelor; -
functie de tipul de debitor si de valoarea debitului restant, in termenul prevazut legea insolventei;
de normele interne, in concordanta cu procedurile interne in vigoare si - reglementari in domeniul
reglementdrile interne si legale de cunoastere a clientelei. protectiei datelor
2. Identifica motivele de neplata ale debitorului cu diplomatie, determinare si personale;
atent la detalii, In functie de tipul de debitor, cu respectarea reglementarilor din - contracte de credit §i
domeniul protectiei datelor personale, in conformitate cu procedurile interne in garantie;
vigoare, reglementarile interne si legale de cunoastere a clientelei si codul de - metode si instrumente de
etica al companiei. plata;
3. Analizeaza capacitatea si disponibilitatea debitorului de a rambursa - legea subrogatiei legale;
datoriile la scadenta cu - legea societétilor

comerciale;

profesionalism, capacitate de analiza si atentie la detalii, In functie de tipul de
debitor, in concordanta cu procedurile interne in vigoare, reglementérile

interne si legale de cunoastere a clientelei si reglementarile din domeniul
protectiei datelor personale.

4. Clarifica eventualele conflicte dintre debitor si creditor cu atitudine pozitiva,
diplomatie, perseverenta si profesionalism, in functie de tipul de debitor, in
conformitate cu procedurile interne in vigoare, reglementarile interne si legale de
cunoastere a clientelei si codul de etica al companiei.

5. Propune o schema de stingere a creantei cu responsabilitate si capacitate de
analiza, 1n functie de tipul de debitor, de tipul de contract, de vechimea si
valoarea debitului restant, in concordantd cu circumstantele financiare ale
debitorului, politica de colectare a creditorului si reglementarile interne si legale de
cunoastere a clientelei.

6. Obtine promisiunea de platd din partea debitorului cu atitudine pozitiva in
rezolvarea conflictelor, perseverentd, politete, diplomatie si determinare, in

functie de tipul de debitor, de tipul de contract, de vechimea si valoarea debitului
restant, in concordanta cu procedurile interne in vigoare si cu reglementarile
interne si legale de cunoastere a clientelei.

7. Informeaza superiorii si departamentele responsabile asupra suspiciunilor de
frauda cu profesionalism si rapiditate in luarea deciziilor, in functie de tipul de
debitor, conform reglementarilor interne si legale de cunoastere a clientelei si
normelor emise de unitatea de reglementare.

8. Autorizeaza instrumentele de plata a debitului cu profesionalism, capacitate de
analiza si rapiditate in luarea deciziilor, cu respectarea caracteristicilor
instrumentelor de plata si in functie de tipul de debitor, conform normelor emise
de unitatea de reglementare si reglementarilor interne si legale de cunoastere a
Clientelei.

- regulamentul intern;

- reglementarile interne in
domeniul cunoasterii
clientelei in scopul
prevenirii §i combaterii
spalarii banilor i a
finantarilor actelor de
terorism;

- reglementarile privind
analiza capacitafii si

a rambursa datoriile;

- regulile privind
securitatea IT;

- tipuri de debitori/giranti;
- tipuri de creditori;

- tipuri de creante/debite;
- proceduri de
colectare/recuperare;

- modalitati de
organizare/specializare.

Metode de evaluare

Metodele de evaluare considerate adecvate pentru aceastd competenta profesionald sunt:

Deprinderi

Cunogstinte

e Simulare e testscris
o rapoarte de calitate asupra procesului realizat de o
catre candidati din partea colaboratorilor/

superiori ierarhici

intrebari orale

e proiect
e portofoliu

A




Competenta profesionalia: Administrarea activitatii de colectare prin telefon
Cod:
Nivel EQF/CNC: 4/3

Credite:

Deprinderi Cunostinte
1. Stabileste obiectivele si rezultatele asteptate ale convorbirii telefonice - legislatia din domeniul
cu debitorii si girantii cu integritate, atitudine pozitiva in rezolvarea colectrii debitelor;
conflictelor, atentie la detalii si organizare , in functie de tipul de - cunostinte despre bazele de
debitor, de vechimea si valoarea debitului restant, conform date specifice;

reglementdrilor interne si legale de cunoastere a clientelei.

2. Selecteaza toate informatiile necesare pentru convorbirea telefonica
cu atentie la detalii si capacitate de sinteza, in functie de tipul de debitor,
de vechimea si valoarea debitului restant, conform reglementarilor
interne si legale de cunoastere a clientelei.

3. Informeaza interlocutorul asupra motivului telefonului cu politete,
atitudine pozitiva in rezolvarea conflictelor, profesionalism, diplomatie si
calm, in functie de tipul de debitor, de vechimea si valoarea debitului
restant, conform reglementarilor interne si legale de cunoastere a
clientelei si normelor emise de unitatea de reglementare.

4. Instiinteaza debitorii sau girantii asupra situatiei debitelor lor cu
politete, atitudine pozitiva in rezolvarea conflictelor, profesionalism,
diplomatie si calm, in functie de tipul debitorului, de vechimea si
valoarea debitului restant, conform reglementarilor interne si legale de
cunoastere a clientelei si normelor emise de unitatea de reglementare.
5. Comunica politica companiei de colectare a creantelor si cadrul legal
care reglementeaza aceste proceduri cu politete, abilititi de comunicare,
diplomatie si calm, cu respectarea normelor emise de unitatea de
reglementare, in conformitate cu procedurile interne i regulamentul
intern.

6. Adreseaza intrebarile potrivite pentru a afla circumstantele financiare
ale debitorului cu politete, atitudine pozitiva in rezolvarea conflictelor,
diplomatie, determinare si calm, conform procedurilor interne,
regulamentului intern si codului de etica al companiei, in functie de tipul
debitorului, de vechimea si valoarea debitului restant, cu respectarea
reglementérilor din domeniul protectiei datelor personale.

7. Inregistreazi rezultatele convorbirii telefonice cu atentie la detalii,
capacitate de sinteza si profesionalism, in functie de tipul debitorului si
de vechimea debitului restant, conform procedurilor interne si
regulamentului intern, cu respectarea reglementarilor din domeniul
protectiei datelor personale.

- reglementari in domeniul
protectiei datelor personale;

- contracte de credit si garantie; -
metode si instrumente de plata;
- reglementdrile interne in
domeniul cunoasterii clientelei in
scopul prevenirii si combaterii
spalarii banilor si a finantarilor
actelor de terorism,; -

legea insolventei;

- legislatia din domeniul
executarii silite;

- codul de procedura civila;

- cunostinte despre mediul de
afaceri 1n care opereaza
debitorul;

- tipuri de debitori/giranti;

- tipuri de creditori;

- tipuri de creante/debite;

- proceduri de
colectare/recuperare;

- modalititi de
organizare/specializare.

Metode de evaluare

Metodele de evaluare considerate adecvate pentru aceasta competenta profesionala sunt:

Deprinderi

Cunostinte

e simulare o

e rapoarte de calitate asupra procesului realizat de o
catre candidati din partea colaboratorilor/
superiori ierarhici

test scris
Intrebari orale

e proiect
e portofoliu




Competenta profesionala: Notificarea debitorilor si girantilor

Cod:
Nivel EQF/CNC: 3/3
Credite:

Deprinderi

Cunostinte

1. Analizeaza necesitatea atentionarii debitorilor restanti
prin notificari scrise cu atentie la detalii, corectitudine,
acuratete si responsabilitate, in functie de debitor, de
vechimea si valoarea debitului restant, conform
procedurilor interne, regulamentului intern si in termenul
prevazut de normele interne.

2. Administreaza activitatea de trimitere de notificari
scrise cu atentie la detalii, corectitudine, rigurozitate,
responsabilitate si organizare, conform procedurilor
interne si regulamentului intern, in termenul prevazut de
normele interne, in functie de debitor, de vechimea si
valoarea debitului restant.

3. Transmite notificarile scrise cu atentie la detalii,
rigurozitate si organizare, conform procedurilor interne si
regulamentului intern, in termenul prevazut de normele
interne, 1n functie de debitor, de vechimea si valoarea
debitului restant.

4. Pastreaza evidenta notificarilor transmise conform
procedurilor interne si regulamentului intern, in functie
de debitor, de vechimea si valoarea debitului restant,
conform reglementarilor legale in vigoare in domeniul
colectarii de debite

5. Realizeaza verificari suplimentare pentru notificarile
returnate cu atentie la detalii si corectitudine conform
procedurilor interne si regulamentului intern, in functie
de debitor.

- legislatia din domeniul colectarii debitelor;
- cunostinte despre bazele de date specifice;
- contracte de credit si garantie; -

metode si instrumente de plata;

- reglementarile interne Tn domeniul cunoasterii
clientelei in scopul prevenirii §i combaterii
spalarii banilor si a finantarilor actelor de
terorism,

- legea insolventei;

- legislatia din domeniul executdrii silite;

- codul de procedura civila;

- cunostinte despre mediul de afaceri in care
opereaza debitorii;

- notiuni de redactare a notificarilor si altor
documente specifice;

- tipuri de debitori/giranti;

- tipuri de notificari;

- modalitati de transmitere a notificarilor;

- tipuri de creante; -

tipuri de creditori;

- modalitati de Inchidere a unui dosar;

- proceduri de colectare;

- modalitati de organizare/specializare a
activitatii de colectare creante/debite.

Metode de evaluare

Metodele de evaluare considerate adecvate pentru aceastd competenta profesionald sunt:

Deprinderi

Cunostinte

e simulare

e rapoarte de calitate asupra procesului realizat de
catre candidati din partea colaboratorilor/
superiori ierarhici

e testscris
e Intrebari orale

e proiect




Competenta profesionala: Administrarea activititii de colectare pe teren

Cod:
Nivel EQF/CNC: 4/3
Credite:

Deprinderi

Cunostinte

1. Identifica toate informatiile relevante despre
debitorul care urmeaza sa fie vizitat cu atentie la
detalii, acuratete, politete, determinare si
organizare, conform procedurilor interne si
regulamentului intern, In termenul prevazut de
normele interne, in functie de tipul de debitor si de
vechimea debitului restant.

2. Verifica profilul debitorului de vizitat cu atentie
la detalii, capacitate de analiza si sinteza , in functie de
tipul de debitor si de vechimea debitului restant,
conform procedurilor interne si regulamentului
intern.

3. Informeaza conducerea asupra agendei
intrevederilor cu simt de raspundere si in mod
organizat, conform procedurilor interne si
regulamentului intern, cu respectarea
reglementérilor din domeniul protectiei datelor
personale.

4. Efectueaza vizite pe teren cu atitudine pozitiva in
rezolvarea conflictelor, organizare, rapiditate in
luarea deciziilor, diplomatie si calm, conform
procedurilor interne si regulamentului intern, in
functie de tipul de debitor.

- legislatia din domeniul colectarii debitelor;

- cunostinte despre bazele de date specifice;

- contracte de credit si garantie; -

metode si instrumente de plata;

- reglementarile interne Tn domeniul cunoasterii
clientelei in scopul prevenirii si combaterii spalarii
banilor si a finantarilor actelor de terorism;

- legea insolventei;

- legislatia din domeniul executdrii silite;

- codul de procedura civila;

- cunostinte despre mediul de afaceri in care opereaza
debitorul;

tipuri de debitori/giranti;

- tipuri de notificari;

- modalitati de transmitere a notificarilor;

- tipuri de creante; -

tipuri de creditori;

- modalitati de Inchidere a unui dosar;

- proceduri de colectare;

- modalitdti de organizare/specializare a activitatii de
colectare creante/debite.

Metode de evaluare

Metodele de evaluare considerate adecvate pentru aceastd competenta profesionala sunt:

Deprinderi

Cunostinte

e simulare

e rapoarte de calitate asupra procesului realizat
de catre candidati din partea colaboratorilor/
superiori ierarhici

e testscris
e intrebari orale

portofoliu




Competenta profesionali: Monitorizarea respectérii intelegerilor de platd agreate cu debitorii/girantii

Cod:
Nivel EQF/CNC: 3/3
Credite:

Deprinderi

Cunostinte

1. Verifica respectarea termenelor de plata stabilite cu
atentie la detalii, corectitudine si responsabilitate, in
functie de planul/programul de recuperare a creantei
convenit/agreat, in conformitate cu termenele prevazute in
normele interne.

2. Constatd cazurile in care sunt necesare actiuni
suplimentare de urmat cu atentie la detalii, organizare,
corectitudine si responsabilitate, In functie de tipul
debitorului si de vechimea debitului restant, conform
reglementarilor interne privind recuperarea creantelor.

3. Sorteaza cazurile constatate in mod organizat, cu
corectitudine si responsabilitate, In functie de tipul
debitorului si de vechimea debitului restant, de prioritati
si de masurile suplimentare necesare de intreprins,
conform procedurilor interne si regulamentului intern.
4. Actualizeaza profilul debitorului cu atentie la detalii,
corectitudine si responsabilitate, conform procedurilor
interne i regulamentului intern, in functie de tipul
debitorului si de vechimea debitului restant, in termenul
prevazut de normele interne.

- legislatia din domeniul colectarii debitelor;
- cunostinte despre bazele de date specifice;
- contracte de credit si garantie; -

metode si instrumente de plata;

- reglementarile interne In domeniul cunoasterii
clientelei in scopul prevenirii §i combaterii
spalarii banilor si a finantarilor actelor de
terorism;

- legea insolventei;

- legislatia din domeniul executarii silite;

- codul de procedura civila;

- cunostinte despre mediul de afaceri in care
opereaza debitorii;

- tipuri de debitori/giranti;

- tipuri de creditori;

- tipuri de creante/debite;

- proceduri de colectare/recuperare;

- modalitati de organizare/specializare; -
modalitati de inchidere a unui dosar; -
modalitti de comunicare.

Metode de evaluare

Metodele de evaluare considerate adecvate pentru aceasta competenta profesionala sunt:

Deprinderi

Cunostinte

e simulare

e rapoarte de calitate asupra procesului realizat de
catre candidati din partea colaboratorilor/
superiori ierarhici

e testscris
e Intrebari orale

e proiect




Competenta profesionala: Raportarea stadiului colectarii (recuperarii) creantelor/debitelor din portofoliu

Cod:
Nivel EQF/CNC: 4/3
Credite:

Deprinderi

Cunostinte

1. Consemneaza stadiul colectarii in rapoartele despre debitor
Cu atentie, responsabilitate, corectitudine si rigurozitate , in
functie de tipul de debitor, in termenul prevazut de normele
interne, conform procedurilor interne si regulamentului
intern.

2. Centralizeaza toate informatiile despre stadiul colectarii de la
un debitor restant cu responsabilitate, corectitudine, atentie la
detalii si rigurozitate, in functie de tipul debitorului, natura
si vechimea debitului, conform procedurilor interne si
regulamentului intern, in termenul prevazut de normele
interne.

3. Intocmeste raportul de activitate cu responsabilitate,
corectitudine, atentie la detalii §i rigurozitate, conform
procedurilor interne si regulamentului intern, pe baza
informatiilor centralizate si sintetizate despre toti debitorii
restanti din portofoliu, 1n functie de tipul debitorilor din
portofoliu si cu respectarea reglementarilor din domeniul
protectiei datelor personale.

4. Transmite raportul de activitate cu responsabilitate catre
superiori conform procedurilor interne si regulamentului
intern, in termenul prevazut de normele interne, cu
respectarea reglementarilor din domeniul protectiei datelor
personale.

- legislatia din domeniul colectarii
debitelor;

- cunostinte despre bazele de date specifice;
- reglementéri in domeniul protectiei
datelor personale;

- reglementarile interne Tn domeniul
prevenirii i combaterii spalarii banilor si a
finantarilor actelor de terorism;

- procedurile specifice privind evaluarea
personalului;

- tipuri de debitori/giranti;

- tipuri de creditori;

- tipuri de creante/debite;

- proceduri de colectare/recuperare;

- modalitati de organizare/specializare; -
modalitati de inchidere a unui dosar.

Metode de evaluare

Metodele de evaluare considerate adecvate pentru aceasta compete

ntd profesionald sunt:

Deprinderi

Cunostinte

e rapoarte de calitate asupra procesului realizat de cétre
candidati din partea colaboratorilor/ superiori
ierarhici

e testscris

e proiect

e portofoliu




