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ANEXA nr. 2 la Ordin comun privind aprobarea metodologiei de elaborare, validare,
aprobare si gestionare a standardelor ocupationale

STANDARD OCUPATIONAL

SECTIUNEA A - CERINTELE PIETEI MUNCII

1. Denumirea ocupatiei si codul COR

Colector (recuperator) creante/debite, cod COR 421402

2. Denumirea tradusa a ocupatiei (En):

Debt Collector

3. Activitati si competente

3.1 Activitati specifice ocupatiei

Monitorizeaza si gestioneaza portofoliul de creante restante;

Intocmeste dosarul de colectare/recuperare a creantei;

Initiaza actiuni de colectare pentru fiecare creanta din portofoliul alocat;

Comunica telefonic cu debitorii/garantii;

Efectueaza vizite la sediul/ domiciliul debitorilor/garantilor;

Transmite notificari debitorilor/garantilor, prin email, SMS, posta sau alt canal legal de

comunicare;

Efectueaza verificéri suplimentare pentru a stabili contact cu debitorii/garantii;

8. Realizeazd contactarea debitorilor/garantilor in scopul obtinerii unui angajament de
plata;

9. Initiaza negocieri cu debitorii/garantii pentru obtinerea unei promisiuni de plata ferme;

10. Ofera debitorilor/garantilor variante de rambursare a creantei restante;

11. Monitorizeaza respectarea angajamentelor de plata stabilite cu debitorii/garantii;

12. Reactioneaza prompt prin efectuarea de noi actiuni de colectare in situatiile in care
constata ca debitorul/garantul nu a respectat angajamentul de plata stabilit;

13. Colecteaza si tine evidenta informatiilor relevante despre clienti;

14. Actualizeaza informatiile demografice atunci cand este necesar;

15. Identifica si raporteaza cazurile suspecte de frauda;

16. Gestioneaza si proceseaza corespondenta returnata;

17. Gestioneaza si proceseaza corespondenta cu terti implicati in procesul de colectare;

18. Monitorizeaza datele scadente ale portofoliului de creante si comportamentul la plata al
clientilor in vederea asigurarii rambursarii la timp a creantelor;

19. Asigura optimizarea recuperdrii creantelor, prin luarea de masuri prompte si orientate
pentru reducerea costurilor de recuperare;

20. Asigura actualizarea dosarului de colectare cu documentele necesare initierii unor actiuni
alternative colectarii pe cale amiabila — executare silitd / insolventd / despagubiri de la
societati de asigurare;

21. Raporteaza stadiul colectarii creantelor din portofoliu;

22. Asigura feed-back formal si informal despre procesul de colectare.
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3.2 Competente

Competente informatice specifice
Calculeaza costurile aferente datoriei
Pastreaza evidenta datoriilor clientului
Monitorizeaza rambursarea imprumutului de cétre client
Comunica cu clientii
Utilizeaza tehnici de comunicare
Da dovada de diplomatie
Faciliteaza acordul oficial
Mediaza conflicte
. Evalueaza clientii
. Pune intrebari referitoare la documente
. Realizeaza analiza datoriilor
. Gaseste solutii pentru probleme
. Ofera consiliere clientilor in limitele incredintate de angajator
. Respecta termenele limita stabilite
. Mentine registre cu sarcinile de lucru
. Prezinta rapoarte
. Asigura securitatea informatiilor sensibile despre clienti
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4. Niveluri de calificare:
4.1. Nivelul de calificare conform Cadrului National al Calificarilor (CNC)

4.2. Nivelul de referintd conform Cadrului European al Calificarilor (EQF)
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4.3. Nivelul educational corespondent, conform ISCED - 2011 (cod program educational)

5. Acces la alta/alte ocupatie/ocupatii cuprinsa/ cuprinse in COR

Acces la ocupatie/ocupatii de acelasi nivel de calificare, conform CNC, pe baza
de experienta/recunoastere de competente

NU ESTE CAZUL

6. Informatii suplimentare

Colectorul (recuperatorul) de creante/debite urmadreste, prin activitatea desfasurata,
minimizarea pierderilor de credit prin utilizarea activa a tuturor modalitatilor de colectare legale
aplicabile, si minimizarea cheltuielilor de colectare printr-un proces eficient. Astfel, prin
actiunile specifice de colectare, urmareste cresterea graduald a importantei si urgentei situatiei
privind restanta si responsabilizarea si educarea debitorului in vederea respectarii obligatiilor si
termenelor contractuale.




SECTIUNEA B - CERINTE PENTRU EDUCATIE SI FORMARE PROFESIONALA

1. Informatii despre programul de educatie si formare profesionala

1.1. Cerinte specifice de acces la program
1.1.1. Competente si deprinderi necesare accesului la program:

Nu este cazul

1.1.2. Conditii minime de acces la program, raportate la nivelul de studii:

Niveluri de studii:

e Invatimant primar

[ ]
>

nvatimant gimnazial

°
>

nvatamant general obligatoriu

[}
>

nvatamant profesional prin scoli profesionale

nvatamant liceal, fira diploma de bacalaureat ||

[ ] [}
> >

nvatamant liceal, cu diplomé de bacalaureat

[ ]
>

nvatamant postliceal

[ ]
>

nvatamant superior cu diploma de licenta

°
>

nvatiméant superior cu diploma de master

1.1.3. Alte studii necesare:

Nu este cazul

1.1.4. Cerinte speciale:

Nu este cazul

2. Descrierea programului de educatie si formare profesionala

2.1. Durata totala, nr. ore 1080 din care:

= 360 teorie,

- 720 practica.




2.2. Planul de pregitire (anexa nr. 1 la prezentul standard ocupational )

2.3. Programa de pregatire teoretica si practica (anexa nr. 2 la prezentul standard

ocupational)

2.4. Echipamente/utilaje/programe software etc. necesare pregatirii teoretice si practice

Calculatoare, tablete, laptopuri, tabla, flipchart, telefon, literatura de specialitate, legislatie
specifica, studii, programe informatice de gestiune clienti, programe informatice de
inregistrare convorbiri telefonice, autoturism

2.5.

Cerinte privind nivelul minim de calificare si experienta profesionala pentru
formatori si instructori/preparatori formare

Formatorii vor fi specialisti cu minim 3 ani experientd, in dinamica pietei muncii, fiind
absolventi de invatamant superior diploma de licenta.

Formatorii vor prezenta certificat de absolvire pentru ocupatia “formator” sau echivalent,
conform legislatiei.

2.6. Cerinte privind nivelul minim de calificare si experienta profesionala pentru

evaluatorii de competente profesionale

Evaluatorii din comisiile de examinare detin certificat de evaluator de competente
profesionale, experientd In domeniu standardului de minim 3 ani, alte certificari (daca este
cazul)




3.

Informatii referitoare la procesul de elaborare, verificare, validare, avizare si aprobare a
standardului ocupational:

3.1. Realizare:

3.2

3.3.

3.4.

3.5.

Initiator/Autori Heisu Nicusor Razvan, Savu Emanuela Mihaela
Institutia/institutiile/persoane interesate Institutul Bancar Roméan

Data elaborarii: 09.04.2021 — 09.06.2021

Verificare profesionala:
Specialist/Institutia de profil: Monica Zamfir, Emilia Mirona Dolocan
Data verificarii: 14.06.2021

Avizare:

Asociatie profesionald/Institutie de reglementare/Institutie de profil: Asociatia Roména a
Bancilor

Data avizarii: 07.07.2021

Validare documentatie:
Comitet sectorial/semnatari: Comitetul Sectorial Activitati Financiare, Bancare, de Asigurari
Data validarii: 26.07.2021

Aprobare:
Autoritatea Nationala pentru Calificari conform deciziei nr. 361 din data 12.08.2021.




Anexa Nr. 1 la standardul ocupational

PLAN DE PREGATIRE

crt.

Competenta
dobandita

Modul

Nr. ore Nr.
teorie ore
practica

Detine competente informatice
Calculeaza costurile aferente datoriei
Pastreaza evidenta datoriilor clientului
Monitorizeaza rambursarea
imprumutului de catre client

Monitorizarea creantelor

108 216

Comunica cu clientii

Utilizeaza tehnici de comunicare
Da dovada de diplomatie
Faciliteaza acordul oficial
Mediaza conflicte

Comunicare si negociere

96 192

Evalueaza clientii

Pune intrebari referitoare la
documente

Realizeaza analiza datoriilor
Gaseste solutii pentru probleme
Ofera consiliere clientilor in limitele
incredintate de angajator

Gestionarea creantelor
problematice

102 204

Respecta termenele limita stabilite
Mentine registre cu sarcinile de lucru
Prezinta rapoarte

Asigura securitatea informatiilor
sensibile despre clienti

Organizarea activitatii

54 108

TOTAL ORE

360 720

TOTAL GENERAL

1080




Anexa Nr. 2

la standardul ocupational

PROGRAMA DE PREGATIRE
TEORETICA SI PRACTICA
Nr. MODUL DISCIPLINA CONTINUT TEMATIC | METODE/ | MIJLOACE DE CRITERII DE NR. ORE
crt. FORME DE | INSTRUIRE, EVALUARE
DESFASU | MATERIALE
RARE DE TEORIE | PRAC
INVATARE TICA
1 2 3 4 5 6 7 8 9
1 Monitorizarea | 1.1 Creditul si | Clasificarea creantelor / | Teorie; Suport de curs; | Cunostiinte privind tipurile 60
creantelor componentele sale | tipuri de creante in Prezentare; | Teste; de creante in functie de
functie de caracteristicile | Prelegere; Liste de perioada, destinatie si mod
principale Expunere verificare; de utilizare
Componentele Prezentare PPT; | Cunoasterea componentelor
creditului/creantei si Laptop; creditului si a modului de
modul de calcul al Videoproiector; | calcul al fiecareia
acestora Flipchart Tipuri si evolutia creantelor
Pepalit‘égi‘/cregnge.a'ta§ate Aplicatii Fise de lucru; atasate pegtru creantele 120
— tlpur.l si .aphcab1}1te.1te practice; Date statistice: prob}e;pahc; '
Modalitati de plata si Exercitii; Studii in Abilitati de identificare
rambur.sar.e a creantei Studii de domeniu: metodeée incasgre a
}\/Iodahtap si cana}ei de caz; Legislatie c‘rean‘jtel in func‘,u'e de
incasare a gr?qptel in Exemple specific; situatia clientului pentrlvl a
Veder.ea ev‘l‘taru Ghiduri: asigura plata la scadenta
1.2 Monitorizarea inregistrarii de restante 0.U.G. 50/2010
eficientd a s1 0.U.G.
creantelor 52/2016
Semne incipiente de Teorie; Suport de curs; | Identificarea, utilizarea si 48
deteriorare si solutii de Prezentare; | Fise de interpretarea semnalelor de
rezolvare Dezbatere; evaluare; alarma cu privire la
Prelegere; Teste; capacitatea de rambursare;
Expunere;




Actiuni preventive in Discutii de | Liste de Abilitatea de a evalua
cazul clientilor aflati sub | grup verificare; capacitatea de rambursare a
monitorizare Prezentare PPT; | clientului ca urmare a
Actiuni de remediere Laptop; aparitiei unor semne
pentru clientii cu Videoproiector; | incipiente de deteriorare
dificultati Flipchart Utilizarea masurilor de
Activitati $1' prqcese Aplicatii Date statistice:; redr?sare.a capaleta‘,[u de 9
pentru monitorizarea L . plata a clientului care
o . practice; Legislatie NSRS -
respectarii clauzelor de cr e e intampind probleme la plata
. . . . | Exerecitii; specifica, .. ..
creditare si a consistentei . Cunostiinte privind
o ¥ Studii de Documente . i -
garantiilor _ e verificarea respectarii
caz, specifice; e . .
| conditiilor de creditare si a
Exemple Resurse WEB; A
. ] structurii si calitatii
Fise de lucru; arantiilor ’
Studii in garan
domeniu;
Rapoarte
Comunicare si | 2.1 Tehnici si Procesul de comunicare. | Prezentare; | Suport de curs; | Cunostiinte despre tipurile 48
negociere metode de Comunicarea verbala - Dezbatere; | Fise de de comunicare si
comunicare Comunicarea scrisa Prelegere; evaluare; oportunitatea utilizarii lor.
Identificarea problemelor | Expunere; Prezentare PPT; | Capacitatea de a utiliza
Controlul dialogului Discutii de | Laptop; tacticile de comunicare spre
Tratarea obiectiilor si grup Videoproiector; | o intelegere comuna.
rezolvarea situatiilor Flipchart; Capacitatea de a controla
conflictuale Aplicatii; Ghiduri; dialogul cu clientul si de a-1 96
Tehnici de comunicare si | practice Fise de lucru; concentra spre remedierea
persuasiune Exercitii; Studii in problemelor existente;
Tipuri de situatii Lucru pe domeniu Cunostiinte despre tehnicile
cotradictorii si metode de | grupe; si etapele de tratare a
remediere Studii de obiectiilor
caz, Capacitatea de a gestiona
Jocuri de situatiile contradictorii
rol;
Exemple
. Elementele procesului de | Teorie; Suport de curs; | Cunostiinte despre 48
2.2 Negocierea . . . L .
negociere si Prezentare; | Fise de lucru; notiunile de baza utilizate




aplicabilitatea lor In
procesul de colectare
creante

Etapele negocierii.
Aptitudini de negociere.
Tinte si concesii in
procesul de negociere in
vederea obtinerii
rezultatului asteptat
Tactici si strategii de
comunicare
Responsabilizarea si
congtientizarea clientului
prin identificarea
consecintelor starii de
neplata

Dezbatere; Teste;
Discutii de | Prezentare PPT;
grup Laptop;
Videoproiector;
Flipchart
Aplicatii Ghiduri;
practice; Documente;
Exerecitii; specifice;
Lucru pe Resurse WEB;
grupe; Fise de lucru;
Studii de Studii in
caz; domeniu

Jocuri de rol

in procesul de negociere;
Capacitatea de a intelege si
utliza elementele
procesului de negociere;
Cunostiinte despre etapele
procesului de negociere
Cunostiinte privind
metodele utilizate de
confirmare a rezultatelor
negocierilor

96

Gestionarea
creantelor
problematice

3.1 Analiza

cantitativa si

calitativa

Aspecte cantitative ale
capacitatii de plata a
clientului

Aspecte calitative ale
capacitatii de platd a
clientului

Analiza veniturilor si
cheltuielilor prezente si
viitoare, care au impact

e vyt

ale clientului

Teorie;
Prezentare;
Prelegere;
Expunere;
Discutii de
grup

Suport de curs;
Fise de lucru;
Teste;
Prezentare PPT;
Laptop;
Videoproiector;
Flipchart

Capacitatea de a identifica
si analiza elementele de
natura cantitativa ce pot
influenta capacitatea de
plata a clientului
Capacitatea de a identifica
si analiza elementele de
natura calitativa ce pot
influenta capacitatea de
platd a clientului

48




3.2 Masuri
amiabile de
remediere

Modalitati de calcul a Aplicatii Documente Cunostiinte despre modul 96
capacitatii de rambursare | practice; specifice; de calcul a capacitatii de
avand in evolutia Exerecitii; Legislatie rambursare pe baza
gradului de indatorare si | Studii de specificd; veniturilor si cheltuielilor
a factorilor care au caz; Resurse WEB; existente sau viitoare;
influentat evolutia sa Exemple Fise de lucru; Abilitatea de a stabili
Liste de impactul 1n capacitatea de
verificare; rambursare a clientului, ca
Studii in urmare a aparitiei unui
domeniu factor perturbator
Conditii de aplicabilitate | Teorie; Suport de curs; | Capacitatea de a verifica 54
a masurilor de Prelegere; Legislatie documentele doveditoare cu
restructurare a creantei Dezbatere; | specifica; privire la alterarea
Identificarea solutiilor de | Discutii de | Teste; capacitdtii de platd a
remediere / restructurare | grup Prezentare PPT; | clientului
pe cale amiabila in Laptop; Abilitatea de a verifica
functie de situatia Videoproiector; | criteriile de eligibilitate

clientului

Flipchart




Solutii aplicabile in Aplicatii Documente pentru solutii de remediere/ 108
vederea remedierii pe practice; specifice; restructurare
cale amiabila si Exerecitii; Resurse WEB; | Identificarea solutiilor
modalitati de a le cumula | Lucru pe Fise de lucru; corecte de remediere in
grupe ; Fise de functie de problemele
Studii de evalaure; clientului
caz; Studii in Capacitatea de a corela
Exemple domeniu; solutiile de remediere cu
Rapoarte situatia clientului
Negocierea conditiilor de
implementare a masurilor
de remediere
Organizarea 4.1 Programarea | Stabilirea sarcinilor Teorie; Suport de curs; | Cunostiinte despre sarcinile 30
activitatii si organizarea Cuantificarea temporala | Prezentare; | Fise de lucru; specifice postului
activitatii a activitatilor Dezbatere; | Prezentare PPT; | Capacitatea de a prioritiza
desfasurate. Metode si Expunere; Laptop; activitdtile desfasurate
bune practici de Discutii de | Videoproiector; | Cunostiinte despre durata,
management al timpului | grup; Flipchart; efort si potentiale rezultate
Prioritizarea 1n functie de | Practica; Documente;spe | ale sarcinilor specifice 60
importanta si urgenta Exercitii; cifice Capacitatea de a identifica
Solutii alternative Studii de Fise de solutii alternative de
Estimare efort versus caz; evaluare; rezolvare a sarcinilor de
beneficii Exemple Liste de lucru
Sintetizare, rezumat, verificare Cunostiinte despre rapoarte
analiza activitate. de activitate si de
Instrumente si modele de performantd, indicatori
eficientizare specifici si valori de
referinta
4.2 Securitatea si | Cadrul legislativ si Teorie Suport de curs; | Cunostiinte despre 24
confidentialitatea | reglementarile aplicabile. | Prezentare | Teste; principalele prevederi
informatiilor Regulamentul UE Expunere Liste de legislative cu privire la
2016/679 (GDPR) Discutii de | verificare; confidentialitatea datelor
Principii de prelucrare a | grup Prezentare PPT; | Cunostiinte despre
datelor cu caracter Laptop; modalitati de protejare a
personal Videoproiector; | datelor

Flipchart;




Clasificarea informatiilor
si masurile de protectie
cu privire la partajea
informatiei

Exercitii;
Practica;
Lucru pe
grupe;
Studii de
caz,
Exemple

Documente
specifice;
Fise de lucru;
Fise de
evalaure;
Legislatie
specifica

Cunostiinte despre
nivelurile de clasificare a
informatiilor si procesele de
partajare a informatiei n
conditii de securitate
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