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Ideea nu îmi aparþine în totalitate, ci am preluat-o de pe un blog. „Existã trei mari
surse de rost pe lumea aceasta: familia, pãmântul ºi credinþa”, spune autorul ºi, dupã
ce le analizeazã pe fiecare în parte, concluzioneazã cã “României i-a dispãrut
rostul”.Rostul României ºi al nostru este însã cu mult mai profund.
Vi s-a întâmplat ca la locul Dvs. de muncã sã fiþi luat prin surprindere de o decizie care,
cu toate cã nu se potriveºte întocmai cadrului în care vã desfãºuraþi activitatea, cu
toate cã nu optimizeazã, ci îngreuneazã fluxul de muncã, cu toate cã nu reduce, ci
creºte costurile, sã fiþi obligat sã o aplicaþi pentru simplul motiv cã aceasta este 
“politica de grup”? Vi s-a întâmplat ca “politica de grup” sã impunã furnizori de pro-
duse sau servicii provenind de undeva, din Europa, ignorând  orice varianta provenitã
din aceastã Românie, ajunsã astãzi fãrã rost?  
O astfel de abordare a “politicii de grup” genereazã în prezent ignoranþã faþã de iniþia-
tivele care nu sunt dictate de undeva din Europa. Ea are un rost pentru cei care le
genereazã ºi le impun, însã, pe noi, românii, ne face sã ne pierdem rostul. De ce sã
mai gândim, de ce sã mai investim energie, timp, sãnãtate în a construi soluþii? De ce
sã ne mai luãm la întrecere cu elitele din Europa, de ce sã depunem eforturi pentru a
deveni experþi certificaþi (tehnici sau de business), de ce sã investim sume deloc de
neglijat ºi efort pe mãsurã pentru a certifica soluþii software conform celor mai rigu-
roase standarde internaþionale, dacã la capãtul strãdaniilor noastre ne lovim de 
obsedanta frazã “ne pare rãu, solutia este bunã ºi interesantã, dar avem politica 
noastrã de grup”?  
Cei care impun “politicile de grup” au rostul lor, dar stã în puterea noastrã sã luptãm,
fiecare prin mijloacele pe care le are la dispoziþie, pentru redescoperirea propriului nos-
tru rost. Plãtim, din puþinii bani pe care îi avem (iar dacã nu îi avem, îi împrumutãm)
furnizori ºi produse provenind de undeva, din Europa, îi ajutam pe ei fie sã reia un ciclu
economic în creºtere, fie sã iasã din criza în care tot ei ne-au atras, ºi nu facem sufi-
cient pentru a ne ajuta pe noi înºine sã ieºim din aceastã crizã. 
Din perspectiva creaþiei lirice, Mioriþa-i o Icoanã ºlefuitã de strãbunii noºtrii. Pragmatic
însã, înzestraþi fiind cu gândire, culturã ºi discernãmânt, ar trebui sã ajutãm ca des-
tinul sã ne devinã benefic nouã ºi mai ales copiilor noºtri, atâta timp cât ne înscriem în
matricea celor 10 Porunci.
Am început editorialul cu câteva gânduri citite pe un blog. Închei editorialul citându-l pe
Noica: “Oamenii te iartã dacã faci rãu, dar nu te iartã dacã eºti fericit”. Probabil cã aºa
este. Însã, dacã am lupta pentru propria noastrã fericire de români ºi, în cele din urmã,
am reuºi sã fim fericiþi, mã întreb dacã ne-ar afecta ºi cât ne-ar afecta pizma celor
lãsaþi cu buza umflatã?

SORINA BERA

Romaniei i-a disparut rostul?
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Eficienþa în CALL CENTERCALL CENTER
cantitate sau calitate?

Criza economicã afecteazã direct operaþiunile
dintr-un Call Center, problemele reducerii cos-
turilor ºi ale creºterii eficienþei operaþionale
fiind abordate preponderent doar din perspec-
tivã cantitativã. Neglijarea aspectului calitativ
poate genera însã pierderi semnificative.

P
rivitã pânã în urmã cu doi ani
ca un aspect secundar, de o im-
portanþã relativ redusã, evalu-
area performanþei a devenit o
necesitate de business stringen-

tã în contextul crizei economice. Nevoia
eficientizãrii operaþionale la toate nivelu-
rile ºi a creºterii performanþei s-a fãcut sim-
þitã ºi la nivelul Call Center-elor, unde ma-
nagerii se confruntã cu presiunea reducerii
costurilor ºi a creºterii productivitãþii agen-
þilor, în condiþiile reducerii personalului,
dar ºi a bugetelor.

Primul pas în direcþia creºterii perfor-
manþei îl reprezintã, firesc, evaluarea ni-
velului de eficienþã, în scopul identificãrii
minusurilor ºi a direcþiilor în care trebuie
acþionat. Criteriile de evaluare a eficienþei
în activitatea de Call Center sunt nume-
roase, însã, în majoritatea cazurilor, preva-
leazã cele cantitative în detrimentul celor
calitative. Doar simpla monitorizare a
numãrului de apeluri preluate ºi/sau efec-
tuate, a celor notificate ca rezolvate ºi/sau
escaladate, a apelurilor în aºteptare, a ape-
lurilor abandonate, a timpului de aºtep-
tare, vitezei medie de rãspuns, ratei de
conversie etc. este o abordare incompletã,
care, pe termen lung, poate cauza preju-
dicii serioase companiei ce promoveazã o
astfel de strategie.

Exemplul FCR

Un studiu realizat în iulie 2009 de cãtre
compania Linea Directa Communications
pe un eºantion de 420 companii locale cu

cifrã de afaceri de peste 1 milion de euro,
din diverse industrii, evidenþia faptul cã
principalii indicatori de performanþã uti-
lizaþi în evaluarea activitãþii desfãºurate
într-un Call Center sunt: timpul de prelu-
are a apelurilor, rata de abandon a
apelurilor, numãrul de apeluri rezolvate de
la prima apelare (First Contact Resolution
– FCR), numãrul de comenzi pe apeluri
rãspunse ºi rata de rãspuns. (Ordinea în
enumerarea criteriilor este conformã co-
municatului remis publicitãþii.)

Studiul citat, unul dintre puþinele reali-
zate pe plan local, nu oferã însã nicio in-
formaþie directã asupra unui element esen-
þial al interacþiunii dintr-un Call Center –
indicele de satisfacþie al clienþilor. Este
adevãrat, este nominalizat parametrul
FCR, însã specialiºtii avertizeazã cã, fãrã
luarea în calcul a feedback-ului clientului,
orice ajustare la nivel operaþional este fã-
cutã „în orb“, verificarea empiricã a perti-
nenþei sale inducând riscuri ºi costuri su-
plimentare.

Avertismentul este cât se poate de ac-
tual: un sondaj recent (aprilie 2010) publi-
cat pe callcentrehelper.com aratã cã, deºi
65% din Call Center-ele care au participat
la studiu susþin cã First Contact Resolution
(FCR) este principala doleanþã a clienþilor,
doar 35% dintre centre mãsoarã ºi moni-
torizeazã acest element în mod real.
Aceasta deºi 81% din managerii britanici
intervievaþi (studiul a fost realizat pe un
eºantion de 54 de Call Centers din Marea
Britanie) susþin cã îºi chestioneazã clienþii
asupra nivelului de satisfacþie referitor la
serviciile oferite. Un demers pozitiv, dar
insuficient. Mãsurarea indicelui de satis-
facþie al clienþilor este un proces cu o
metodologie specificã, iar simpla ches-
tionare a unui client asupra cât de mulþu-
mitor este rãspunsul/serviciul oferit nu
poate fi consideratã o soluþie de înregis-
trare corectã a feedback-ului.

În contextul generalizãrii soluþiilor de
self-service (prin tehnologia IVR, de

exemplu), care permit clienþilor sã obþinã
rapid rãspunsuri la întrebãrile simple, so-
licitãrile adresate agenþilor au devenit din
ce în ce mai complexe. Însã, ºi în acest caz,
clienþii doresc sã obþinã la fel de rapid
rãspunsuri corecte, de la primul apel. De
aceea, specialiºtii insistã asupra impor-
tanþei unui parametru precum FCR, care
oferã un indicator acþionabil, ce poate in-
dica precis direcþiile în care se poate îm-
bunãtãþi situaþia (acþionând la nivelul per-
sonalului, proceselor ºi/sau tehnologiei).

Problema care apare este însã când ºi
cum se mãsoarã acest parametru. Simpla
întrebare a agentului de genul „Am reuºit
sã rezolv cu bine problema dvs.?“ sau
„Existã altceva cu care vã pot fi de folos?“
este bine venitã, dar nu permite o moni-
torizare exactã. Nici evaluarea indicelui de
satisfacþiei a clientului de cãtre agentul cu
care acesta a interacþionat nu este o soluþie
optimã. Modelul ideal recomandã moni-
torizarea internã a apelurilor, a statusurilor
date de cãtre agenþi (resolved, escaladated,
call back), în paralel cu introducerea unui
sistem de Automatic Number Identifica-
tion (ANI), care sã permitã urmãrirea
numãrului apelantului pe o anumitã pe-
rioadã de timp, pentru a vedea dacã res-
pectiva persoanã revine.

Însã nu este suficient. Conform Inter-
national Customer Management Institute,
doar monitorizarea la nivel intern nu oferã
un feedback real asupra nivelului de satis-
facþie a clienþilor, pentru aceasta fiind
nevoie ºi de o supraveghere externã, la
nivelul clienþilor. Potrivit ICMI 2008 Con-
tact Center Operations Report, majoritatea
Call Center-elor renunþã însã la monito-
rizarea externã a feedback-ului, concen-
trându-se pe cea internã. Mai mult,
potrivit aceleiaºi surse, centrele care totuºi
monitorizeazã extern nivelul de satisfacþie
al clienþilor, nu realizeazã o evaluare clarã
a indicelui acestuia. (Conform aceleiaºi
surse, doar 39% din centrele de contact
mãsoarã cu exactitate parametrul FCR,
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considerat una dintre cele mai importante
metrici calitative într-un Call Center.)

De ce este important feed-back-ul

Motivele pentru necesitatea înregis-
trãrii unui feed-back real din partea
clienþilor sunt larg argumentate în presa
de specialitate. Iatã punctual câteva dintre
acestea, evidenþiate de un studiu realizat
de Convergys Corporation anul trecut:

• 48% din clienþi afirmã cã firmele care
oferã servicii de Call Center nu înþe-
leg cu adevãrat ceea ce îºi doresc
clienþii. Aceasta în condiþiile în care
83% din manageri sunt convinºi cã
înþeleg perfect care sunt nevoile
clienþilor;

• 41% din clienþi susþin cã, atunci când
oferã un feedback, companiile îl ig-
norã;

• 43% din clienþii care au înregistrat o
experienþã negativã renunþã la ser-
viciile respectivei companii fãrã a
oferi niciun feedback. Însã 87% din
nemulþumiþi îºi împãrtãºesc opiniile
persoanelor apropiate;

• 86% din clienþi cred cã modul de

livrare a serviciilor defineºte brandul,
respectiv compania care livreazã
acele servicii;

Sunt doar câteva rezultate care demon-
streazã clar de ce monitorizarea feedback-
ului – intern ºi extern – reprezintã o nece-
sitate pentru orice Call Center, indiferent
de industria în care activeazã sau aria ge-
ograficã pe care o acoperã.

Abordarea strategicã

Revenind la imperativele crizei, res-
pectiv la eficientizarea operaþionalã ºi re-
ducerile de costuri, specialiºtii recomandã
o abordare pornind de la nivelul de bazã –
adicã de la re-identificarea cauzelor pen-
tru care clienþii apeleazã un Call Center.
Demararea de la acest nivel de bazã poate
permite, în urma identificãrii noilor cauze,
a celor mai frecvente tipuri de solicitãri, a
frecvenþei acestora etc., o reorganizare a
proceselor. Odatã acestea restructurate,
trebuie clar documentate pentru elim-
inarea incoerenþelor, etapã în care feed-
back-ul intern al agenþilor, dar ºi cel ex-
tern, al clienþilor, se pot dovedi benefice.

În paralel cu aceste procese trebuie re-

alizatã re-evaluarea nivelului de compe-
tenþe al agenþilor ºi maximizarea acestuia,
multi-skiling-ul fiind o cerinþã presantã în
condiþiile creºterii complexitãþii solici-
tãrilor venite din partea clienþilor (men-
þionatã anterior), dar ºi a scãderilor de
personal. Atenþie însã! – investiþiile în
capitalul uman pot fi rentabilizate numai
printr-o politicã de recrutare ºi o strategie
de menþinere a personalului adecvate, un
aspect delicat în condiþiile în care durata
medie de reþinere a unui agent într-un Call
Center este undeva între 6 ºi 18 luni.

Ultima etapã, cea a analizei ºi re-
definirii indicatorilor de performanþã (în
corelare cu obiectivele de business) ºi a
mijloacelor de monitorizare ai acestora
este etapa cea mai delicatã a procesului de
eficientizare a unui Call Center, în care
trebuie þinut cont de faptul cã menþinerea
focusului pe volum, neglijând factorii cali-
tativi, înseamnã, în fapt, neglijarea profita-
bilitãþii clientului. Investiþiile ºi efortul
necesar monitorizãrii nivelului de satis-
facþie al clienþilor sunt susþinute prin fap-
tul cã randamentul investiþiei (Return on
Investment) este direct proporþional cu
nivelul de satisfacþie al clientului. ((RR..GG..))
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în t r -o bancãîn t r -o bancã
Ne aflãm într-o erã a comunicãrii ºi a infor-
maþiei, în care apropierea de client, valorifi-
carea relaþiei cu acesta a cãpãtat noi valenþe
definitorii activitãþii bancare.

O
datã cu diversificarea produse-
lor ºi serviciilor oferite de cãtre
bãnci ºi odatã cu creºterea nu-
mãrului de clienþi, implemen-
tarea unui serviciu de tip Call

Center a devenit o necesitate. A fi alãturi
de clientul tãu, a-l cunoaºte, a-i rãspunde
prompt, corect, complet ºi într-un mod
profesional solicitãrilor sale sunt acþiunile
care stau la baza soluþiei de Call Center.

Banca, prin serviciul de Call Center
menþine relaþia cu clienþii ºi cu potenþialii
clienþi, astfel:
� oferã informaþii referitoare la produse ºi

servicii;
� oferã asistenþã ºi suport în utilizarea aces-

tora;
� efectueazã acþiuni  ºi operaþiuni bancare

printr-o identificare adecvatã a clientu-
lui;

� preia sesizãri ºi oferã rãspunsuri clienþi-
lor, urmând fluxuri specifice de escala-
dare ºi gestionare a reclamaþiilor primite;

� efectueazã campanii de promovare a
produselor ºi serviciilor, oferind suport
departamentului de vânzare, campanii
de informare sau de culegere feedback,
mãsurând totodatã gradul de satisfacþie a
clienþilor prin survey-uri specifice;

� efectueazã activitãþi de colectare, acti-
vitãþi soft collection, urmãrindu-se infor-
marea clienþilor asupra obligaþiilor de
platã ºi asupra raportãrii cãtre Biroul de
Credit.

Non-stop la dispoziþia 
clienþilor utilizatori de carduri

O secþiune cu o importanþã crescutã în
cadrul serviciului Call Center este echipa de
asistenþã carduri care oferã informaþii ºi
asigurã suport 24 ore din 24. Necesitatea de
a fi non-stop la dispoziþia clienþilor utiliza-
tori de carduri derivã atât din funcþionali-
tatea acestor produse ºi orarul de utilizare
(cumpãrãturi, plãþi pe internet, retrageri de
la ATM care se pot efectua oricând), cât ºi
din considerente de prevenire a riscului ce
poate apãrea în cazul unor evenimente ne-
dorite: pierdere, furt card. Numai prin in-
termediul unei soluþii Call Center putem
avea o preluare inteligentã a apelurilor, e-
mailurilor sau aplicaþiilor web în concor-
danþã cu nivelul de competenþã al agenþi-
lor, putem avea o prioritizare pe canale de
intrare a acestora, ceea ce permite eficienti-
zarea ºi organizarea superioarã a activitãþii.
Astfel, apelul clientului ajunge la agentul
Call Center care deþine competenþele nece-
sare în a-i oferi informaþiile, suportul de
care are nevoie, contribuind astfel la re-
zolvarea solicitãrii clientului de la primul
apel (first call resolution este un indicator
call center important în relaþia cu clienþii).

Necesitatea implementãrii meniului
de mesaje automate

Implementarea IVR-ului (meniul de
mesaje automate) asigurã clientului posi-
bilitatea de a-ºi soluþiona necesitãþile într-
un mod rapid ºi eficient. De asemenea, în
IVR clientul se poate identifica în vederea
obþinerii de informaþii personalizate legate

de situaþia conturilor într-un mod simpli-
ficat, fãrã a mai fi necesar a intra în
legaturã cu un agent Call Center.

Prin soluþia Call Center se pot obþine
rapoarte în timp real sau istorice cu privire
la numãrul apelurilor, emailurilor sau mo-
tivul acestora, astfel, permiþând realizarea
unor statistici specifice care vor constitui
baza analizei relaþiei cu clienþii în vederea
îmbunãtãþirii acesteia ºi oferirii unor ser-
vicii de calitate cãtre client care sã cores-
pundã cât mai bine nevoilor acestuia.

Recomandare: 
integrarea Call Center-ului cu CRM-ul

Un mare plus de valoare este adus într-
un Call Center de existenþa unei soluþii
CRM, soluþie ce este recomandat a fi inte-
gratã cu cea de Call Center. Soluþia CRM
aduce în prim-plan beneficiile interacþiu-
nii cu clientul ºi poziþioneazã banca alãturi
de acesta. Dacã soluþia Call Center permite
vizualizarea unei imagini statistice pe
apeluri (numãr de apeluri ºi motivul aces-
tora), CRM-ul pãstreazã istoricul relaþiei
cu clienþii, mai exact ºtim cine sunt clienþii
care apeleazã la Call Center, care interac-
þioneazã cu acesta pe diverse canale.

Totodatã, activitãþile efectuate la nivel
de Call Center îºi gãsesc sprijin în CRM,
aici fiind locul cel mai potrivit în a dezvolta
fluxuri specifice care nu numai cã eficien-
tizeazã activitatea, dar o ºi întregeºte prin
funcþionalitãþi specifice de customer sup-
port ºi customer care. Serviciul Call Cen-
ter, completat cu soluþia CRM, a devenit
parte integrantã a relaþiei bancã – client,
conferindu-i acesteia noi perspective în
privinþa evoluþiei sistemului bancar. �
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SIMTEX-OC este primul organism
de certificare acreditat în România ce
poate elibera certificate pentru sis-
temul de management al securitãþii in-
formaþiei în conformitate cu standar-
dul ISO 27001,  cu recunoaºtere
naþionalã ºi internaþionalã.

Prin implementarea acestui sistem
de management, o organizaþie îºi ia
mãsuri concrete pentru prevenirea
scurgerii de informaþii cãtre con-
curenþã, a furtului de bunuri, know-
how ºi clienþi, a daunelor de imagine,
financiare sau cele provocate de dezas-
tre naturale, în acelaºi timp adoptând
ºi mãsuri de reacþie promptã dacã
aceste evenimente apar. ISO 27001 are
în vedere toate aspectele de securitate
a informaþiei: securitatea fizicã, a
resurselor umane ºi securitatea IT&C.  

Unul dintre scopurile îndeplinirii
cerinþelor standardului ISO 27001 este
acela ca angajaþii unei instituþii sã
conºtientizeze care sunt informaþiile
confidenþiale ºi bunurile importante
pentru organizaþia în care lucreayã. În
acest mod, se asigurã o implicare mai
activã a acestora în protecþia infor-
maþiilor ºi bunurilor organizaþiei ºi un
nivel de încredere crescut cu privire la
gestionarea datelor, tranzacþiilor ºi in-
formaþiilor proprii, dar ºi ale celor
aparþinând terþilor, pe tot fluxul, de la
intrarea în instituþie ºi procesarea lor
pânã la ieºire.

Standardul ISO 27001, mai exact
anexa normativã a acestuia,  conþine
133 de mãsuri concrete de securitate
pentru protecþia bunurilor fizice, tan-
gibile (servere, echipamente, linii de
producþie, dosare, contracte etc.), dar
mai ales a celor mai puþin tangibile
(baze de date,  informaþii financiare,
date despre clienþi, know-how, strate-
gie, planuri de marketing, procese im-
portante pentru organizaþie, imagine,
reputaþie, etc.). Spre deosebire de alte
standarde de securitate ce se adreseazã
exclusiv protejãrii datelor informatice
ºi echipamentelor IT&C, acest stan-
dard adoptã ºi mãsuri de protecþie pen-
tru resursa cea mai importantã a
oricãrei organizaþii: angajaþii.

� RÃZVAN IONESCU

DIRECTOR DEP. CERT IF ICARE

SECURITATEA INFORMAÞ IE I

LEAD AUDITOR ISO/IEC 27001, ISO 9001

SIMTEX-OC

SECURITATE

ISO 27001 în instituþi i le 
financiare ºi de asigurare

RENAR a acreditat primul organism de certificare, SIMTEX-OC,  care poate efectua
certificãri în conformitate cu standardul de securitate ISO 27001 recunoscute de
cãtre autoritãþile publice din România. Faþã de alte standarde care protejazã datele
informatice ºi echipamentele IT&C, acest standard de securitate oferã mãsuri de pro-
tecþie ºi pentru angajaþii unei organizaþii.

�� CISCO OFERÃ
TELEPREZENÞÃ 
PENTRU BoA

Bank of America ºi Cisco anunþã o
înþelegere pentru a implementa cea
mai mare reþea de sisteme Cisco
TelePresence, prin instalarea a 200
de unitãþi în sediile bãncii din în-
treaga lume pânã la sfârºitul anului. 

Soluþia Cisco TelePresence permite
efectuarea de transmisii audio ºi
video de înaltã definiþie pentru a crea
experienþa întâlnirilor faþã în faþã. 
Oamenii apar în mãrime naturalã 
în jurul unei mese de conferinþe 
virtuale, creând o experienþã unicã 
în care participanþii se simt ca ºi
când ar sta în aceeaºi încãpere.
Banca va folosi aceastã tehnologie
inovativã pentru a spori eficienþa
echipelor oferind angajaþilor din 
toatã lumea o capabilitate virtualã 
de întâlniri de talie mondialã.

MMaarrcc  GGoorrddoonn,,  cchhiieeff  tteecchhnnoollooggyy  
ooffffiicceerr  llaa  BBaannkk  ooff  AAmmeerriiccaa,,  spune 
cã implementarea Cisco TelePre-
sence va oferi bãncii beneficii semni-
ficative ºi sustenabile. “Aceastã im-
plementare globalã Cisco TelePre-
sence va ajuta angajaþii noºtri sã 
colaboreze ºi sã se integreze ºi 
mai eficient pe mãsurã ce livrãm
toate capabilitãþile noastre clienþilor
din întreaga lume”, a explicat el.
“Acesta este un exemplu al hotãrârii
noastre de a folosi tehnologii inova-
toare pentru a rãspunde oportu-
nitãþilor de business reale.”

Cisco TelePresence va deveni noul
standard pentru conferenþiere video
de încãpere la Bank of America.
Banca va implementa diferite configu-
raþii incluzând una pentru întâlniri de
afaceri cu pânã la ºase participanþi
per camerã ºi o alta care gãzduieºte
pânã la 18 oameni. Bank of America
foloseºte în mod curent 28 de sis-
teme Cisco TelePresence pentru în-
tâlniri ºi traininguri pentru angajaþi. 
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Diversitatea serviciilor oferite prin intermediul
Internetului începe sã creeze reale provocãri
de naturã tehnicã ºi juridicã, protejarea iden-
titãþii “Eu”-lui digital, devenind prioritarã în
lumea securitãþii informaþiei.  Poate pãrea un
“Déjà-vu” – cu referire la temele pe care le
întâlnim adeseori în filmele ºtiinþifico-fantas-
tice contemporane, însã indiferent dacã acest
lucru este conºtientizat sau nu, fiecare utiliza-
tor al serviciilor furnizate prin intermediul In-
ternetului, beneficiazã de o identitate digitalã
prin care acesta poate interacþiona în cadrul
acestei lumi virtuale. 

D
atoritã creºterii continue a nu-
mãrului ºi complexitãþii ser-
viciilor electronice, identitatea
corpului material al individu-
lui începe sã depindã într-o

mãsurã din ce în ce mai mare de specifi-
cul securitãþii informaþiei. 

Un aspect adeseori trecut cu vederea
este faptul cã, indiferent dacã apelaþi sau
nu la serviciile electronice, o cantitate
apreciabilã de informaþii care vã individu-
alizeazã în societate, cum ar fi: istoricul
studiilor, informaþiile din cartea de iden-
titate, permisul de conducere, bonitatea fi-
nanciarã, cartea de munca, etc., sunt sto-
cate în format electronic pe calculatoare
care pot fi atacate ºi compromise, infor-

maþii de naturã personalã cãzând astfel
pradã atacatorilor cibernetici. 

Cu toate acestea, în rândul oamenilor
existã încã falsa impresie cã vor fi feriþi
de ne-plãcerile sau chiar de dramele fur-
tului de identitate dacã nu vor utiliza car-
durile bancare sau serviciile de Internet
Banking...

CISO, un standard în cadrul celor
mai multe organizaþii

Datoritã faptului cã noþiunea de CISO
nu beneficiazã de o istorie îndelungatã,
activitatea acestuia suscitã încã mult in-
teres ºi curiozitate în rândul oamenilor.
Studii recente aratã cã în anul 2006,
aproximativ 43% din totalul marilor or-
ganizaþii dispuneau de CISO, în 2008
numãrul acestora a crescut la aproximativ
56%, iar în 2009 cifra se situa în jurul va-
lorii de 85%. Fiind responsabil cu sta-
bilirea ºi menþinerea viziunii ºi strategiei
instituþiei prin prisma programului de
protecþie al valorilor informaþionale,
CISO este implicat în identificarea, ela-
borarea, implementarea ºi menþinerea
proceselor în cadrul organizaþiei. Are de
asemenea un rol important în sensul re-
ducerii riscurilor informaþionale ºi tehno-
logice IT&C, în coordonarea rãspunsului
la incidente, stabilirea standardelor ºi mij-
loacelor de control adecvate ºi imple-
mentarea politicilor de securitate a infor-
maþiei.

Din nefericire, din ce s-a dorit a fi o
reþea de date universitarã având scopuri

academice, Internetul a devenit întru-
chiparea modernã a vestului sãlbatic, un
loc unde criminalii ºi teroriºtii cibernetici
încearcã sã-i escrocheze pe cei vulnerabili
ºi naivi. Problema este prezentã, se petrece
în jurul nostru ºi chiar dacã nu aþi fost vic-
tima unei piraterii cibernetice, miza este
prea mare pentru a nu ne implica cu toþii
în stãvilirea fenomenului... Este de reþinut
cã materializarea acestui tip de ameninþãri
se traduce în costuri sociale crescute, afec-
tând în final prestaþia ºi reputaþia instituþi-
ilor. 

Furtul de identitate digitalã

Dacã intrãm în intimitatea fenomenu-
lui, impactul psihologic suferit de utiliza-
torul serviciilor electronice, victimã a fur-
tului de identitate, este incomparabil mai
ridicat decât cel suferit în lumea realã. 

Pungaºul din autobuz, fãrã sã ºtie de
regula cât “valoreazã” buzunarul victimei,
se confruntã cu:

� nivelul sporit de vigilenþã din partea
noastrã (specific locurilor aglomerate);

� riscul permanent de a fi molestat de
mulþimile furioase;

� posibilitatea de a fi recunoscut ºi
reclamat organelor de poliþie;

Comparativ prototipul escrocului
cibernetic are un singur lucru în comun cu
„replica sa pateticã” descrisã anterior...
SCOPUL. Atacatorul cibernetic, ale cãrui
acþiuni sunt în prezent incredibil de bine
plãnuite, beneficiazã de la început de
multe informaþii legate de victima sa,

SECURITATE

RÃZVAN  GR I GORESCU  
CEC  BANK  SA  -  

C I SO /CH I E F  I N FORMAT I ON  
S ECUR I T Y  O F F I C ER

PREªED I N T E  A L  COM I S I E I  A RB
DE  S ECUR I T A T E  I T &C

Riscurile
unui “alter ego”

digital
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cunoaºte din timp care este miza demer-
surilor sale, aºteaptã la pândã în hãþiºul
conexiunilor Internet, invizibil ºi mortal,
confortabil aºezat în fotoliu ºi plãnuind
minuþios lovitura de graþie.

În prezent “îndeletnicirea” de hoþ
capãtã noi valenþe, se aflã într-o continuã
rafinare, demonstrând prin aceasta capa-
bilitãþi nebãnuite de adaptare la progresul
tehnologic. 

Furtul de identitate electronicã se de-
fineºte ca acþiunea criminalã desfãºuratã
prin intermediul Internetului în scopul
sustragerii mecanismelor de identificare
proprii unui anumit utilizator (credenþiale
sau/ºi dispozitive utilizate în procesul de
autentificare), acþiune urmatã în general
de furt sau fraudã. 

Acest tip de escrocherii au existat din
primul moment de existenþã al Internetu-
lui, însã natura ameninþãrilor a suferit
modificãri dramatice în timp. La început
ameninþarea supremã consta în compro-
miterea funcþionalitãþii diverselor servicii
WEB prin intermediul atacurilor dis-
tribuite, totul fiind pus la cale în numele
gloriei, vandalismului sau anarhiei. În
prezent, nu faima reprezintã noul scop al
celor mai mulþi escroci cibernetici. Indife-
rent dacã se furã proprietate intelectualã,
bunuri corporatiste, bani sau identitate,
totul se rezumã în fapt la a delapida oa-
menii. În prezent, investigaþiile ciberne-
tice scot la ivealã efectul de globalizare al
fenomenului, fiind identificate reþele
criminale care îºi desfãºoarã activitatea în
întreaga lume.

Identificarea ameninþãrii

Au fost identificate douã modalitãþi
generale prin care clienþii sunt abordaþi
în vederea delapidãrii. Aceste tehnici deºi
sunt diferite, scopul este totuºi acelaºi –
obþinerea numelui de utilizator, parole,
credenþiale de identificare sau informaþii
având caracter confidenþial.

� Cod program maliþios

Reprezintã familii de viermi infor-
matici, cai Troieni, viruºi, bombe logice
care atacã tehnica de calcul ºi reþelele de
date. Cele mai multe dintre aceste
ameninþãri au fost proiectate sã spioneze
ºi sã fure, un studiu din anul 2003,

arãtând ca aproximativ 78% dintre vier-
mii informatici conþineau modalitãþi as-
cunse de spionaj ale tastelor apãsate, cap-
turi/imagini ecran, preluarea controlului
sistemului de calcul ºi compromiterea
oricãrei informaþii considerate utilã ata-
catorului. Îngrijorãtor este faptul cã acest
proces capãtã o amploare într-un ritm
ameþitor, multe dintre aceste programe
spion fiind în prezent la “datorie”, exe-
cutând instrucþiunile malefice pe calcu-
latoarele victimã.

� Phishing

Viermii ºi viruºii informatici nu
reprezintã elemente de noutate pentru uti-
lizatorii de Internet, deºi abilitatea acestora
de a face rãu ºi de a contribui la furtul de
informaþii a crescut în mod substanþial. Un
fenomen care a cãpãtat amploare în ultimii
ani, cel de “phishing” / clonarea site-urilor
Internet, a fost descris amãnunþit încã din
1987 iar termenul s-a încetãþenit în 1996.
Acest tip de atac, nu se ridicã la nivelul de
notorietate al viruºilor informatici, însã nu
este deloc mai puþin periculos. Un astfel de
atac, debuteazã în general cu transmiterea
de milioane de mesaje E-mail sau SMS care
par sã provinã de la o sursã de încredere, de
regulã o instituþie financiarã sau o entitate
comercialã de notorietate.

Mesajul în sine are caracter general, nu
utilizeazã particularitãþi specifice adresan-
tului (nume, prenume, adresã, etc.),
conþine informaþii false sau/ºi de dezinfor-
mare, invitând utilizatorul ca prin inter-
mediul unor adrese URL, pagini WEB –
Internet, uneori izbitor de bine realizate,
copii perfecte pânã la nivel de detaliu cu
cele ale site-ului original, sã realizeze anu-
mite acþiuni care în final îl vor conduce la
deconspirarea unor informaþii confi-
denþiale, critice asigurãrii protecþiei fon-
durilor proprii.  Când un astfel de client
ajunge pe site-ul clonã în urma indicaþiilor
primite, numele de utilizator ºi parolã aso-
ciatã intrã în posesia atacatorului, care ul-
terior nu are altceva de fãcut decât sã facã
tranzacþii în numele utilizatorului legitim.

Furtul de identitate ºi impactul
acestui fenomen asupra instituþiilor

Impactul asupra instituþiilor se rãs-
frânge pe douã direcþii, prima dintre ele

referindu-se la politici de firmã care pre-
vãd despãgubirea clienþilor naivi, negli-
jenþi în pãstrarea credenþialelor de auten-
tificare. Aceastã soluþie s-a dovedit în
final extrem de costisitoare, directiva in-
ternã instituþiilor financiare, cât ºi pla-
fonul de rambursare practicat fiind
cunoscute în scurt timp în lumea teroris-
mului cibernetic, care le-au utilizat în
scopul proliferãrii fenomenului. În al
doilea rând, un impact deosebit îl consti-
tuie pierderea reputaþionalã a instituþiilor,
precum ºi erodarea încrederii utilizato-
rilor în serviciile electronice furnizate
prin intermediul Internetului, de aceastã
datã cu efecte de amploare ºi pe termen
lung.

O schimbare de opticã în strategiile
de rãspuns la incident

Politica tradiþionalã a companiilor,
victime ale unor astfel de atacuri, de tipul
“nimic nu s-a întâmplat” ºi “nu avem
cunoºtinþã despre aºa ceva”, a început sã
se schimbe. Multe din aceste aspecte sunt
rodul modificãrilor în legislaþie, care sti-
puleazã în prezent obligativitatea dezvã-
luirilor cu privire la acest tip de atacuri.
Creºterea acestor atacuri a înregistrat o
curbã exponenþialã atingând în anul 2009
un vârf de dimensiunile unei pandemii.
Companiile în sfârºit au început sã ia
problema în serios ºi sã rãspundã pe mã-
surã. Primul pas important a fost acela de
a se admite existenþa unei probleme... al
doilea pas a constat în explorarea unor
tehnici ºi metodologii noi:

� Creºterea nivelului de informare al
utilizatorilor;

� Cooperarea inter-organizaþionalã
dincolo de barierele competiþionale;

� Tehnologii noi;
dar vom mai vorbi despre aceste as-

pecte... �

SECURITATE



F
iind concepte care utilizeazã
tehnologii avansate, de la nivel
hardware la cel al securitãþii
informatice, bbããnncciillee  aauu  îînncceeppuutt
pprriinn  ddeezzvvoollttããrrii  iinntteerrnnee,, imple-

mentând sisteme de procesare a car-
durilor, cumpãrând propriile ATM-uri,
de fapt bancomate simple, doar pentru
extragere de numerar. ATM-urile ade-
vãrate, prin care sã derulezi o serie de
operaþiuni proprii fãrã numerar, sau
pentru depozitare de numerar,  apãrând
mai târziu. 

Faza ulterioarã a fost ssãã  eexxtteerrnnaa--
lliizzeezzee aceste reþele de tehnologie
avansatã cãtre operatori specilizaþi, care
fiind specializaþi o pot face mai bine.
Însã, cum se întâmplã în outsourcing

uneori, externalizãrile pot fi ºi piedici în
dezvoltare, operatorul dorind sã þinã un
status-quo, sã-ºi amortizeze invesþiile. ªi
cum bãncile, în competiþia acerbã între
ele, solicitã tarife din ce în ce mai mici,
operatorii sunt puºi în situaþia de a re-
duce cheltuielile, inclusiv cele de cer-
cetare ºi dezvoltare proprie. Aceastã
situaþie este ca un boomerang. 

BBããnncciillee  ssoolliicciittãã  nnooii  pprroodduussee  cu care
sã se diferenþieze pe piaþã. Operatorii le
evitã deoarece implicã costuri ºi ºtiu cã
în pasul urmãtor bãncile vor cere ºi pen-
tru aceste produse preþuri mai mici,
amortizarea dezvoltãrii fiind sub sem-
nul întrebãrii. În final tot banca, de fapt
clienþii sãi nu au acces la acele produse
noi. Lipsa produselor se reflectã în ssuubbuu--
ttiilliizzaarreeaa  AATTMM--uurriilloorr.. O maºinã ATM
poate face multe operaþiuni, poate fi o
micã bancã în sine, la care clientul sã
deruleze aproape toate operaþiunile pe
care ºi le doreºte. De fapt, ar trebui sã fie
o sinergie a aplicaþiei de Internet Bank-
ing cu cea de bancomat. Prin Internet
poþi face multe operaþiuni, dar nu poþi
extrage numerar (eventual doar bani
electronici, dar nu prea se întâmplã). La
bancomat poþi extrage cash, dar nu poþi
deschide conturi ºi a efectua alte ope-
raþiuni. 

Atunci de ce nu am uni cele douã
sisteme într-un AATTMM  iinntteelliiggeenntt,,  mmuullttii--
ffuunnccþþiioonnaall?? Deoarece uneori nu vedem
ce simple pot fi lucrurile de lângã noi ºi
ce complicate sunt dacã aplicãm scenarii
clasice, conservatoare. Structurile orga-
nizaþionale cresc pentru a se susþine sin-
gure ºi în final pentru a nu fi schimbate.

Inerþia organizaþionalã este mare.
Atunci se încearcã a lucra cu parteneri
externi, care ar trebui sã fie mai flexi-
bili, mai adaptaþi la schimbare. Însã ºi
acel partner este tot o organizaþie ca ºi
clientul, cu probleme similare, cu inerþii
proprii. Cum sã ieºim din acest cerc? Nu
putem. PPuutteemm  ddooaarr  eevvoolluuaa  îînnttrr--oo  ssppii--
rraallãã,,  ddâânndduu--nnee  sseeaammaa  llaa  ttiimmpp  ddee  mmoo--
mmeennttuull  aasscceennssiiuunniiii.. Iar factorii determi-
nanþi sunt oamenii, viziunea acestora,
dorinþa de autodepãºire, de a trece peste
obstacole ºi a crea ceva nou, de a aduce
societãþii ºi sieºi noi împliniri. 

SSoolluuþþiiiillee  hhiibbrriiddee sunt cele care
funcþioneazã cel mai bine. Un exemplu
edificator este cel al inteligenþei arti-
ciale. La fiecare nivel de evoluþie, la
apariþia sistemelor expert, apoi a
reþelelor neurale, apoi a tehnologiilor
fuzzy, în fiecare fazã s-a considerat cã
acel concept este soluþia. ªi nu a fost, a
apãrut altceva, apoi altceva. În final
soluþiile hibride, luând câte un pic din
fiecare ºi armonizându-le, au fost calea. 

La fel ºi în domeniul ATM-urilor ºi
al procesãrii de carduri. Soluþiile nu sunt
extreme, ci sunt hibride. Bãncile pot
utiliza elemente proprii, interconectate
cu procesatorii de carduri. Dacã o bancã
are o ssttrruuccttuurrãã  ddeezzvvoollttaattãã  ppee  SSOOAA (Ser-
vice Oriented Architecture), este nor-
mal sã reutilizeze ce are, ATM-ul sã
apeleze la acele componente utilizate de
sistemele bãncii, în mod direct, fãrã a
mai apela la un operator extern. 

Operatorii au însã rolul lor foarte
clar, de poartã cãtre sistemele inter-
naþionale centralizate de tip VISA, Mas-
tercard etc. ºi nu numai. 

Dar cum cardurile sunt ataºate con-
turilor curente, iar contul curent e
definit în bancã, pprroodduusseellee  ssee  ppoott  llaannssaa
mmuulltt  mmaaii  uuººoorr  llaa  nniivveelluull  bbããnncciiii,,  aallããttuurrii
ddee  llooccuull  uunnddee  eessttee  ppllaassaatt  ccoonnttuull,,  decât
acolo unde este procesat cardul.

� DR. CÃL IN RANGU
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ATM

ATM-ul,

Povestea ATM-ului a început de mult, prin America, în dorinþa de diversificare. Pentru a
evita anumite reglementãri ale momentului, cardurile bancare ºi terminalele ATM au
reprezentat o soluþie care s-a extins în întreaga lume. Între timp, cele douã tehnologii
au evoluat dupã reguli proprii, într-o conexiune strânsã. 

între operatori ºi bãnci
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În ultimii ani  sectorul bancar românesc a cres-
cut într-un mod spectaculos, bucurând investi-
torii cu un profit substanþial. Deºi bãncile au tre-
cut cu succes hopurile extinderii, þinta anilor ur-
mãtori va fi eficientizarea sucursalelor ºi a pro-
ceselor prin automatizare, þinând cont ºi de pe-
rioada de crizã economicã pe care o traversãm. 

Cum creºtem eficienþa sucursalelor?

Rãspunsul pare a fi unul simplu: re-
ducând costurile de operare din sucursalã,
dar pãstrând sau chiar îmbunãtãþind cali-
tatea serviciilor. Reþeta necesarã pentru
atingerea acestui scop conþine mai multe
ingrediente, iar câteva vor fi prezentate în
acest articol.

Primul pas: inventarierea costurilor

Care sunt cele mai mari costuri de
achiziþie care trebuie luate în calcul la de-
schiderea unei sucursale noi? Preþul echi-
pamentelor necesare pentru casierie (sei-
furi, maºini de numãrat, geam antiglonþ,
sisteme de securitate ºi de supraveghere),
costurile legate de crearea spaþiilor de
casierie, a back-office-ului (seif/trezorerie).

Care sunt cele mai mari costuri ope-
raþionale legate de funcþionarea unei su-
cursale? Costurile aferente resursei umane,
costurile de cash handling (transport de
numerar, numãrare, evidenþiere, rapor-
tare, etc.), service-ul ºi mentenanþã pentru
echipamente, costul de chirie pentru
spaþiul necesar.

Al doilea pas: calcularea ratei 
de cost/beneficiu

Dacã ne uitãm la inventarierea fãcutã
mai sus ne dãm repede seama cã cele mai
mari cheltuieli sunt legate de activitãþile

de casierie, în timp ce acestea produc veni-
turile cele mai mici.  În acelaºi timp acti-
vitãþile de tip “sales” (vânzare credite ºi alte
produse bancare)  sunt cel mai puþin
costisitoare ºi produc profitul cel mai mare.
Se pare cã din punct de vedere al eficien-
tizãrii proceselor, casieria nu-ºi mai are
locul într-o sucursalã bancarã.

Dilema: sucursalã fãrã casierie?

Deoarece clienþii se aºteaptã ca o bancã
sã le proceseze numerarul, la prima vedere
scopul de a elimina casieria pare imposibil
de îndeplinit. Însã existã deja o soluþie
validã ºi funcþionalã în þãrile vestice (pre-
cum ºi la câteva bãnci din România),
soluþie ce ºi-a demonstrat eficienþa.

Rãspunsul – dacã tot am atins acest
subiect - este crearea sucursalelor de tip
“Sales Outlet” cu casierie automatizatã. 

În ce constã ”Casieria Automatizatã”

Este vorba de bbaannccoommaattee  mmuullttiiffuunnccþþiioo--
nnaallee (Cash In/Cash Out) care pe lângã fap-
tul cã dispenseazã ºi ac-
ceptã bancnote, sunt
echipate cu cititor de cod
de bare (pentru procesare
plãþi facturi) ºi eventual cu
scanner (pentru procesare
de ordine de platã, file
cec). Compania Keba oferã
astãzi în România astfel de
bancomate multifuncþio-
nale, în configuraþii dife-
rite ce pot fi definite la
cerere, în concordanþã cu
funcþionalitãþile pe care
clienþii bãncii le doresc re-
unite sub carcasa aceluiaºi
bancomat. De asemenea,
aplicaþiile software pe care
Keba le oferã sunt adapt-
abile ºi customizabile sau

complet noi, dezvoltate pe baza cerinþelor
specifice ale bãncii.

Cum rezolvã bancomatul multifuncþional
dilema ºi problema eficienþei?

Bancomatul oferã toate tipurile de
tranzacþii ce se pot efectua la o casierie
(plãþi facturi, rambursare de credit,
depunere în cont curent ºi conturi ataºate,
dispensare din cont curent ºi conturi
ataºate cu sau ffããrrãã card bancar) precum ºi
tranzacþii mai “exotice” (încãrcare cartelã
telefonicã, schimb monetar, schimb valu-
tar), 24 de ore,7 zile din 7, pe numai 0,75
metri pãtraþi.

Mod de preparare reþetã: prin insta-
larea unui singur echipament reducem
costurile legate de: amenajarea ºi închiri-
erea spaþiului, resursa umanã, cele legate
de “cash handling”, de service ºi timpii
necesari pentru implementare proiect,
eliminãm necesitatea de “back-office”. A
mai rãmas o singurã problemã: costul
bancnotelor ºi al transportului acestora.
Soluþia?  “Recycling/Reciclare” înseamnã

recircularea banc-
notelor. Cu alte cu-
vinte bancnotele de-
puse de cãtre un client
sunt dispensate unui
alt client. Reducerea
frecvenþei de reali-
mentare aduce multi-
ple beneficii: costurile
de transport ºi reali-
mentare vor fi reduse,
iar numãrul banc-
notelor ce trebuie
cumpãrate de la BNR
mai redus, capitalul
blocat în ATM este ºi
el mult mai mic.

� VALENT INA MOISESCU

CEO KEBA

AUTOMAT ION S.R.L.

2010 – Anul eficientizãrii 
Soluþia                pentru eficientizarea 

sucursalelor bancare
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Bãncile româneºti nu sunt 
încã pregãtite sã-ºi asume

riscul creditãrii

Ca reprezentant al României la FMI 
aþi avut posibilitatea sã analizaþi 
situaþiile economice ale mai multor
þãri din regiune. Puteþi face o 
comparaþie în ceea ce priveºte 
mãsurile anticrizã luate de aceste 
þãri ºi mãsurile luate de România? 

Aceastã întrebare este foarte complexã.
De aceea, voi încerca a rãspunde la ea sec-
venþial, pe categorii de þãri ºi probleme. În
primul rând, m-aº referi la þãrile avansate
ºi modul în care au rãspuns ele crizei. Tre-
buie ºtiut cã acestea au convenit, încã de
la sfârºitul anului 2008, sã combatã efectele
crizei financiare ºi economice, prin alo-
carea a cel puþin 2% din PIB anual pentru
intervenþii în lucrãri publice. Aceste fon-
duri suplimentare aveau scopul de a su-
plini fondurile financiare din sistemul

bancar, care s-au redus drastic. Cele mai
multe dintre aceste þãri avansate, în frunte
cu SUA, au alocat sume importante de
bani publici, prin majorarea deficitului bu-
getar public ºi creºterea datoriei publice.
Astfel, vedem azi, dupã doi ani, cum defi-
citele publice ale acestor þãri au valori cu-
prinse între 9% din PIB, în cazul Franþei,
Italiei, ºi peste 12% din PIB în cazul SUA,
Portugaliei, Marii Britanii ºi altele. Toto-
datã, datoria lor publicã a crescut cu peste
30% atingând valori foarte mari, cuprinse
între 80-90% ºi peste 120% din PIB. De-
sigur, aceste mãsuri extreme au condus la
o încetinere a ritmului descreºterii econo-
mice în aceste þãri, dar a condus la o
creºtere a ºomajului foarte puternicã. Ve-
dem astãzi cã aceste intervenþii publice au
avut ca efect reînceperea creºterii econom-
ice ºi ieºirea din recesiune, dar cu costuri

imense. În acelaºi timp, aceastã creºtere
care se întrevede este încã foarte timidã ºi
incapabilã sã ducã la reducerea ºomajului,
care va continua sã aibã cote ridicate. To-
todatã, în aceste þãri dezvoltate, sistemele
lor bancare, care au condus la aceastã crizã,
au început rapid sã se reformeze ºi sã-ºi
cureþe bilanþurile de activele toxice ºi sã
înãspreascã condiþiile de creditare. ªi
acum, dupã doi ani de eforturi, asistãm la o
convalescenþã a sistemului bancar încã
neadaptat noilor condiþii economice. 

Cum au reuºit aceste þãri 
sã se redreseze atât de repede?

Este important de subliniat cã aceste þãri
au putut sã reacþioneze proactiv la aceastã
crizã, pentru cã structura lor era solidã, cu
fundamente bine ancorate ºi cu o competi-

Afectatã de criza economicã
ºi financiarã mondialã, România
nu a reuºit, la aproape doi ani de la 
declanºarea oficialã a acesteia, sã aplice nici
o mãsurã anticrizã care s-o ajute sã deblocheze
situaþia. Mihai Tãnãsescu, fost ministru de finanþe al
României, în prezent reprezentant al þãrii noastre la FMI, a
explicat pentru Bank Watch diferenþele dintre situaþiile 
economice ale þãrilor din regiune ºi situaþia economicã a României.



tivitate ridicatã faþã de celelalte þãri. Ele au
putut contracara mai bine aceste ºocuri,
pentru cã au avut politici prudente înainte
de crizã ºi au putut sã-ºi acopere deficitele în
creºtere din economiile anterioare sau din
împrumuturi ieftine. Credibilitatea lor nu a
fost afectatã de aceastã crizã ºi de aceea au
trecut mai uºor peste aceasta, dar costurile
vor fi imense pentru anii care urmeazã. Cel
mai important acum pentru acest grup de
state este felul în care îºi vor desena strate-
giile de ieºire din crizã ºi modul în care vor
comunica aceastã strategie. Astfel, toate
þãrile avansate au redactat politici fiscale
care sã conducã în urmãtorii 4-5 ani la
revenirea la deficite mici ºi sustenabile cu
reducerea corespunzãtoare a datoriei pu-
blice. Va fi un efort foarte mare, care va in-
fluenþa politicile publice viitoare ºi, nu în
ultimul rând, va influenþa forma de creºtere
economicã, care se va axa pe un alt model
decât cel clasic, ºi care va duce la o creºtere
a competitivitãþii la nivel global.

Ce þãri au fost mai puþin afectate 
de criza economicã?

Un alt grup de þãri a fost cel din zona
emergentã, care având resurse ridicate de
energie ºi financiare au continuat sã creas-
cã ºi au avut resurse sã investeascã în eco-
nomiile lor pentru a compensa la nivel glo-
bal contracþia economicã masivã. Gãsim
aici China, India, Brazilia, care au contin-
uat sã aibã creºteri mari ºi care ºi-au con-
solidat poziþia de þãri cu forþã în creºterea
economicã mondialã în anii care urmeazã.
Un alt grup de þãri îl regãsim în Asia, unde
efectul crizei a fost mai redus decât în Eu-
ropa ºi America, ca urmare a mãsurilor
care au fost luate de aceste þãri dupã criza
din anii 1997-1998. Astfel, sistemele lor
bancare, reformate, au suportat mai uºor
ºocul extern ºi au reuºit sã continue sã fie
producãtoare de creºtere economicã. 

Ce mãsuri anticrizã aþi fi luat dumnea-
voastrã, ca fost ministru de finanþe?

Grupul de þãri cel mai afectat de crizã
este cel care, la finele anului 2008, a acu-
mulat dezechilibre externe mari ºi, cu toa-
te cã anii anteriori crizei au fost ani de creº-
tere puternicã, au avut politici publice pro-
ciclice ºi au înregistrat deficite fiscale foarte
mari. Din acest grup de þãri face parte ºi Ro-

mania. Aici, trebuie sã spunem cã Româ-
nia a avut o caracteristicã aparte ºi anume
aceea cã în anii de creºtere economicã ridi-
catã resursele publice au fost îndreptate
spre consum ºi mai puþin spre investiþii,
ceea ce a fãcut ca la finele anului 2008 (anul
declanºãrii crizei) stocul de obligaþii publi-
ce pentru consum (salarii, pensii, ajutoare
sociale) sã fie determinant în cadrul cheltu-
ielilor bugetare. Totodatã, stoparea bruscã a
fluxurilor de finanþare (de la un aflux foarte
mare), a condus la o creºtere a costurilor de
finanþare ºi la o cãdere a intrãrilor de
resurse la bugetul de stat, ceea ce a dus la o
creºtere rapidã a deficitelor fiscale. Aceastã
situaþie de la începutul anului 2009 a dus la
o contracþie economicã foarte mare ºi la o
deteriorare puternicã a mediului in-
vestiþional. Desigur, se pune întrebarea
dacã România ar fi putut acþiona diferit
pentru a diminua cãderea economicã. De
la bun început aº vrea sã spun cã, plecând
de la situaþia datã, România nu putea sã
acþioneze cum au acþionat statele avansate,
în sensul de a mãri deficitul fiscal pentru
cheltuieli suplimentare de investiþii, pen-
tru faptul cã acesta déjà era foarte mare, iar
sursele de finanþare erau limitate ºi foarte
scumpe. Mai mult, s-a dovedit pe parcursul
anilor cã România nu are capacitatea insti-
tuþionalã de a putea cheltui banii alocaþi pe
lucrãri de investiþii în infrastructurã, exe-
cuþiile bugetare arãtând an de an cã banii
pentru investiþii nu au putut sã fie cheltu-
iþi în întregime. Singura formã prin care
România putea sã acþioneze în faþa acestor
ºocuri externe era o accelerare a reformelor
din cadrul cheltuielilor publice, în sensul
diminuãrii lor rapide. Anul 2009 ºi primul
trimestru din 2010 au arãtat cã acest pro-
ces a fost început, dar încã timid ºi fãrã
rezultate spectaculoase. Acest lucru condu-
ce în continuare la o confuzie ºi cred cã o
intensificare a reformei administraþiei pu-
blice este mai mult decât necesarã. Cu cât
se întârzie acest proces, cu atât România va
continua sã reia creºterea acceleratã mai
târziu. Acumularea din anii anteriori de
deficite mari, împreunã cu o încetinire a re-
formelor structurale în anii de boom eco-
nomic face astãzi sã facem faþã cu greu
noilor provocãri. 

O componentã importantã de ieºire
din crizã o joacã credibilitatea mãsurilor pe
care le implementezi ºi modul lor de co-
municare. Poate cã o strategie mai coeren-

tã în transmiterea cãtre pieþe a mesajelor
de reformã ºi modul în care acestea se apli-
cã ar conduce la o accelerare a creºterii în-
crederii între jucãtorii din piaþã (stat,
bãnci, mediul privat). Cred cã acum aceas-
tã încredere trebuie dublatã de eforturi
atât din partea sistemului public, cât ºi a
sistemului privat de a concepe programe
comune cu posibilitate de creºtere în vi-
itor. De asemenea, cred cã un lucru esen-
þial este formarea de oameni care sã rãs-
pundã acestor provocãri. Formarea spe-
cialiºtilor în bãnci, în segmentul public, în
mediul privat este crucial. Asistãm la o
confuzie de rãspuns, pentru cã atât bãncile,
cât ºi instituþiile statului nu au resursele
umane necesare sã deseneze o proiecþie, sã
se adapteze la situaþia curentã. Deoarece,
la noi, creºterea economicã a venit cu pre-
ponderenþã din consum, acum când acesta
s-a restrâns, este nevoie de un alt tip de
rãspuns, de un nou model al creºterii eco-
nomice. Din pãcate, segmentele sociale nu
sunt încã pregãtite pentru un altfel de
rãspuns. Pentru a ieºi mai repede din acest
cerc vicios, trebuie acþiune, atât la nivel
public, cât ºi privat. Trebuie desenat un tip
de strategie care sã rãspundã acestor cerin-
þe, iar apoi trebuie acomodat cu resursele
umane capabile sã-l implementeze, dar ºi
cu o structurã instituþionalã adecvatã. Cu
cât mai repede, cu atât mai bine.

Bãncile româneºti nu au fost afectate
de criza financiarã de la nivel global,
cu toate acestea trec printr-o crizã
de clienþi din cauza climatului 
economic. Ce recomandãri aveþi 
pentru bãncile din România?

Bãncile nu trec prin lipsã de proiecte, ci
trec prin lipsã de rãspuns la niºte cerinþe ale
economiei reale. Nu sunt încã pregãtite sã-
ºi asume riscul creditãrii, atât din lipsa de
resurse umane, care sã-ºi asume rãspunde-
rea, cât ºi din lipsa de viziune pe termen
lung. Aici este de fapt lipsã de rãspuns gu-
vernamental, care nu a venit cu o viziune
pe termen lung pe care s-o prezinte bãnci-
lor. La fel este ºi cu sectorul privat care nu
are o atitudine proactivã în relaþia cu siste-
mul bancar. Nu trebuie decât o coordonare
ºi cooperare între segmentele societãþii pen-
tru a pune cap la cap ceea ce vrem sã facem
cu aceastã þarã în urmãtorii 15-20 de ani.

� LUIZA SANDU
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Dupã cum menþionam în numãrul anterior
al revistei, SCORE (Standardised  Corporate
Environment) poate reprezenta succesul
pentru cei care au îndrãzneala sã încerce o
relaþie de tipul “menaj a trois” în care per-
sonajele principale sunt: o bancã, o com-
panie, un furnizor de soluþii ºi servicii.

R
eamintim cã SCORE înseam-
nã posibilitatea ca o corpora-
þie sã poatã comunica cu ban-
ca partenerã/bãncile sale par-
tenere prin reþeaua SWIFT.

Acele bãnci care doresc sã poatã co-
munica prin SWIFT cu corporaþiile
partenere vor trebui sã se înscrie într-
un grup aparte (Close User Group -
CUG) dedicat  SCORE. La rândul lor, ºi
corporaþiile se vor înscrie în acelaºi
CUG. Astfel, ele vor putea comunica
prin reþeaua SWIFT cu toate bãncile în-
scrise în CUG-ul SCORE, orice bancã
din CUG-ul SCORE va putea comunica
prin SWIFT cu corporaþiile înscrise în
acest CUG, însã corporaþiile nu vor
putea comunica între ele prin reþeaua
SWIFT.

Pentru ca o corporaþie sã poatã co-
munica prin reþeaua SWIFT cu o bancã,

ea va trebui sã decidã asupra modelului
de conectivate la reþeaua SWIFT: ddii--
rreeccttãã sau iinnddiirreeccttãã. 

*
În varianta de ccoonneeccttiivviittaattee  ddiirreeccttãã,,

corporaþia va trebui sã dispunã de pro-
pria infrastructurã formatã din: lliinniiee  ddee
ccoommuunniiccaaþþiiee  cu reþeaua SWIFT, eecchhiippaa--
mmeennttee  ddee  ccoommuunniiccaaþþiiee  precum ºi din
produse hardware ºi software care asi-
gurã iinntteerrffaaþþaa  ccuu  rreeþþeeaauuaa  SSWWIIFFTT..

EEcchhiippaammeenntteellee  ddee  ccoommuunniiccaaþþiiee  cu
reþeaua SWIFT (VPN box, router) sunt
standard, sunt livrate de cãtre SWIFT
ºi/sau un operator de comunicaþie
agreat, dar numãrul lor ºi complexitatea
instalãrii diferã în funcþie de tehnologia
utilizatã pentru lliinniiaa  ddee  ccoommuunniiccaaþþiiee cu
reþeaua SWIFT: una sau douã conexiuni
Internet, o linie închiriatã de la un ope-
rator de comunicaþie ºi o conexiune In-
ternet, douã linii închiriate. Costurile
variazã în funcþie de complexitatea tip-
ului de conectivitate, este de la sine
înþeles, însã securitatea comunicaþiei
este la fel de puternicã, indiferent de
metoda utilizatã.

IInntteerrffaaþþaarreeaa  ccuu  rreeþþeeaauuaa  SSWWIIFFTT  se re-
alizeazã printr-o suitã de aplicaþii
furnizate de cãtre SWIFT, care se in-
staleazã într-o arhitecturã de tip server
de aplicaþie – interfaþã client. Costurile
variazã semnificativ în funcþie de lo-
calizarea server-ului: la SWIFT sau la
corporaþie. Soluþia în care server-ul este
localizat la SWIFT se numeºte Alliance
Lite ºi este de departe cea mai ieftinã
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„Menaj à trois“
Secretul succesului pentru cei care 
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de soluþii ºi servicii



dintre soluþii, potrivitã corporaþiilor cu
un trafic de maxim 200 mesaje/fiºiere de
100K pe zi. Intr-o astfel de variantã, cor-
poraþia se conecteazã la server-ul
SWIFT cu efort minim: de pe un calcu-
lator obiºnuit, prin intermediul Internet
Explorer, fãrã a fi necesarã instalarea
vreunei aplicaþii  SWIFT. Comunicaþia
cu reþeaua SWIFT se face prin Internet.

Fig. 1
Conectivitate directã prin Alliance Lite

Soluþia în care server-ul este loca-
lizat la corporaþie este mult mai com-
plexã ºi constã într-o suitã de aplicaþii
SWIFT care se instaleazã pe unul sau
mai multe calculatoare. Aceste aplicaþii
SWIFT se grupeazã în aplicaþii care asi-
gurã comunicaþia cu reþeaua SWIFT -
SWIFTNet Link împreunã cu SWIFT
Alliance Starter Set sau SWIFTAlliance
Gateway ºi aplicaþii care asigurã proce-
sarea mesajelor SWIFT - SWIFT 
Alliance Entry sau SWIFTAlliance 
Access, putând fi instalate în varianta cu
un singur server sau varinta cu douã 
servere. Comunicaþia cu reþeaua SWIFT
se face prin Internet ºi/sau prin linie
închiriatã.

*

În varianta de ccoonneeccttiivviittaattee  iinnddiirreeccttãã,,
corporaþia va accesa infrastructura (lliinniiee
ddee  ccoommuunniiccaaþþiiee cu reþeaua SWIFT,
eecchhiippaammeennttee  ddee  ccoommuunniiccaaþþiiee, produse

hardware ºi software care
asigurã  iinntteerrffaaþþaa  ccuu  rreeþþeeaauuaa
SSWWIIFFTT) oferitã de o terþã
parte: banca partenerã (care
va trebui sã dispunã de o
arhitectura de tip Mem-
ber/Cocentrator) sau un
partener SWIFT cu rol de
Service Bureau. Atât banca
Member/Concentrator cât 

ºi partenerul Service Bu-
reau sunt de fapt utiliza-
tori ai reþelei SWIFT,
care dispun de o arhitec-
turã ce permite concen-
trarea traficului SWIFT
pentru mai mulþi utiliza-
tori (bãnci, corporaþii). 

Efortul pentru imple-
mentarea unei astfel de soluþii este
minim, însã costurile variazã în funcþie
de tariful perceput pentru aceste servicii
de cãtre banca Member/Concentrator
sau Service Bureau. 

Fig. 3 – Conectivitate indirectã

Pentru a întregi tabloul soluþiei
SCORE, în numãrul viitor al revistei
vom reveni atât cu informaþii despre
serviciile bancare  pe care o corporaþie
le poate accesa/o bancã le poate oferi
corporaþiilor prin reþeaua SWIFT, cât ºi
cu detalii privind rolul furnizorului de
soluþii ºi servicii. �
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Fig. 2 – Conectivitate directã



„One version of truth“, laitmotivul vendo-
rilor de Business Analytics, este considerat
de cãtre specialiºtii IT un deziderat per-
petuu, dificil de atins, dar spre care spre
care trebuie þintit constant. Experþii susþin
cã drumul spre atingerea acestui obiectiv
este benefic la nivelul cifrei de afaceri ºi
profitului pentru companiile care îºi asumã
dificultãþile inerente acestei alegeri.

Î
ncepând din anii ’70, lumea aface-
rilor a avut în aproape fiecare
decadã un termen la modã pentru
soluþiile IT destinate sã ofere su-
port managerilor în procesul de

luare a deciziilor pe baza datelor
furnizate de sistemele informatice.

Astfel, în urmã cu patru decenii,
buzzword-ul momentului era „Decision
Support Systems“, un concept revo-
luþionar, care pãrea multora desprins
din literatura Science-Fiction. În anii
’80, termenul a suferit o modificare la
nivel de adresabilitate, devenind „Exe-
cutive Information Systems“. Spre
sfârºitul acestei decade îºi face apariþia
una dintre cele mai longevive „vedete“
ale domeniului: OLAP – OnLine Ana-
lytical Processing, instrument cu o largã
ratã de penetrare ºi la momentul actual.
Anii ’90 sunt dominaþi de apariþia lide-
rului incontestabil – Business Intelli-
gence (BI), concept care, la momentul
actual, este considerat de cãtre unii
analiºti a fi calea de acces la statutul de
„commodity“. La mijlocul primei decade
din 2000 îºi face apariþia ºi noul chal-
lenger – Business Analytics (BA). Spe-

cialiºtii îl coteazã drept un competitor
serios la supremaþia BI-ului, argumen-
tând cã, în actualul context economic în
care competitivitatea a atins un nivel
extrem de ridicat ca urmare a extinderii
fenomenului de mondializare, ºi nu
numai, BA a trecut de la stadiul de „nice
to have“ la cel de „mission-critical“.

BI sau BA?

Argumentele pentru poziþionarea
conceptului de Business Analytics ca
soluþie idealã în oferirea unui suport de-
cizional de calitate, rapid, eficient ºi
bazat pe informaþii viabile sunt la fel de
numeroase ca ºi contra-argumentele.

Polemica, larg dezbãtutã în literatura
de specialitate, are la bazã confuzia exis-
tentã între definiþiile soluþiilor de BI ºi
BA, ariile de acoperire ale celor douã con-
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Business Analytics,
lungul drum al datelor spre o
singurã versiune a adevãrului



cepte suprapunându-se pânã la identifi-
care în anumite aspecte. Thomas Daven-
port (autorul lucrãrii „Analytics at Work:
Smarter Decisions, Better Results“) aratã
cã, nici la momentul actual, nu este
tranºatã clar diferenþa dintre cei doi ter-
meni: unii vendori de aplicaþii software
definesc zona de Business Analytics ca un
subset al sistemului de Business Intelli-
gence, în timp ce alþii considerã cã BI este
subordonat zonei de Analytics. Asta în
timp ce alþi editori software au ales calea
de compromis, plasându-ºi soluþiile sub
denumirea de sisteme Business Intelli-
gence & Analytics…

Diferenþierile sunt greu de sesizat
pentru un manager cu un apetit tehno-
logic scãzut. Existã însã „formule sim-
plificate“, care permit delimitarea cât de
cât clarã a celor douã concepte. Succint,
raþionamentul ar suna cam aºa: soluþiile
de BI oferã, prin intermediul uneltelor
specifice (mult-uzitatele dashboards ºi
scorecards, care deþin supremaþia), posi-
bilitatea monitorizãrii performanþei
anumitor procese de business, prin ra-
portarea la diverse seturi de Key Perfor-
mance Indicators. (Evident, pot fi sta-
bilite praguri limitã în care pot varia
valorile urmãrite, la depãºirea acestora
fiind emise alerte/notificãri, care pot
urma/declanºa un algoritm predefinit,
etc.) Deosebirea adusã de soluþiile de
Business Analytics rezidã în faptul cã
acestea permit utilizatorilor o interacþi-
une la nivelul datelor de altã naturã
decât cea la care dã acces BI-ul (limitatã,
în majoritatea cazurilor, la nivelul das-
board-scorecard), utilizând tehnici de
analizã statisticã ºi cantitativã a datelor
pentru a oferi suport în luarea deciziilor
de business. Astfel, dacã soluþiile de BI
oferã posibilitatea de a obþine informaþii
prin interogarea bazelor de date, uti-
lizarea instrumentelor OLAP sau alte
unelte de analizã directã, aplicaþiile de
BA oferã prin utilizarea instrumentelor
complexe (de tipul DataWarehouse,
Data Mining etc.) posibilitatea identi-
ficãrii de modele ºi pattern-uri, per-
miþând schiþarea posibilelor evenimente
viitoare, a trendurilor sau a probabi-
litãþilor ca un anumit eveniment sã aibã
loc sau nu.

Sintetic, unii analiºti susþin cã dife-
renþa dintre BI ºi BA este, pe undeva,

precum cea dintre statisticã ºi analiza
predictivã (cea din urmã se bazeazã pe
prima). Mai concret, potrivit lui Steve
Cranford, managing director Pricewa-
terhouseCoopers, soluþiile de BI clasice
permit, prin mecanismele specifice,
obþinerea informaþiilor din date ºi dise-
minarea lor (prin dashboards ºi score-
cards), în timp ce cele de BA permit
crearea de valoare prin transformarea
informaþiilor în cunoºtinþe acþionabile.

Meritã efortul?

O întrebare la care au dat rãspunsul
numeroase cabinete de consultanþã ºi
studii realizate de mari editori software.
Astfel, un studiu realizat în 2008 de
cãtre Accenture pe un eºantion de 250
de senior executives relevã faptul cã
Business Analytics reprezintã o priori-
tate pentru companiile care doresc sã
evolueze de la nivelul luãrii deciziilor
pe bazã de fler-instinct-agerime. (For-
mulãrile de peste Ocean sunt mult mai
plastice: „gut instinct“, „gut-feel“ sau
„good ’ole-gut“). Procentul companiilor
care se bazeazã doar pe „instinct“ este
unul semnificativ – 40% din respon-
denþii studiului citat. Motivul principal
pentru care actul decizional se bazeazã
pe apreciere ºi discernãmânt, în loc sã
fie fundamentat pe suportul oferit de
soluþiile de tip BA, este pentru 61% din
subiecþi faptul cã nu deþin date de cali-
tate valabile, în timp ce 55% au indicat
motivul cã deciziile le sunt influenþate
de factori calitativi ºi subiectivi. Un pro-
cent ceva mai mic a invocat drept prin-
cipalã cauzã problemele generate de
capitalul uman: 23% au acuzat abilitãþile
insuficiente ale angajaþilor, în timp ce
36% se confruntau cu un deficit al abi-
litãþilor în materie de analizã a datelor.

Procentul de 61% de subiecþi care au
indicat, în 2008, cã nu deþin date califi-
cate ºi valabile pentru luatea deciziilor
este frapant, mai ales dacã þinem cont de
explozia de informaþii cu care se con-
fruntã companiile în ultimul deceniu.
(Referitor la creºterea explozivã a volu-
melor de date, IDC estima cã, la nivelul
lui 2010, volumul informaþiei digitale se
va situa undeva în jurul a aproximativ
988 Exabytes, ceea ce echivaleazã cu un
volum de cãrþi care, puse în teanc, ar

permite acoperirea distanþei de la Soare
la Pluto ºi înapoi.)

Studiul Accenture are aplicabilitate
ºi pe plan local. Sã luãm ca exemplu o
companie care deþine ºi utilizeazã de
câþiva ani un sistem ERP, o aplicaþie de
management al contractelor ºi clien-
þilor, una destinatã forþei de vânzãri, o
bazã de date pentru departamentul de
marketing ºi o soluþie pentru ges-
tionarea lanþului de parteneri ºi/sau
furnizori. Este un exemplu pertinent de
companie de dimensiuni medii la nivel
local. Dar, tot la nivel local – însã nu
numai! –, sunt extrem de puþine cazurile
în care toate aceste aplicaþii sunt conec-
tate într-o platformã software, aºa cã, în
situaþia în care instrumentele de ra-
portare ºi, eventual, analizã existã, aces-
tea furnizeazã date eronate. Motivul:
multe surse de date, multe depozite de
date neintegrate, multe semne de între-
bare asupra validitãþii datelor introduse
fac ca instrumentele de analizã ºi ra-
portare, oricât de avansate ar fi ele, sã fie
în imposibilitatea de a furniza o singurã
versiune a adevãrului, pe baza cãreia sã
se poatã lua o decizie de business co-
rectã, respectiv adecvatã situaþiei reale.

„One version of truth”

Un studiu mai recent, realizat în 2009
de cãtre Aberdeen Group relevã faptul
cã, deºi multe companii investesc mult
timp ºi bani pentru a obþine capabilitãþile
de analizã ºi raportare promise de cãtre
aplicaþiile de Business Intelligence ºi
Business Analytics, la final nu obþin
decât mai multe variante ale mult-cãu-
tatului „one version of truth“ ºi nicio
soluþie clarã de a determina care este cea
realã, respectiv exactã. Cercetarea rea-
lizatã de Aberdeen pe un eºantion de 200
de senior executives din 152 de companii
din diferite industrii a relevat cã princi-
palele cauze care duc la obþinerea mai
multor versiuni de „adevãr“ sunt:

� Problemele generate de sursele de
date – 74% din respondenþi au indi-
cat faptul cã nu deþin nicio garanþie
asupra faptului cã datele sunt corec-
te ºi nici nu sunt gestionate corect;

� Problemele generate de neinte-
grarea bazelor de date – 60%;

(continuare în pag. 23)
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Informarea clienþilor cu privire la reguli, tehnici
ºi practici de utilizare a produselor este esen-
þialã în promovarea ºi supravieþuirea acestora.
Ce sunt acreditivele? Care sunt ultimele ten-
dinþe în utilizarea acreditivelor? Ce înseamnã
UCP600 / e-UCP? Care este impactul crizei
internaþionale asupra acreditivelor? Pot fi 
utilizate acreditivele ca instrument politic? 
Vã invitãm sã descoperiþi rãspunsurile în acest
articol.  

Ce sunt acreditivele?

Acreditivele sunt instrumente de platã
prin care o bancã garanteazã irevocabil cã
exportatorul va fi plãtit doar în urma pre-
zentãrii anumitor documente ºi îndeplini-
rii condiþiilor prevãzute în contract, i.e.
acreditivul este o formã de garantare a în-
casãrilor. SSuummaarruull  fflluuxxuulluuii  ooppeerraaþþiioonnaall  aall
aaccrreeddiittiivvuulluuii::

11.. Încheierea contractului ºi alegerea
modalitãþii de platã prin acreditiv;

22.. Depunerea cererii de deschidere a
acreditivului ºi a ordinului de platã;

33.. Banca plãtitorului comunicã des-
chiderea acreditivului ºi transmite
exemplare vizate din cerere ºi or-
dinul de platã;

44.. Banca plãtitorului vireazã suma
bãncii furnizorului ºi transmite
exemplare vizate din cererea de
deschidere a acreditivului ºi or-
dinul de platã;

55.. Banca furnizorului îl informeazã pe
acesta de deschiderea acreditivului
ºi transmite exemplare vizate din
cerere ºi ordinul de platã;

66.. Are loc livrarea mãrfurilor sau
prestarea serviciilor;

77.. Furnizorul depune ordinul de platã
ºi documentele privind bunurile
livrate; 

88.. Banca furnizorului restituie aces-
tuia un exemplar vizat din ordinul
de platã ºi crediteazã contul furni-
zorului;

99.. Banca furnizorului remite bãncii
cumpãrãtorului un exemplar din or-
dinul de platã ºi documentele de ex-
pediere a mãrfurilor;

1100.. Banca cumpãrãtorului transmite
acestuia exemplarul din ordinul de
platã ºi documentele de expediere
a mãrfurilor.

Conform statisticilor, acreditivele
reprezintã modalitatea de platã pentru
aproximativ 12% din comerþul mondial cu
o valoare totalã de 1 trilion USD. Pentru
bãnci, acreditivele sunt generatoare de
venit ºi reprezintã un pas în plus în pre-
venirea spãlãrii banilor. 

UCP600

Uniform Customs and Practice for
Documentary Credits (UCP) sunt reguli
internaþionale ce fundamenteazã proce-
sarea acreditivelor ºi au fost promulgate
pentru prima datã în 1933. Regulile UCP
nu sunt obligatorii, dar au fost acceptate
de piaþã ºi sunt utilizate pe plan inter-
naþional. UCP600 reflectã trei ani de
muncã a Camerei de Comerþ Inter-
naþionale (CCI) ºi însumeazã noile ten-
dinþe mondiale în transport, asigurãri ºi
comerþ. Noile reguli sunt mai simple ºi
clarificã unele aspecte generatoare de dis-
pute. UCP600 au devenit aplicabile în-
cepând cu 1 iulie 2007. 

Câteva modificãri aduse de UCP600: 

�� Introducerea de clarificãri privind
ºtergerea acreditivelor revocabile; 

CÃTÃ L I N A  CH I CU ,  
ª E F  D EPARTAMENT

DEZVOL TARE  PRODUSE  NO I
A L PHA  BANK  ROMAN I A

Tendinþe în uti l izarea 

acred i t i ve lo racred i t i ve lo r

PLÃTITOR FURNIZOR

Banca
Plãtitorului

Banca
Furnizorului

1
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4

9
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�� Reducerea timpului de verificare a
documentelor de la 7 la 5 zile; 

�� Consolidarea protejãrii bãncii ce ne-
gociazã documentele; 

�� Solicitantul poate da o declaraþie prin
care acceptã efectuarea plãþii cu dis-
crepanþe în documente dar este la la-
titudinea bãncii care a emis acredi-
tivul sã o accepte.

Conform statisticilor Organizaþiei
Mondiale a Comerþului (OMC), în 2006
comerþul mondial a crescut cu 8%. 

Principalele obstacole în utilizarea
acreditivelor

�� Numãrul mare de documentaþie
necesarã: cea mai micã discrepanþã
în oricare dintre ele poate cauza în-
târzierea plãþii sau refuzarea acesteia;

�� Folosirea de tehnici prea meticu-
loase în corectarea discrepanþelor;

�� Preþ mare, comparativ cu o platã
simplã.

În încercarea de a reduce discrepanþele
între documente ºi acreditive, CCI, a pu-
blicat International Standard Banking
Practice for the Examination of Docu-
ments Under Documentary Credits (ISBP)
- reprezintã un set de recomandãri pentru
utilizatorii de acreditive ºi metodele
folosite de bãnci pe plan internaþional pen-
tru a deteremina conformitatea acestora.
Conform estimãrilor, peste 50% din docu-
mentele prezentate prima datã în cadrul
unui acreditiv au discrepanþe. La anumite
intervale de timp, Comisia Bancarã a CCI
iºi exprimã opinia cu privire la problemele
pe care le semnaleazã bãncile. CCI a pu-
blicat de asemenea Documentary Credit
Dispute Resolution Expertise (DOCDEX)
– suport în rezolvarea disputelor ºi arbitraj
pentru disputele legate de acreditivele de
valori mari.

Criza internaþionalã are impact ºi
asupra acreditivelor: 

�� De multe ori acreditivele nu sunt
prelungite în aceleaºi condiþii de preþ;

�� Comercianþii nu mai acceptã anu-
mite tranzacþii decât prin inter-
mediul acreditivelor;

�� A crescut tendinþa exportatorilor de a
solicita confirmarea acreditivelor
pentru a avea un angajament în plus
la încasarea documentelor. 

e-UCP 

E-UCP a fost dezvoltat de ICC în 2003
ca o anexã a UCP pentru a permite proce-
sarea documentelor în format electronic.
Timp de cinci ani de la intrarea în vigoare
a e-UCP, nu a existat niciun caz de proce-
sare electronicã a acreditivelor. Acest lucru
indicã faptul cã încã existã reticenþe în uti-
lizarea mediului electronic pentru proce-
sarea acreditivelor ºi cã momentul lansãrii
e-UCP a fost neadecvat. 

Tot în vederea automatizãrii procesãrii
acreditivelor a fost dezvoltatã în aprilie
2007 ºi soluþia Trade Services Utility (TSU)
de cãtre SWIFT. TSU permite bãncilor
participante sã reconcilieze automat datele
extrase dintr-o comandã cu cele conþinute
în documente adiacente. Pânã în prezent,
60 de bãnci au subscris la TSU. 

Acreditivele ca instrument politic

În 2001 programul Naþiunilor Unite
“petrol contra hranã”, prin care Irak putea
exporta petrol numai cât sa îi permitã im-
portul de mâncare ºi medicamente, a dat o
reputaþie proastã acreditivelor întrucât
banca ce se ocupa de aceastã tranzacþie juca
rolul atât de bancã a importatorului cât ºi
cea a exportatorului – de aici rezultând un
conflict de interese ºi compromiterea
corectitudinii verificãrilor discrepanþelor.
Persoane “favorizate” au avut ocazia sã des-
chidã acreditive pentru importul de petrol
din Irak la preþuri scãzute, care au fost
revândute apoi pentru a aduce un profit
imens. 

Acreditivele au fost de asemenea folo-
site ca mijloc de a impune sancþiuni asupra
Iranului pentru a le descuraja planurile de
îmbogãþire a uraniului. Acreditivele emise
de bãnci iraniene nu au avut cãutare, afec-
tând alimentarea þãrii cu provizii de bazã.

Concluzii

Acreditivul rãmâne un instrument de
platã de bazã: deºi multe bariere comer-
ciale au fost înlãturate, a rãmas riscul de
contrapartidã. 

Informarea clienþilor despre reguli,
tehnici ºi practici este esenþialã ºi bãn-
cile au un rol important în realizarea
acestui scop. �

INSTRUMENTE DE PLÃÞI 

�� XEROX LANSEAZÃ
BANKING 3600

Xerox Banking 3600, pachetul de ser-
vicii lansat de Xerox România, se
adreseazã în special bãncilor ºi insti-
tuþiilor financiare, care trebuie sã
atragã un numãr mare de clienþi.
Aceastã abordare presupune un set
integrat de servicii globale destinate
companiilor în vederea reducerii 
costurilor de lucru cu documentele 
cu pânã la 30% ºi a îmbunãtãþirii 
fluxului de lucru din birou. 

Serviciile oferite de Xerox România
clienþilor din domeniul bancar includ
soluþii de imprimare pentru birou ºi
de imprimare digitalã la cerere, dar 
ºi soluþii de gestionare a proceselor
de comunicare, prin automatizarea
fluxului de documente. La acestea 
se adaugã serviciile de optimizare 
a comunicãrii, prin producþia ºi impri-
marea documentelor tranzacþionale 
ºi de marketing personalizate, 
soluþiile pentru securizarea docu-
mentelor împotriva copierii neauto-
rizate, precum ºi transformarea 
documentelor în fiºiere electronice 
ºi procesarea lor automatã.

„Atunci când oferim o soluþie, nu
livrãm pur ºi simplu aplicaþii finite, 
ci cãutãm noi moduri de a ne utiliza
resursele pentru a asigura maximum
de profit clienþilor noºtri, prin inter-
mediul unei abordãri personalizate”,
spune DDrraaggooºº  PPeettrreeaa,,  kkeeyy  aaccccoouunntt
mmaannaaggeerr  ––  ffiinnaannccee  &&  bbaannkkiinngg,,  XXeerrooxx
RRoommâânniiaa  ººii  RReeppuubblliiccaa  MMoollddoovvaa..

Banking 3600 este compusã din 
servicii ºi soluþii specifice mediului
de lucru financiar-bancar, iar imple-
mentarea lor se face modular, 
adicã banca poate decide sã 
implementeze numai o parte dintr-o
soluþie. Mai mult decât atât, 
consultanþii Xerox realizeazã încã 
de la început o analizã pentru a 
determina care sunt serviciile 
necesare clientului la momentul 
respectiv.
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Industria plãþilor aºteaptã cu nerãbdare o
decizie importantã a Comisiei Europene
legatã de viitorul SEPA, al Zonei Unice de
Plãþi în Euro. Originile SEPA ºi continutul
sãu sunt cunoscute. Dacã nu sunt, atunci
pe scurt: SEPA este rãspunsul industriei
bancare la Agenda Lisabona, un proiect
care va unifica plãþile în euro în spaþiul
Uniunii Europene eliminând fragmentarea
datã de ”specificul” naþional din sfera
plãþilor din diverse þãri, punând în loc
scheme, instrumente ºi standarde comune
pan-europene. În final, va rezulta un ”play
level field” deschis tuturor furnizorilor de
servicii de plãþi ºi în fine, servicii de plãþi
mai performante, mai eficiente, cu costuri
reduse care s-ar concretiza în economii im-
portante la nivelul comunitãþii.

O viziune mãreaþã, un proiect 
ambiþios, mari aºteptãri, 
multe întrebãri  

Aºadar ideea ºi scopul proiectului
sunt generoase, benefice pentru noul
spaþiu al monedei unice ºi totuºi (in)suc-
cesul migrarii la SEPA a fost anticipat

încã dinainte de lansarea fiecãreia din
cele douã scheme (Credit Transfer ºi Di-
rect Debit). Ca orice idee mãreaþã, SEPA
a împãrþit specialiºtii industriei plãþilor
în douã: o parte pare încântatã sã caute
ºi sã enunþe cauzele stagnãrii, iar
cealaltã  calea de urmat pentru ca
”aeronava SEPA” sã decoleze (fãrã legã-
turã cu situaþia creatã de vulcanul din
Islanda). Conferinþe, meeting-uri, semi-
narii ºi summit-uri ale industriei plãþilor
europene din 2005 încoace (cam de
când se mai întâmplã sã merg la astfel de
evenimente) au avut, pe lângã titlul ofi-
cial ”ce este SEPA” ºi unele nedeclarate,
dar subînþelese: ”de ce nu o sã meargã
SEPA”, ”de ce nu merge SEPA”, cele
mai optimiste fiind: ”când o sã meargã
SEPA” sau ”ce oportunitãþi va aduce
SEPA atunci când va fi realizatã” sau ”ce
bine va fi în SEPA”, în special pentru
consumatorul de plãþi, pus în centrul
proiectului. Sã intri în tabãra observato-
rilor fenomenului ºi sã îþi dai cu pãrerea
este, sã recunoaºtem, confortabil. Sã fii
organizator de astfel de evenimente este
încã ºi mai profitabil... Sã fii între cei
care efectiv lucreazã la schemele SEPA,
aproape nefolosite - frustrant... Altfel,
efectele benefice pe termen lung, pen-
tru cã, la scarã continentalã, astfel de
efecte sunt evidente ºi nu le mai am-
intim acum. 

Consultarea publicã din octombrie
2009, iniþiatã de Comisia Europeanã a
confirmat ceea ce se presupunea de mai
multã vreme, anume cã e nevoie de sta-

bilirea unui termen-limitã pentru mi-
grarea la SEPA, singurul mod în care ac-
torii sistemelor de plãþi în euro ar fi mo-
tivati, în condiþiile în care a fost  re-
cunoscut de mult cã proiectul nu are la
bazã un business case, este un proiect
politic pur, similar celui al adoptãrii
monedei euro.

SEPA ºi Euro: Project Management

Cã am adus vorba de proiectul de
adoptare a monedei euro (la scarã euro-
peanã), o scurtã comparaþie între
proiectul SEPA ºi cel al adoptãrii mon-
edei unice, euro, prin prisma unor prin-
cipii de project management acceptate,
cred cã ar putea fi interesantã. 

Ambele proiecte sunt proiecte
politice, aºa cum spuneam. Ca atare,
ambele (introducerea monedei unice ºi
respectiv crearea SEPA) au la bazã o
cerinþã de conformare, o decizie înte-
meiatã pe o viziune privind un interes
major, politic ºi economic ºi nu un busi-
ness case. În  nici un caz, în principiu,
proiectele de acest gen nu sunt cerute de
piaþã sau de consumatori. Dar în timp ce
pentru moneda euro am avut de a face
cu un ”sponsorship” ºi un management
de proiect având toate instrumentele
necesare impunerii activitãþilor ºi
termenelor în faþa oricãrui alt ”stake-
holder”, în cazul SEPA, sponsorii (EC ºi
ECB), deºi au încurajat, au promovat ºi
acordat un suport deschis, total man-
agerului de proiect (European Payments
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Council), suportul nu a îmbrãcat forma
reglementãrii de naturã sã determine
migrarea. La introducerea euro, am
vãzut un project management centra-
lizat, unic, cu o guvernanþã/ control
puternic, un plan obligatoriu, un scop
(arie de acoperire) perfect definit ºi sta-
bil, cu un control puternic ºi eficient, cu
un termen final ferm, unic pe tot
cuprinsul zonei euro, termen de la care
monedele naþionale au fost înlocuite de
o nouã monedã unicã. 

În cazul SEPA, EPC a produs cadrul
de auto-reglementare, instrumentele de
platã ºi standardele, a organizat lansarea
produselor (SCT ºi SDD), dar nu a bene-
ficiat de autoritatea de a emite ºi im-
pune decizii cu caracter de reglemen-
tare privind obligativitatea utilizãrii
acelor produse de cãtre bãnci ºi utiliza-
tori. Intrarea în vigoare a schemelor are
la bazã aderarea voluntarã a actorilor
schemei ca angajament de a respecta
regulile SEPA, stabilite de EPC (EPC nu
ar putea sã impunã sancþiuni unei bãnci
care nu doreºte sã adere la schema SEPA
sau aderã dar nu foloseºte de fapt for-
matele din Rulebooks). Dar autoregle-
mentarea poate avea succes numai
atunci când se asigurã tuturor pãrþilor
implicate o puternicã motivaþie de a se
conforma total. Ori, s-a constatat cã nu
toate pãrþile implicate în SEPA sunt
susþinãtori ai iniþiativei, atitudinea uti-
lizatorilor ºi furnizorilor de servicii de
plãþi europeni este încã extrem de dife-
ritã, o mare parte adoptând politica de
”wait and see”. Termenul estimat în
programul de implementare al EPC a
exprimat mai degrabã o datã posibilã, o
dorinþã a managementului proiectului ºi
sponsorilor sãi, dar care nu a fost
asumatã de utilizatori finali
(unii nici nu au aflat încã) ºi
nici de bãnci.    

”Project: temporary
endeavour, having a
defined beginning 
and an end”

Majoritatea insti-
tuþiilor implicate în
procesarea plãþilor, infra-
structurile de plãþi, casele de
compensare europene, o bunã

parte din bãnci  (mai puþin unele asoci-
aþii ale consumatorilor, mai cârcotaºe,
care acum gãsesc tot felul de defecte
schemelor) sunt de acord cu stabilirea
unei date limitã. Chiar aºa: ce fel de
proiect este acela fãrã un termen final,
fãrã o încheiere? Asta considerând cã
proiectul este realizarea SEPA (Single
Euro Payment Area) ºi nu doar elabo-
rarea unor reguli ºi standarde ºi aderarea
la scheme. Dacã nu este aºa, atunci un
nou proiect e în curs de lansare: imple-
mentarea SEPA.  

În fine, vãzând acestea, aºa cum
arãta ºi colega noastrã, Cãtãlina Chicu,
în numãrul precedent al revistei, pânã
la urmã, Parlamentul European a decis
sã solicite Comisiei sã stabileascã o
”datã-limitã clarã, adecvatã ºi obligato-
rie”, datã pânã la care toate instru-
mentele de platã sã fie înlocuite cu in-
strumente de platã SEPA  (nu se spune
nimic deocamdatã de eventuale sancþi-
uni dar nu m-ar mira ca statul membru
în care SEPA nu se întâmplã sã fie arã-
tat cu degetul, dacã asta poate fi consi-
deratã o sancþiune, sau chiar mai rãu,
cine ºtie...) ºi care sã nu fie mai târziu de
31 decembrie 2012. Ca urmare, Comisia
a iniþiat în martie 2010 o consultare a
tuturor pãrþilor interesate în SEPA în
legãturã cu trei aspecte privind data li-
mitã de migrare. 

Trei întrebãri pentru viitorul 
plãþilor europene

În primul rând, Comisia întreabã
cum sã fie impusã data limitã de migrare
la SEPA, prin ce instrument adicã? Cum
autoreglementarea e evident cã ºi-a

epuizat resursele, iar practic EPC ºi-a
îndeplinit mandatul, iar de-

claraþiile de sustinere a
forurilor europene (Par-

lamentul European,
CE ºi BCE) ºi încura-
jãrile acestora cu
efect mai degrabã
emoþional asupra
”stakeholder”-ilor,

rãspunsul la aceastã
întrebare pare a fi re-

glementarea, un act nor-
mativ european, în ade-

vãratul sens al cuvântului, cum ar

fi un regulament al CE (similar celui
privind plãþile transfrontaliere) care sã
stabileascã obligaþii clare statelor mem-
bre ºi în special furnizorilor de servicii
de plãþi în legãturã cu SEPA. Unde-i
lege... Nu pot sã nu mã gândesc cã ºi la
noi sunt mulþi adepþi ai autoreglemen-
tãrii...

Cea de-a treia întrebare se referã la
modul în care ar trebui tratate pro-
dusele/instrumentele de platã de ”niºã”,
cu o pondere nesemnificativã, forme de
credit transfer sau debit direct diferite
de instrumentele SEPA, în legãturã cu
data limitã: sã fie eliminate total la data
limitã stabilitã, sã fie eliminate gradual
(dupã un program de eliminare stabilit
de fiecare stat membru) sau sã fie excep-
tate de la dispariþie pe veci (ºi treaba
statului respectiv cum le gestioneazã)?.
Care sunt aceste instrumente? Unele
forme de debit direct fãrã pre-auto-
rizare, forme de bilet la ordin sau cam-
bii dematerializate sau alte produse uti-
lizate de anumite grupuri de utilizatori.
Ne putem gândi la instrumentele de
debit de la noi? Nu cred, pentru cã (deºi
multã vreme ne-am fi dorit sã le putem
înlocui prin debit direct) nu sunt de fapt
forme de debit direct. ªi în plus, SEPA
nu cuprinde ºi înlocuirea instru-
mentelor de debit. Dar, mai ºtii?    

Am lãsat la urmã cea de-a doua în-
trebare, cea mai interesantã, ilustrând
gradul de precizie al conþinutului
proiectului SEPA. Dupã ani de lucru la
acest proiect, promovare la toate
nivelurile, douã lansãri oficiale de
scheme de platã, simpozioane ºi confe-
rinþe, dupã ce bãnci ºi CSM-uri (unele)
chiar au adoptat schemele EPC, între-
barea ”ce sã însemne SEPA: scheme co-
mune (adica EPC Rulebooks), standarde
comune (IBAN, BIC, ISO 20022) sau
cerinþe/elemente esenþiale”, ar putea sã
punã orice om normal (cu ceva
cunoºtinþe SEPA) pe gânduri. Înþelegem
cã problema este ce anume sã fie obli-
gatoriu pentru bãnci pânã la data limitã
ce va fi stabilitã, cât anume din scheme?
Pânã acum înþelegerea era cã a fi con-
form cu SEPA înseamnã sã respecþi
SEPA Rulebooks ºi sã aderi la Schemele
EPC. Existã, în plus, chiar ºi termeni de
referinþã de evaluare a conformitãþii cu
SEPA pentru Mecanismele de Compen-



sare ºi Decontare. În cazul în care se de-
cide cã SEPA înseamnã ”essential re-
quirements” nu mai este clar care va mai
fi valoarea schemelor ºi Rulebook-urilor
EPC, probabil una de recomandare? Sau
aceea de posibilã variantã de imple-
mentare a conceptului  SEPA? 

Oricum, documentul sugereazã
rãspunuri la întrebãri ºi confirmã câteva
alte lucruri interesante, de asemenea.
Pentru cazul în care SEPA ar înseamna
”scheme comune” (adicã EPC Rule-
books), se considerã cã ar da un
monopol privat EPC care deþine
schemele ºi Rulebooks, dar nu se poate
sã nu se fi ºtiut acest lucru din momen-
tul în care EPC a fost înfiinþat. ªi nu ar
fi nici singurul (qvasi) monopol, oricum,
nu mai zicem cã monopolul nu e
neapãrat ceva rãu. Pe de altã parte, BCE
ºi EC vor înfiinþa, anul acesta, un nou
organism european (SEPA Payment
Council) cu autoritatea necesarã impul-
sionãrii procesului SEPA. Numai cã
acesta va fi unul public, nu privat.  

Un alt contraargument la a pune

egal între SEPA ºi Schemele EPC,
prezentat în document, este acela cã
adoptarea ca atare, obligatorie, a
schemelor EPC pânã la data limitã, ar
putea sã limiteze inovaþia, schemele
fiind destul de stricte. Despre aceastã
prezumpþie, cã SEPA stimuleazã ino-
vaþia, se va mai vorbi mult... cum poate
o schemã de platã bazatã pe reguli ºi
standarde relativ rigide sã stimuleze in-
ovaþia...pentru cã în general inovaþia ºi
inovatorii ignorã regulile existente la un
moment dat, instaurând unele noi.  Pe
de altã parte, schemele EPC însele
suferã permanent modificãri urmare a
solicitãrilor venite de la cei care chiar le
folosesc sau dezvoltã aplicaþii pe baza
lor, poate tocmai pentru a le adapta la
propriile inovaþii, nu?

Concluzii

Sunt deci multe întrebãri care
aºteaptã rãspunsuri, unele sugerate:
obligatoriu sau opþional? În totalitate sau
numai elemente obligatorii? ªi mai ales,

care va fi data limitã? Cel mai probabil
dupã trei pânã la cinci ani, un ciclu de
viaþã al investiþiei, ca sã se permitã recu-
perarea investiþiilor recente. Liniºtitor
pentru noi, EPC însuºi (în rãspunsul la
consultarea CE) propune ca pentru þãrile
din afara spaþiului euro, data limitã pen-
tru migrare sã fie la cel mult cinci ani de
la adoptarea monedei unice. Dacã dorim
sã aºteptãm pânã atunci.

Oricare ar fi termenul, stabilirea
acestuia prin reglementare va accelera
migrarea la SEPA (indiferent ce se de-
cide cã înseamnã) întrucât aceasta
devine obligatorie în primul rând pen-
tru bãnci, în spaþiul interbancar. Vine
vremea adevãratelor proiecte de înnoire
a sistemelor de plãþi bancare sau a exter-
nalizãrii. Vom vedea. �

INFRASTRUCTURI DE PLÃÞI 
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(urmare din pag. 17)

� Faptul cã utilizatorii finali nu au
acces la informaþii – 49%.

Rezultatele citate mai sus confirmã
verdictul specialiºtilor în ceea ce
priveºte evoluþia soluþiilor de Business
Analytics de la statutul de „nice-to-
have“ la cel de „mission critical“. De alt-
fel, studiul Aberdeen indicã faptul cã
36% dintre respondenþi au afirmat cã
doresc sã treacã de la nivelul luãrii de-
ciziilor „gut-feel“ la cel al deciziilor
„fact-based“, respectiv bazate pe infor-
maþii reale.

Un procent totuºi mic, þinând cont
de gravitatea problemei. Problemã evi-
denþiatã de o altã cercetare realizatã tot
anul trecut, de cãtre IBM de aceastã
datã, pe un eºantion de 2.500 CIO din
78 de þãri, activând în 19 industrii. Con-
form „The New Voice of the CIO“ (IBM
Global CIO Study 2009), 83% din res-
pondenþi au identificat soluþiile de Busi-
ness Intelligence ºi Business Analytics –
respectiv abilitatea de a identifica pat-
tern-uri în volumele vaste de date ºi de
a obþine informaþii acþionabile din aces-
tea – drept calea optimã de a eficientiza
actul decizional la nivelul companiilor
lor. Potrivit sursei citate, 1 din 3 respon-
denþi au indicat cã iau frecvent deciziile
critice fãrã a deþine toate informaþiile de

care au nevoie pentru fundamentarea
acestora, în timp ce 53% au indicat fap-
tul cã nu au acces la informaþiile exis-
tente în companie de care au nevoie în
activitãþile lor curente.

Calea lungã ºi grea a adevãrului

Aºa cum evidenþia unul dintre studi-
ile citate anterior, procesul implemen-
tãrii, dezvoltãrii ºi utilizãrii unei soluþii
de Business Analytics nu este câtuºi de
puþin unul facil. Este un proces de du-
ratã, costisitor ºi care are de înfruntat
multe provocãri. Unele dintre acestea
sunt nominalizate mai sus, cum ar fi
problema integrãrii surselor ºi bazelor
de date, care impune dezvoltarea unei
infrastructuri IT de management al
datelor care sã permitã utilizarea aces-
tora la nivelul întregii companii. O altã
problemã serioasã este cea a designului
sistemelor de raportare ºi analizã, care
trebuie sã permitã utilizatorilor sã na-
vigheze prin diferite aplicaþii ºi date, dar
care sã nu necesite din partea acestora
cunoºtinþe IT de specialitate.

La nivelul de analizã survine o altã
cerinþã fundamentalã – aceea ca mana-
gerii, respectiv personalul cu rol decizio-
nal, sã deþinã abilitãþi în a utiliza instru-
mentele de analizã pentru obþinerea de
informaþii acþionabile valabile ºi adecvate

cerinþelor. Problema deficitului de abili-
tãþi în materie de analizã a datelor este
foarte frecventã, iar apelarea la experþi
din afara companiei nu este o soluþie fia-
bilã, pentru cã aceºtia nu au o înþelegere
la fel de corectã a business-ului ca ºi cei
interni. Experþii trebuie sã poatã vorbi
acelaºi limbaj de business cu factorii deci-
zionali din companie ºi, mai mult, tre-
buie sã se bucure de credibilitatea ºi 
încrederea acestora pentru ca informaþi-
ile pe care le obþin sã devinã suport ma-
nagerial.

Specialiºtii afirmã cã decizia dema-
rãrii unui proiect de Business Analytics
este un demers strategic de duratã ºi
costisitor, al cãrui Return on Investment
este dificil de calculat (fapt confirmat de
IDC Vertical Research Group survey
2010, studiu la care au participat 6.483 de
end-users de aplicaþii BI ºi BA din SUA,
ºi care a relevat cã rezultatele obþinute
din implementare ºi utilizarea acestui tip
de soluþii este greu de cuantificat din
cauza lipsei unei metodologii de cuantifi-
care adecvate). În pofida acestor pro-
bleme, existã numeroase cazuri practice
care demonstreazã cã odatã atins nivelul
de dezvoltare adecvat, aplicaþiile BA
furnizeazã rezultate direct vizibile la
nivelul cifrei de afaceri ºi al profitului.

� RADU GHIÞULESCU

�� PIAÞA LOCALÃ DE BA: 
BÃNCILE ªI OPERATORII TELECOM

Perspectivele evaluative asupra pieþei locale de Business Ana-
lytics sunt cvasi-inexistente, neexistând studii sau cercetãri de
piaþã asupra acestui subiect. Una dintre puþinele opinii referi-
toare la piaþã ºi verticalele cu apetit pentru astfel de soluþii
complexe îi aparþine lui Ceezzaarr  CCuurrssaarruu,,  ccoouunnttrryy  mmaannaaggeerr  SSAASS
IInnssttiittuuttee  RRoommâânniiaa::  „Piaþa soluþiilor de tip Business Analytics
din România este o piaþã încã imaturã, ceea ce pentru SAS
înseamnã, deopotrivã, atât o provocare, cât ºi o promisiune.
Cu toate acestea, am observat într-un mod extrem de direct
cum jucãtorii mari din industria bancarã au început nu doar sã
manifeste un interes crescut pentru soluþiile de Business Ana-
lytics, dar au început sã ºi investeascã în aceastã direcþie,
chiar dacã, în trecutul apropiat, fuseserã extrem de reþinuþi în
adoptarea acestui gen de soluþii. În egalã mãsurã, jucãtorii
mari din industria telecomunicaþiilor, care adoptaserã cu mult
mai devreme soluþii de Business Analytics, manifestã un in-
teres renãscut ºi repotenþat pentru acest gen de soluþii. Nu
putem vorbi, desigur, despre o cerere consistentã în acest mo-
ment (octombrie 2009 – n.r.), dar, chiar dacã cererea nu este
atât de mare în cifrã netã, creºterile anuale sunt mai mult
decât atrãgãtoare, cu mult peste media creºterii în Europa,

spre exemplu. (...) Criza econom-
icã a devenit un puternic stimu-
lent pentru marile companii de a
acþiona în direcþia reducerii cos-
turilor, a pierderilor sau a stopãrii
«hemoragiei de venituri». Spre ex-
emplu, pentru bãnci a devenit ex-
trem de important sã realizeze,
cât mai devreme posibil, care
anume dintre activele acumulate
cu atâta apetenþã în perioada de
creºtere economicã de dinainte
de octombrie 2008 sunt suscepti-
bile la riscul de nerambursare,
astfel încât sã poatã acþiona, înainte ca riscurile sã se con-
cretizeze în mod efectiv, printr-un efort bine direcþionat de
colectare/recuperare. Similar, pentru operatorii telecom a de-
venit extrem de important sã opreascã pierderile generate de
plecarea din reþea a clienþilor profitabili. Ca atare, identificarea
clienþilor care manifestã propensiunea de a pãrãsi reþeaua, cu-
platã cu analiza profitabilitãþii ºi a 
valorii totale aduse de clienþi pe întreg ciclul lor de viaþã 
devin informaþii cruciale, înainte, desigur, de efortul de 
angajare prin metode specifice campaniilor de marketing.“
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Directorul Fondului Monetar Internaþional
(FMI), Dominique Strauss-Kahn a declarat
la sfârºitul lunii martie 2010 cã România
ar putea adopta moneda euro mai târziu
decât ºi-a programat. Pe 15.04.2010, gu-
vernatorul Bãncii Naþionale a României
(BNR), Mugur Isãrescu, declara cã Româ-
nia trebuie sã-ºi pãstreze obiectivul de in-
trare în zona Euro la începutul lui 2015. 

A
cest articol urmãreºte evo-
luþia macroeconomicã în
Slovacia în perioada de
preaderare la zona Euro în
încearcarea de a rãspunde la

urmãtoarele întrebãri: 

• Ce condiþii trebuie sã îndeplineascã
þãrile pentru aderarea la zona Euro? 

• Care sunt provocãrile, oportunitãþile ºi
riscurile în adoptarea monedei unice? 

• Care ar trebui sã fie abordarea la nivel
naþional?

Dezbateri în perioada de preaderare

Slovacia a adoptat moneda euro pe 1
ianuarie 2009. În perioada anterioarã
aderãrii, în Slovacia existau opinii diver-
gente cu privire la strategia naþionalã.

Optimiºtii prezentau oportunitãþile:
eliminarea riscului de curs valutar,
transparenþa preþului ºi simplificarea
afacerilor cu partenerii din zona Euro.

Criticii, pesimiºtii ºi alarmiºtii su-
bliniau costurile ºi riscurile (de strategie,
de marketing, de TI, de resurse umane,
de furnizori, legale etc.) ºi costurile (de

adaptare TI, de stabilire a preþurilor, de
modificare a fluxului de numerar, de
adaptãri contabile). 

Realiºtii completau argumentaþia cu
urmãtoarele informaþii: va urma o
creºtere de aproximativ 13% a PIB dupã
o perioadã de 20 de ani de la introdu-
cerea monedei unice; se vor diminua
costurile tranzacþiilor ºi a riscului de
piaþã; se va limita independenþa Bãncii
Naþionale a Slovaciei în procesul de-
cizional privind ratele de dobândã.

Criteriile Maastricht

Îndeplinirea condiþiilor de conver-
genþã impuse de Criteriile Maastricht re-
flectã gradul de pregãtire al þãrii pentru
adoptarea monedei unice. Scopul criteri-
ilor este asigurarea unor condiþii eco-
nomice stabile pentru statele membre
ale European Monetary Unit (EMU).

Douã dintre criterii se referã la fi-
nanþele publice: proporþia deficitului
bugetar anual nu trebuie sã depãºeascã
3% din PIB la sfârºitul anului fiscal
precedent; proporþia datoriei guvena-
mentale brute nu trebuie sã depãºeascã
60% din PIB la sfârºitul anului fiscal
precedent.

Criteriul referitor la rata inflaþiei:
media inflaþiei pe 12 luni consecutive,
cuantificatã în concordanþã cu indexul
armonizat al preþurilor de consum nu
trebuie sã depãºescã cu mai mult de
1,5% media a trei þãri din UE cu cele mai
bune rezultate în domeniul stabilitãþii
preþurilor.

Criteriul referitor la dobânzi pe ter-
men lung: rata dobânzii nominale pe
termen lung nu trebuie sã depãºeascã cu
mai mult de 2% media ratelor dobânzii
pe termen lung a cel mult trei state
membre care au înregistrat cele mai

Aderarea la zona EURO

Când º i  cum?Când º i  cum?

Îndeplinirea criteri i lor de la Maastricht a Slovaciei
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bune rezultate în domeniul stabilitãþii
preþurilor. 

Bazat pe datele de la Eurostat, Minis-
terul Finanþelor Slovaciei a elaborat
planul de îndeplinire a criteriilor de
convergenþã (vezi „Îndeplinirea criteri-
ilor de la Maastricht“).

Mecanismul cursului de schimb 

În afarã de criteriile enumerate mai
sus, þãrile care vor adera la zona Euro
trebuie sã demonstreze stabilitatea mo-
nedei prin participarea la European Ex-
change Rate Mechanism (ERM II) cu cel
puþin doi ani înainte de aderarea la zona
Euro. Criteriul stabilitãþii cursului de
schimb impune încadrarea cursului de
schimb al monedei naþionale în inter-
valul de fluctuaþie ±15%, fãrã tensiuni
majore pentru o perioadã de doi ani.
Coroana slovacã a intrat în ERM la 28

noiembrie 2005, în acest fel fiind în-
deplinit ºi ultimul criteriu de conver-
genþã. 

În data de 07.05.2008, Comisia Euro-
peanã ºi Banca Centralã Europeanã au
recomandat introducerea monedei unice
în Slovacia începând cu data de
01.01.2009. Membrii Parlamentului Eu-
ropean au susþinut aderarea Slovaciei la
zona Euro. Consiliul UE ºi-a exprimat
acordul pentru aderarea Slovaciei la
EMU pe data de 20.06.2008.

La începutul lunii iulie 2008, Slova-
cia a trecut ultimul test în calea adoptãrii
monedei unice: stabilirea ratei de
schimb. Înainte de aceastã datã, analiºtii
financiari estimau rata de schimb,
bazându-se pe faptul cã toate þãrile care
adoptã euro (cu excepþia Greciei ºi Por-
tugaliei) îºi schimbau moneda naþionalã
pe baza paritãþii centrale specificate.
Aceastã presupunere a fost adevãratã. 

Pe 08.07.2008, Consiliul UE a stabilit cã
paritatea oficialã sã fie aceeaºi cu pari-
tatea din urmã cu 40 de zile ºi anume de
30.12 SKK/EUR.

Totuºi, rata de schimb a fost de-
claratã oficial pe 24.07.2008. Aceastã zi a
fost deosebit de importantã pentru în-
treprinzãtori întrucât la 30 de zile de la
declararea oficialã a ratei de schimb,
aceºtia au fost obligaþi sã foloseascã un
sistem de preþ dual, preþurile trebuind 
sã fie recalculate ºi ajustate. Din
24.08.2008, comercianþii din Slovacia au
fost obligaþi sã afiºeze preþurile în euro ºi
coroane slovace. Trebuia afiºatã ºi rata
de schimb aplicatã tuturor produselor. 

Cam atât despre experienþa Slovaciei
în ceea ce priveºte perioada de preade-
rare. Rãmâne de vãzut ce rãspuns ne va
da viitorul la întrebarea: când ºi cum va
adera România la zona Euro?

� CÃTÃL INA CHICU

�� DOMENIILE ÎN CARE INTRODUCEREA MONEDEI UNICE A GENERAT DIFICULTÃÞI ÎN SLOVACIA:

Procesul adoptãrii monedei euro
EETTAAPPAA  II  ––  AADDEERRAARREEAA  LLAA  EERRMM  
2005 Trecerea prin procedurile de aderare la ERM

EETTAAPPAA  IIII  ––  DDEECCIIZZIIAA  DDEE  PPEERRMMIITTEERREE  AA  AADDEERRÃÃRRIIII  LLAA  ZZOONNAA  EEUURROO
28 noiembrie 2005 Aderarea la ERM
Noiembrie 2005 – Mai 2008 Rapoartele de convergenþã BCE ºi CE
Mai – Iunie 2008 Procedura de evaluare în instituþiile europene
Iunie 2008 Decizia Consiliului UE de anulare a excepþiei
Iunie 2008 Determinarea ratei de schimb SKK/EUR de cãtre Consiliul UE

EETTAAPPAA  IIIIII  ––  AADDEERRAARREEAA  LLAA  ZZOONNAA  EEUURROO
Iulie – Decembrie 2008 Aprovizionarea cu suma necesarã de bani ºi dreptul de a emite monedã pentru fluxul de 

numerar în Slovacia
Septembrie – Decembrie 2008 Aprovizionarea Bãncii Naþionale a Slovaciei ºi a bãncilor comerciale cu bancnote ºi monede euro 
Decembrie 2008 Aprovizionarea sectorului de retail cu bancnote ºi monede euro
Iulie 2008 – Decembrie 2009 Obligativitatea afiºãrii preþului în sistem dual (atât în euro cât ºi în SKK)
Pânã în 31 decembrie 2008 Conversia bancomatelor ºi a altor aparate care opereazã cu bancnote ºi monede

EETTAAPPAA  IIVV  ––  PPOOSSTT--AADDEERRAARREEAA  LLAA  ZZOONNAA  EEUURROO
1 ianuarie 2009 Euro este introdus într-un scenariu big-bang, care înseamnã cã euro se aplicã în acelaºi timp atât

cash-flow-ului cât ºi cashless flow-ului, fãrã o perioadã interimarã ºi devine astfel monedã legalã.
Coroana slovacã devine o unitate parþialã a euro în rata de schimb menþionatã de Consiliul EU

Pânã în 16 ianuarie 2009 Cash flow dual – în timpul perioadei de dual cash flow, este posibil sã fie folosit ca mijloc de
platã atât euro cât ºi coroana slovacã. Totuºi coroanele slovace nu sunt repuse în circulaþie ci
sunt retrase treptat de cãtre Banca Naþionala a Slovaciei

Începând cu 17 ianuarie 2009 Continuarea schimbãrii coroanei slovace contra monede ºi bancnote euro în bãncile comer-
ciale ºi Banca Naþionalã a Slovaciei. Monedele euro emise în Slovacia sunt valide în toatã
zona Euro ºi toate monedele care circulã în celelalte þãri sunt valide în Slovacia. Bancnotele
sunt aceleaºi în toatã zona Euro

Pânã la 31 decembrie 2009 Obligativitatea preþului în sistem dual
Pânã în iunie 2010 Recomandarea pãstrãrii preþului în sistem dual



Actuala situaþie economicã internaþionalã a
atras ºi tensionarea suplimentarã a rapor-
turilor dintre creditori si debitorii lor, iar
creºterea numãrului de restanþieri a dus la
un soi de solidaritate a acestora, materia-
lizatã prin impunerea unor modificãri, inclu-
siv de ordin legislativ, cu scopul de a-ºi con-
serva cât mai bine beneficiul unei ram-
bursãri întârziate. ªi nu mã refer aici numai
la debitorii bãncilor, ci la debitori în general,
pe de o parte, iar pe de altã parte la cadrul
legislativ, politic ºi mediatic pro-debitori. 

D
reptul românesc este conside-
rat a fi unul în favoarea debi-
torului, încã de la primele re-
glementãri codificate. Astfel,
în raporturile de drept civil,

chiar dacã pentru executarea unei obli-
gaþii liber asumate existã un termen în
care ea trebuia îndeplinitã de bunã voie,
totuºi debitorul nu este în întârziere1

decât de la data unei notificãri prealabile
adresate de creditor, prin intermediul ex-
ecutorului judecãtoresc. Prin excepþie, în
raporturile juridice comerciale, debitorul
unei obligaþii certe este de drept în în-
târziere de la data scadenþei obligaþiei
sale. Însã nici în acest caz „de drept” nu
înseamnã cã dupã data scadenþei se poate
solicita executarea silitã a acelei obligaþii,
ci doar cã se pot solicita despãgubiri ori
penalitãþi de întârziere. 

Astfel, creditorul unei obligaþii ne-
executate la scadenþã, trebuie sã în-
deplineascã, de regulã, urmãtoarele ce-
rinþe legale pentru a obþine îndeplinirea
obligaþiei „partenerului” contractual :

� sã obþinã un titlu executoriu2;
� sã se adreseze unui executor

judecãtoresc (evident contra-cost);
� sã obþinã – prin executor – încuvi-

inþarea executãrii silite (minimum
douã sãptãmâni);

� sã aºtepte apoi îndeplinirea actelor
procedurale specifice executãrii
prin executorul judecãtoresc (între
5 ºi peste 365 de zile…).

Toate aceste etape, presupun tre-
cerea unui perioade de cel puþin 30-60
de zile, dacã titlul de creanþã constituie
titlu executoriu de drept, pentru a
obþine rezultatul executãrii silite. 
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1 Altfel spus, creditorul nu poate pretinde despãgubiri/penalitãþi suplimentare obligaþiei principale,decât dacã a pus în întârziere pe debitor.

2 În cazul în care titlul de creanþã (contractul) nu constituie titlu executoriu de drept, este necesarã practic obþinerea unei hotãrâri judecãtoreºti, procedurã a cãrei duratã prea

mare este deja de notorietate. 

Provocãri juridice actuale 

supremaþia debitorului



În tot acest timp, nimic nu îl
împiedicã pe debitor, sã solicite el o
amânare creditorului sau un alt termen
de platã (de îndeplinire a obligaþiei). 

Am fãcut aceste consideraþii intro-
ductive pentru a prezenta o hotãrâre
judecãtoreascã de respingere a încuvi-
inþãrii executãrii silite, care pe lângã
lipsa de coerenþã juridicã, atrage ºi un
pãcat celui care a pronunþat-o, fiind îm-
potriva moralei. Spun asta deoarece
potrivit moralei, sã nu înºeli reprezintã
un principiu fundamental, cu o cono-
taþie mai amplã decât cea a infracþiunii
de înºelãciune. Astfel, a nu înºela,
înseamnã inclusiv a nu înºela aºteptãrile
partenerului tãu contractual, deci a-þi
îndeplini obligaþia la termen sau, cel
puþin, a-l înºtiinþa despre imposibili-
tatea executãrii la timp ºi a-i solicita
clemenþa. 

În România însã, în ultima vreme, se
considerã dimpotrivã, cã un creditor
care notificã de mai multe ori debitorul
despre depãºirea termenului asumat
pentru îndeplinirea obligaþiei ori îl con-
tacteazã telefonic în mod repetat,
reprezintã un abuz al creditorului, care
trebuie temperat la cel mai înalt nivel,
cel legislativ sau judiciar. 

Pentru a exemplifica aceastã inver-
siune moralã (deºi am înþeles demult cã
suntem în þara tuturor paradoxurilor),
voi prezenta Încheierea de ºedinþã
nr.4128 E, pronunþatã3 de Judecãtoria
Constanþa la 17.11.2009, prin care se
respinge cererea de încuviinþare a exe-
cutãrii silite.

Primul considerent al acestei ho-
tãrâri, porneºte de la disp. art. 3711 Cod
procedurã civilã, interpretate într-o
manierã originalã de completul de jude-
catã. Textul dispune cã: „(1) Obligaþia
stabilitã prin hotãrârea unei instanþe sau
printr-un alt titlu se aduce la îndeplinire
de bunãvoie. (2) În cazul în care de-
bitorul nu executã de bunãvoie obligaþia
sa, aceasta se aduce la îndeplinire prin
executare silitã, (…)4.”

Altfel spus, buna-credinþã trebuie sã
existe de ambele pãrþi, dar dacã de-
bitorul nu îºi îndeplineºte obligaþia la
timp, creditorul este îndreptãþit sã re-
curgã la executarea silitã, legea neim-
punând altã condiþie suplimentarã pen-
tru aceasta. Îndeplinirea unei obligaþii
de bunã voie înseamnã, potrivit ºi
bunului simþ, îndeplinirea la termen, la
scadenþa convenitã, cu bunãvoinþa ºi
semnãtura debitorului, prin contract. 

În hotãrârea sus-menþionatã se con-
siderã însã cã art. 3711 alin.1 impune ca
înainte de trecerea la executarea silitã a
unui titlu executoriu: „… sã se încerce
realizarea dispoziþiilor acestuia prin
buna învoialã”. Adicã deºi debitorul nu
ºi-a respectat angajamentul, creditorul
trebuie sã-i solicite ºi eventual sã-i
obþinã, nu bunãvoinþa, ci o nouã în-
voialã. Lãsând la o parte faptul cã textul
de procedurã vorbeºte despre bunã-voia
debitorului de a-ºi executa obligaþia,
ceea ce înseamnã fãrã o solicitare supli-
mentarã a creditorului, e de reþinut ino-
vaþia judecãtorului, care impune credi-
torului sã obþinã o învoialã de la dom-
nia sa debitorul, probabil pentru a nu-l
stressa. 

Într-un alt considerent, se argu-
menteazã cã o simplã notificare adresatã
debitorului ar face totuºi dovada bunei-
credinþe a creditorului, dar nu sunt
pomenite deloc, ca ºi când nu ar exista,
notificãrile fãcute de creditor (cel puþin
trei) ºi depuse la dosar.  În schimb, se in-
vocã ºi un text, foarte rar observat de in-
stanþe, art. 723 Cod pr. civ., potrivit
cãruia: ”Drepturile procedurale trebuie
exercitate cu bunã-credinþã ºi potrivit
scopului în vederea cãruia au fost re-
cunoscute de lege. (…)”. Cu alte cu-
vinte, se continuã în motivarea
hotãrârii: „Conduita creditorului de a se
adresa direct executorului judecãtoresc,
fãrã o încercare amiabilã de aducere la
îndeplinire a dispoziþiilor titlului execu-
toriu5, contravine prevederilor art. 371
indice 1 c. pr civ alin. 1 ºi constituie to-

todatã un abuz de drept (art.723
c.pr.civ.) prin care se încearcã intimi-
darea debitorului ºi încãrcarea lui cu
cheltuieli de executare exorbitante, ºi
uneori inutile.” Trecând peste ortografia
citatului, este de reþinut intimidarea
unui atare argument, la adresa credi-
torului, mai ales cã potrivit disp. art. 723
alin.2 Cod pr. civ. „Partea care foloseºte
aceste drepturi în chip abuziv rãspunde
pentru pagubele pricinuite.” 

În continuarea motivului anterior,
instanþa apreciazã cã: „Se dã expresie
astfel ºi sentimentelor de rãzbunare ale
creditorului care, vãzându-se în posesia
unui titlu executoriu intangibil, cautã sã
provoace cât mai multe pagube de-
bitorului or acest lucru nu concordã cu
buna credinþã care trebuie sã stea la
baza exercitãrii actelor procedurale.”
Întrucât rãzbunarea creditorului ºi
provocarea de pagube debitorului
restant, prin executarea silitã, sunt con-
cepte juridice noi, se impune brevetarea
acestei inovaþii juridice absolute, even-
tual prin intermediul Consiliului
Suprem al Magistraturii. 

Lãsând la o parte zâmbetul stârnit
de o hotãrâre datã în spiritul supre-
maþiei debitorului, rãmân cu gustul
amar al inversiunilor morale de tot
felul, care au atins din pãcate ºi unii
reprezentanþi ai justiþiei. De aceea cred
cã finalul ar putea suna precum scriso-
rile oficiale prin anii ’50: Trãiascã lupta
pentru pace!  �
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3 Hotãrâre nepublicatã, datã în camera de Consiliu.

4 Sublinierile din text ne aparþin.

5 Cum am mai spus, notificãrile trimise de creditor, cel puþin trei la numãr, sunt  ignorate cu bunã-ºtiinþã de 

instanþã, doar pentru a-ºi argument teoria. 
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Cum aleg copiii?

AAlleeggeerreeaa  pprrooffeessiiuunniiii  ccaarree  uurrmmeeaazzãã
mmooddeelluull  ssaauu  rreeccoommaannddaarreeaa  ppããrriinnþþiilloorr:: O
parte dintre copii urmeazã modelul pro-
fesional al pãrinþilor sau impunerea pro-
fesiunii de cãtre aceºtia, deci o alegere
complementarã celei descrise în episo-
dul anterior de cãtre pãrinþi. Fie
urmeazã profesiunea ca apartenenþã a
unei caste profesionale din care fac
parte pãrinþii, beneficiind de îndru-
marea ºi de networkul acestora, fie sunt
lipsiþi de propria direcþie, lãsându-se
ghidaþi de parinþii care, mai ales dacã au
o personalitate dominantã (sau de multe
ori dominatoare!), ºtiu evident “mai
bine, cã deh sunt trecuþi prin viaþã!” ºi
experienþele lor personale cu bune ºi
rele devin literã de lege, iar alternativele
fie dispar, fie sunt minimizant-ignorate. 

AAlleeggeerreeaa,,  llaa  ppoolluull  ooppuuss  ppããrreerriiii  ppãã--
rriinnþþiilloorr:: Altã categorie de copii aleg în

urma respingerii  modelului pãrinþilor
sau recomandãrilor acestora, poziþio-
nându-se antagonic, ca o consecinþã a
conflictului între generaþii. În cele mai
multe dintre cazuri sunt alese profesii
din zona artisticã-sportivã, în con-
tradicþie  faþã de pãrinþii care profeseazã
“intelectual” sau pãrinþii hard-worker,
gulere albastre, de obicei. Alegerea are
ca reþetã de negare balanþa dezechili-
bratã între eforturi ºi rezultate. Altfel
spus, copiii vor o viaþã mai uºoarã cu
rezultate materiale imediate ºi re-
cunoaºtere conjuncturalã, nu sunt
dispuºi sã urmeze viaþa de sacrificii,
munca continuã ºi susþinutã pentru
rezultate modeste ºi “cinstite”. De aici ºi
pânã la derapajul cãtre medii obscure ºi
infracþionalitate nu e decât un pas. Sau
într-o altã variantã  de negare ....

AAlleeggeerreeaa  pprrooffeessiieeii,,  uulltteerriiooaarrãã  îînn--
cchheeiieerriiii  ssttuuddiiiilloorr:: “Vorbind despre copii,
experienþa noastrã a fost destul de dra-
maticã: a trebuit sã ne reconvertim din

mers ca sã þinem pasul cu un copil care
a avut, practic, posibilitãþi nelimitate la
o vârstã foarte fragedã. La început, ca
orice pãrinte român conºtiincios ºi iu-
bitor, ne-am dorit ca fetiþa noastrã pre-
miantã sã urmeze o facultate care sã-i
asigure cât mai repede un viitor cât mai
lipsit de griji: eu am zis cã Dreptul e
pentru ea (câºtigase concursul naþional
de dezbateri al Canadei), taicã-sãu a
vrut-o la Medicinã, ca sã fie mai
liniºtitã. Atunci am avut unul dintre
primele conflicte cu sistemul de a gândi
de aici: copilul continua sã susþinã cã
facultatea e un loc unde te duci sã în-
veþi, sã te dezvolþi ºi abia apoi sã-þi alegi
o profesie. A trebuit sã ne reconsiderãm
punctul de vedere, fiindcã se pare cã
logica ei la 17 ani (fãrã prejudecãþile
prealabile) era mai directa decât a noas-
trã. Aºa cã a fãcut 4 ani de ºtiinþã, luând
cursurile cele mai dificile , cu scopul de-
clarat sã nu rãmânã cu „o juma’de
creier“. A continuat sã-ºi caute locul iar
ºansele de câºtig material au avut foarte
puþinã influenþã în deciziile ei, deºi
diferenþele potenþiale sunt enorme.
Când s-a hotãrât ulterior sã se ducã la
Drept, hotãrâtor a fost argumentul im-
pactului social pe care îl poate avea ca
avocat: în societatea anglo-saxonã avo-
caþii au o ºansã foarte bunã de a-ºi pune
în practicã ideile. În concluzie, al doilea
copil e ºi mai rãzvrãtit, aºa cã tot ce
putem face este sã încercãm sã-i dãm o
educaþie de bazã cât mai bunã, ca opþi-
unile sã nu-i fie limitate. ªi, în general,
singura idee valabilã e sã îl ajuþi sã facã

MARCE L I N A  JOAV I N Ã

Tableta de management

Cine ne-a furat
profesii le?! (I I)

DDeeddiicc  aacceesstt  aarrttiiccooll::

Colegilor mei, absolvenþi ai Liceului Gh. Lazãr, promoþia 1979, 
ºi Profesorilor noºtri; 
Colegilor mei, absolvenþi ai Facultãþii de matematicã-mecanicã, pro-
moþia 1984, ºi  Profesorilor noºtri; 
Prietenilor mei, absolvenþi ai Facultãþii de aeronave, Institutul Po-
litehnic Bucureºti, promoþia 1985, ºi Profesorilor lor; 
ªi tuturor colegilor mei de generaþie din România ºi de pretutindeni, 
furaþi de profesii, pãstrãtori de valori profesionale. 
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ce-i place: concurenþa e destul de mare
ca, dacã nu-ºi place ce faci, sã fii deza-
vantajat din start!” AAnnccaa  GGhh..--  CCaannaaddaa..

AAllþþii  ccooppiiii  ssuunntt  iinntteennss  iinnfflluueennþþaaþþii  ddee
mmeeddiiaa.. De la filmele de marcã cu intens
conþinut educativ, la figuranþii din te-
lenovele, impactul vizual asupra copi-
ilor se traduce prin alegeri uneori in-
credibile. ªtiþi rãspunsul clasic al
baieþilor care viseazã pe rând sã devinã
pompieri, conductori de tren, poliþiºti.
Toate aceste informaþii televizate cu
“eroul bun” care învinge întotdeauna,
sunt modele alternative pentru profesia
de Salvator utilitarist ºi încã ar fi sufi-
cient de bine aºa, dacã media ar renunþa
la prostia lacomã care o caracterizeazã
preponderent ºi ar balansa gustul în-
doielnic al audienþei pentru divertis-
mente imbecile, subumane, alternându-
le cu atât de multe filme (disponibile
încã) cu mesaje de valoare, chiar dacã
pigmentate cu istorii antreanante de
“capã ºi spadã” moderne. Pot fi încã
regãsite valori ca onoare, loialitate, in-
tegritate, forþã, competitivitate, chiar ºi
în producþii mai uºurele, nu cere nimeni
sã fie difuzatã exclusiv “Integrala Shake-
speare” în variantã BBC (deºi eu una nu
m-aº plânge dacã s-ar întâmpla aºa). 

IInnfflluueennþþaa  mmeeddiiaattiiccãã  ººii  vvooccaaþþiiaa::  Un
exemplu evident foarte drag mie (ºi îmi
însuºesc doza de subiectivism...) este cel
al sorei mele care la 5 ani (un copil EX-
TREM de vorbãreþ, dar care n-a scos un
sunet înainte de 2 ani, înnebunind de griji
asociate familia) a tãcut mâlc timp de 3
ore vizionând “Procesul de la Nurnberg”
dupã care a decretat solemn familiei
prezente: “Eu mã fac judecãtoare!” ºi aºa a
fost, în ciuda unor bariere succesive ºi di-
ficile pe care le-a înfruntat. Dar aici e
corect de observat cã impactul accidental
al mediei a aterizat pe potenþialul evident
la unei VOCAÞII. Adesea vocaþia vizeazã
profesia de medic: “Fiica mea, Luiza a
dorit profesia de medic de la vârsta de 
4-5 ani. Nu ºi-a schimbat opþiunea nicio-
datã în acest timp, nici mãcar nu a ezitat.
Pasiunea asta mi s-a pãrut extraordinarã ºi
nu am putut face altceva decât sã-i dau
aripile necesare”- DDaann  CC,,  RRoommâânniiaa..  Sau:
nepoata mea Clara (înconjuratã în perma-
nenþã de tot felul de animale), m-a

anunþat (cu pãrere de rãu pentru mine
care-mi plac foarte mult animalele, dar
numai pe “National Geografic” ) cã pro-
fesia ei va fi de medic veterinar. Sportul
de performanþã ca profesie-vocaþie este
un alt subiect de data aceasta extrem de
dependent de logistica ºi bazele materiale
oferite de instituþiile de resort ale Statului,
actualmente bãtaie de joc, dispreþ sfruntã-
tor la adresa unei populaþii atât de nativ
talentate. Personal, ca mare fan al spor-
turilor de iarnã... ºi în România avem
parte de iarna, nu v-aº aminti decât cã în
Canada sunt... patinoare acoperite ºi... în
aer liber. Câþi dintre Primarii localitãþilor
montane ºi submontane din România ºi-
au pus în programul pentru cetãþenii
votanþi amenajarea unui patinoar în aer
liber, atât de uºor de întreþinut din
noiembrie pânã-n martie? Câþi dintre Pri-
marii bucureºteni sau din demagogicele
personaje politice ale momentului îºi am-
intesc cã Bucureºtiul, aºa nefericit situat
geografic cum este, are la dispoziþie 7
lacuri? Vã imaginaþi cum ar exploata alþii
acest potenþial natural pentru sporturile
nautice, care traverseazã o capitalã ce se
vrea europeanã... în schimb vã invit sã
revedeþi “baza de sporturi nautice” din
Herãstrãu... o paraginã, iar fotografia de

mai jos nu este din albumul odioasei moº-
teniri, ci e actualã, uitatã printre cluburi
cu fiþe ºi tenis-bisnis-meni burtoºi ºi mult
prea vocali (cã numai ei îºi permit închiri-
erea unui teren de tenis de câmp). În rest,
statistici dure: 24% din francezi practicã
un sport faþã de 6% din italieni ºi sub 1%
din români. Numai în localitatea Wei-
sensee în Austria sunt ... piste de cross
country skiing (ski fond) în timp ce la noi
unica pistã pentru sportivi (cea de la
Pârâul Rece) a fost demult desfiinþatã,
sport care (ca ºi patinajul ºi ciclismul)
poate fi practicat ºi la vârsta de 80 ani. ªi
apropo de ciclism, de al Viena la Bu-
dapesta existã pistã de biciclete amenajatã
pe malul Dunãrii... Între timp în Româ-
nia, singurul sport mediatizat cãtre copii
este fotbalul... mai bine zis botezurile ºi pe-
trecerile fotbaliºtilor, cancanurile lor mo-
derne ºi negocierile impresarilor lor... No
comment... Cum promovezi atunci sportul
ca ºi profesie/ vocaþie... poate vreun con-
silier ministerial dã din întâmplare peste
acest articol, nu de alta dar suntem plãtitori
de taxe... ºi avem prioritãþi ºi opþiuni des-
pre ce am vrea sã se-ntâmple cu re-di-
recþionarea lor... �

(Continuare în ediþia viitoare)



Conceptul de outsourcing nu poate fi
aplicat oricum ºi oricând. Cei care se
ocupã de acest domeniu trebuie sã aibã
aceea experienþã care reiese numai din
practicã. Iar prin practicare se defineºte
o profesie de sine stãtãtoare, la limita
între consultanþã în organizarea proce-
selor ºi structurilor IT, în definirea
normelor ºi procedurilor de lucru, ºi ser-
viciile tehnice efective. 

F
urnizorul de servicii trebuie
sã fie o fabricã de servicii
standardizate, ca pe o bandã
rulantã, cu o calitate definite
de SLA-uri (Service Level

Agreement), monitorizatã prin KPI
(Key Performance Indicators), imple-
mentatã prin procesele ITIL (IT Infra-
structure Libray). Dar aceste servicii cu
structura lor de SLA, KPI ºi procese
ITIL, trebuie sã se potriveascã perfect pe
structura clientului. Clientul nu trebuie
sã externalizeze un serviciu pe care nu
ºtie sã-l gestioneze el însuºi. Serviciul
respectiv trebuie definit de client, even-
tual cu ajutorul unei firme de speciali-
tate, ca proces ºi flux de lucru care
susþine serviciul, ca acel flux de lucru sã
se integreze sau sã fie identic cu fluxul
de lucru al furnizorului extern de ser-

vicii. O potrivire perfectã nu se va în-
tampla, de aceea o perioadã de rodaj de
câteva luni este esenþialã. Dar pentru a
roda trebuie sã ai ce sã rodezi. Într-un
fel, serviciile trebuie definite dupã o
analizã a maturitãþii interne a organiza-
þiei care outsourceazã, dar ºi a matu-
ritãþii furnizorului extern. 

Colaborãrile între entitãþi care au
maturitãþi diferite nu vor crea ulterior
decât tensiuni. Pentru a ridica maturi-
tatea celuilalt la maturitatea ta, întâi tre-
buie sã te cobori la maturitatea lui ºi sã-
l ghidezi. Partenerul mai matur trebuie
sã-l ridice pe cel imatur la nivelul cores-
punzãtor, pentru a evita decepþiile. Dacã
clientul este mai matur, furnizorul va
avea timpuri grele, deoarece clientul
plãteºte ºi nu doreºte sã-l maturizeze pe
furnizor pe banii ºi pe pielea proprie.
Dacã furnizorul este cel mai matur or-
ganizaþional ºi ca procese, furnizorul nu
trebuie sã se limiteze doar la servicii
simple, ci trebuie sã se defineascã ca un
sfãtuitor, ca un doctor de familie pentru
client, ajuntându-l în a-ºi ridica propri-
ile standarde pentru a atinge un nou
nivel de maturitate. Lipsa înþelegerii
acestei nevoi, lipsa de comunicare ºi în-
credere nu va duce decât la un dez-
nodãmânt nefericit, cu costuri mari
pentru ambele pãrþi. ªi nu trebuie sã fii
profet pentru aceasta. Este suficient a te
documenta ºi a analiza experienþa al-
tora, numãrul mare de contracte ne-
fericite de outsourcing, rata de schim-

bare a furnizorului dupã primii ani de
contract, etc.

În România goana dupã avere, în
domeniul serviciilor de outsourcing,
este apreciabilã. Orice firmã, de la mic
la mare, face servicii de outsourcing.
Vãzând aceastã piaþã imaturã, uneori ºi
firmele mari, cu experienþã în þãrile lor,
îºi adapteazã în jos standardele pentru a
putea accesa mai uºor potenþiali clienþi
pierduþi în epoca de tranziþie. Ca în
orice, nu firma, nu brandul salveazã o
situaþie, ci oamenii, experienþa acestora,
dorinþa acestora de schimbare ºi îm-
bunãtãþire. Într-o lume a consumului,
volumele precumpãnesc calitatea. Cali-
tatea este rarã. Iar un serviciu rar, nu
poate fi definit ca un serviciu de volum.
Aici intervine standardizarea, dupã
etapa de asigurare a calitãþii, pentru a
generalize calitatea în masã. Dar stan-
dardizarea fãrã procese bine puse la
punct, fãrã metodologii clare, nu poate
exista. Standardele de calitate , la kilo-
gram, rãmân hârtie consumatã. Dacã tot
ne dorim sã fim Green, sã evitãm a con-
suma hârtie inutil.

Uneori se încercã a se arde etapele.
Se poate, dar cu un consum material
apreciabil, trebuie investit în oameni, în
structuri, costurile putând fi mai mari
decât beneficiile imediate. Dar a nu in-
vesti, ca furnizor de servicii, înseamnã a
te condamna singur la o cãdere mai
lentã sau mai rapidã, deoarece clienþii
vor simþi imediat. �
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„România unui nou început,

o viziune pentru un nou model

de creºtere economicã”

Mihai Tãnãsescu

cu sprijinul

Cafeneaua de Afaceri
ROMÂNIA ÎN 2010:

”Ieºirea din crizã - Perspective economice ºi politici de rãspuns”

Bucureºti, 30 aprilie 2010
Hotel Intercontinental - Cafeneaua MADRIGAL

Eveniment prezentat ºi moderat de                        Mihai Tãnãsescu 
reprezentantul României la FMI  

AGENDÃ
• Perspective economice ºi politici de rãspuns pentru ieºirea din crizã
• Revenirea  economiilor în 2010 (la nivel global ºi la nivelul României)
• Perspective pentru România
• Riscuri ºi provocãri pe plan internaþional ºi pe plan intern
• Ce mãsurãtori avem de fãcut pentru a vedea dacã rãmânem sau ieºim din crizã?
• Crizã ºi recesiune: ieºim în acelaº timp din crizã ºi recesiune sau ieºim pe rând?
• Rolul fondurilor de garantare a creditelor în relansarea creditãrii IMM-urilor
• Nevoia de finanþare a economiei româneºti în 2010
• Riscul de þarã al României: prezent ºi perspective
• Ce nu se vorbeºte cu presa de faþã: mituri ºi stereotipuri în resursele umane

Radu Graþian Gheþea – preºedinte ARB ºi CEC BANK                     
Adrian Vasilescu – consilier al Guvernatorului BNR
Aurel ªaramet – preºedinte FNGCIMM
Sergiu Oprescu – preºedinte executiv  Alpha Bank Romania
Aurelian Dochia - Managing Partner Concept Business Consult
Florian Libocor - preºedinte Asociaþia Analiºtilor Financiar-Bancari din România
Ilinca von Derenthal – Member of the Board of Management of Bank Gutmann
Cristian Nacu - Partner Enterprise Investors
Prof. univ. dr. Monica Dudian - profesor ASE
George Butunoiu - recruiter
Radu Rãduþ - Managing Director, IntercollegeIBS    
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