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CONFERINTA FSI Ci -A MAI NUMEROASA PARTICIPARE

25 - 28 Mai 2010, Hotel Sol Coral, Umag, Croatia

Veti putea intilni cu aceasta ocazie membri de guvern si guvernatori ai
bancilor centrale din statele sud-est europene, conducatori de nivel
executiv din banci si institutii financiare reprezentative ale regiunii si
experti in IT & comunicatii. Veti asista la prezentari si veti putea
participa la dezbateri si schimburi de experienta privind noile
provocari ale pietei in domeniul integrarii sistemelor financiare
precum si privind valorificarea celor mai recente tehnologii. Dorim sa
va aratam cum inovatiile tehnologice pot contribui la imbunatatirea
afacerii pe care o conduceti si totodata sa va oferim un prilej pentru
imbogatirea si consolidarea retelei dumneavoastra de contacte la
nivel de conducatori executivi.

Pentru a va inregistra in timp util participarea precum si pentru toate informatiile privind
conferinta, va rugam sa accesati WWW.asseco-see.com/nbv5




Mentalitatea schimbarii vs.
schimbarea mentalitatii

Nu de putine ori ne-am gandit cu repros, la adresa propriei persoane sau a comunitatii
in care traim, ca nu stim sa schimbam ce trebuie si/sau cand trebuie, pentru a fi mai
multumiti de noi ingine, de familia noastra, de comunitatea noastra.

Nu de putine ori, dupa recastigarea dreptului la libera circulatie, ne-am uitat cu jind la
curatenia oraselor din Vest, la disciplina soferilor de acolo, la frumusetea si relaxarea
pensionarilor de acolo. Nu de putine ori am admirat punctualitatea germana, cladirile
Parisului si respectul nordicilor pentru Aer si Natura. Si tot nu de putine ori am invidiat
organizarea lor, lipsa cozilor la ghiseele administratiei publice, deci lipsa birocratiei.
Si, nu in ultimul rand, am privit cu respect puterea Fiscului lor.

Tnsa nu am reusit nici dupa douazeci de ani sa impunem aici, in tara noastra, vreuna
din calitatile civilizatiei occidentale. Desi avem si noi acum, la nivelul tuturor au-
toritatilor publice, pana in cele mai indepartate comune, calculatoare si internet, le
folosim doar la navigarea pe site-uri obscure, la taifasuri banale, la descarcarea de
filme ori, pentru a ne demonstra inteligenta, la golirea conturilor cetatenilor cu carduri
multe si cu prea putina bagare de seama.

in vest, tot ce e vechi, tot ce e uzat, tot ce nu corespunde aspiratiilor individului sau
comunitatii, trebuie schimbat. Si astfel, tot ce te-nconjoara acolo pare nou. Asadar,
mentalitatea schimbarii, a schimbarii permanente in bine, parea a fi pana nu demult
cheia de bolta a constructiei prosperitatii economico-sociale. De aceea ni s-a recoman-
dat si noua adesea, sa ne schimbam mentalitatea. Si in domeniul financiar-bancar
schimbarea si inovatia au fost motorul unui profit sigur, eventual constant crescator.
In plus, in cadrul Uniunii Europene, pentru crearea si mentinerea ordinii administrative
a integrarii a fost consolidat cadrul de reglementare, iar in domeniul financiar-bancar a
fost schimbata filosofia evidentei si raportarilor contabile si transparenta situatiilor fi-
nanciare prin Acordurile de la Basel | si Il. Scopul a fost cuantificarea atenta, monito-
rizarea continua si reducerea riscurilor.

Intre timp imsa, fie admiratia, fie invidia noastra, fie vreun virus de reglementare —
schimbat si el — sau poate doar absolutizarea schimbarii, par sa fi deochiat civilizatia
occidentala, din moment ce actuala criza economica, descrisa de multi drept cea mai
severa de pana acum, a venit din vest, chiar din Vestul indepartat. in ciuda prospe-
ritatii, a dezvoltarii tehnologice extreme, a accesului nelimitat la informatie si a comu-
nicarii in timp real de la un capat la altul al Pamantului, statele dezvoltate au intrat
primele in criza, fiind atinse si de cel mai dulce viciu balkanic: coruptia. Astfel, este
evident ca nu lipsa informatiilor a determinat criza, ci mai degraba mentalitatea,

iar daca un stat membru UE, are serioase probleme si gurile rele vorbesc despre
probleme similare in alte doua-trei state, atunci se pune firesc intrebarea:

Sa fi determinat mentalitatea schimbarii insasi schimbarea mentalitatii?
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Serviciile de slaba calitate ale unui Call
Center pot deteriora serios imaginea unei
companii. Multe companii evitd acest risc,
ignorGnd aproape total seviciile de Cus-
tomer Service. O abordare nerentabild pe
termen lung, aviind in vedere confextul
economic, nivelul concurential ridicat si
schimbarea comportamentului clientilor.

minteam in articolul anterior
din cadrul acestei rubrici
(Market Watch nr. 122 -
,Call Center, primul pas spre
valorificarea superioard a
clientilor®) cd, pentru o companie care
se orienteazd spre valorificarea supe-
rioard a relatiei cu clientul, acordan-
du-i acestuia atentia cuvenitd, apelarea
la serviciile unui Call Center este o
necesitate clari de business. Un enunt a
cdrui valabilitate a fost demonstrati in
practicd de numeroase companii locale,
dar si de citre studii de specialitate.
Astfel, conform unei cercetiri rea-
lizate de compania Ernan Roman Direct

<

serviciile de

Marketing, impactul calitidtii serviciilor
de Call Center asupra cifrei de afaceri a
unei companii este major. Conform sur-
sei citate, 91,5% dintre subiectii care au
luat parte la studiu au declarat cd impre-
sia negativa ldsata de interactiunea cu
departamentul de servicii al unei com-
panii 1i face s nu mai recomande com-
pania respectivd altor persoane. lar
98,9% au indicat faptul ca serviciile de
proastd calitate furnizate de un Contact
Center (implicit si de Call Center) sunt
percepute ca o imagine negativa a res-
pectivei companii.

Reversul situatiei de mai sus este ex-
plicitat clar de concluzia unui alt studiu,
realizat de Beta Research Corporation
(,Customer Satisfaction as it Relates to
Call-Center Experience®), conform
cdruia 80% dintre clientii care sunt
multumiti de calitatea serviciilor Cus-
tomer Care transferd impresia asupra
imaginii firmei, dar si asupra produselor
comercializate de citre aceasta.

Evident, exista critici care vor riposta
imediat cd relevanta acestor studii ,de

Genter

afari“ este redusi pe plan local. Insi, cli-
matul economic si evolutia rapidd a com-
portamentului clientului autohton fac ca
pertinenta concluziilor studiilor enuntate
mai sus sd creascd sensibil. Perioada de
crestere exponentiald ante-2009 este deja
istorie, iar mentinerea unei abordiri
manageriale de tipul ,Las’ cd merge si
asal“ este paguboasd pe termen mediu si
catastrofica pe termen lung.

Chiar dacd nu existd cercetdri funda-
mentate, exemple locale care sd confirme
studiile ,,de afari“ sunt destule in acest
sens — dati o cjutare in on-line-ul roma-
nesc si veti gisi pe forumuri si bloguri
destule posturi in care clienti sau
potentiali clienti isi aratd nemultumirea
fatd de modul in care au fost tratati de
operatorii unui Call Center, extinzind
concluzia negativa si asupra serviciilor
si/sau produselor companiei care i-a
nemultumit. lar numirul de comentarii
ulterioare vd va confirma faptul ci astfel
de opinii au o audientd deloc neglijabila.
In fapt, nu este decit o verificare a uneia
dintre ,axiomele® cele mai cunoscute ale
managementului relatiilor cu clientii: un
client nemultumit isi va impértdsi impre-
sia negativa altor 10 persoane, in timp ce
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unul multumit va face o recomandare
pozitiva doar citre 5-6 persoane. Mediul
on-line multiplica numirul potentialilor
receptori ai acestor mesaje, ceea ce creste
sensibil riscul unei imagini negative.

La ora actuald, clientii sunt princi-
palul capital al unei companii, indife-
rent de locatia si aria de actiune a aces-
teia. Iar clientii din era Web 2.0 sunt
pretentiosi, sunt bine informati (folo-
sesc preponderent surse din mediul on-
line) si vor servicii si produse de calitate.
Dar, mai ales, vor si beneficieze de
atentie atunci cdnd au o solicitare, in-
diferent de natura acesteia.

Or, un Call Center este instrumen-
tul optim care {i permite unei companii
sd creeze o relatie durabild cu un client.
Cu conditia sd furnizeze servicii la un
nivel de calitate superior. Ceea ce nu
este la indeména tuturor companiilor
care detin un Call Center propriu si nici
chiar a furnizorilor de astfel de servicii.
(Subiectul calitdtii, al parametrilor care
trebuie luati in calcul si al metricilor
aferente va fi detaliat in cadrul arti-
colelor viitoare.)

Dacid analizdm rapid oferta lansata
pe piatd de Call Center-ele roménesti,
paleta se prezinta destul de diversificat.
Sintetizand, cele mai uzuale servicii
oferite sunt:

Servicii de tip Inbound (preluare de
apeluri)

- Info Line (oferirea de informatii

pentru produse si servicii);

- Order Line (preluare de comenzi);

- Preluare si rezolvare reclamatii;

- Servicii de help desk;

- Asistentd clienti.

Servicii de tip Outbound (initiere de
apeluri):

- Tele-marketing;

- Tele-sales;
- Follow-Up (pentru campaniile
promotionale);

- Campanii de retentie si loializare;
- Recuperarea creantelor si rea-

mintirea termenelor de plat;

- Cercetdri de piata.

Dupad cum se poate observa, este o
ofertd destul de variati si care se dez-
volta continuu. De exemplu, un serviciu
novator pe piata locald este cel de gene-
rare de lead-uri. (Lead Generation este
un proces benefic atit potentialului
client, care poate afla astfel rapid infor-
matii despre firmele care oferd pro-
dusele si/sau serviciile pe care le cautd,
cit si companiei care lanseaza procesul
si care, in urma raspunsurilor primite,
poate gisi calea optimd de promovare a
acestuia.)

Impedimentul major riméane, insi,
calitatea serviciilor. Iar aici, din nou,
revine in discutie dilema: dezvoltare in
house sau apelarea la serviciile unui
furnizor. Specialistii recomandi com-
paniilor de dimensiuni medii, care nu
detin resurse financiare si umane dedi-
cate si, mai ales, o experientd solidd in
domeniul Customer Service, optarea
citre externalizare. Justificdrile acestei
recomanddri sunt numeroase si perti-
nente, insd argumentul major in acest
caz este cel al calitdtii serviciilor oferite,
urmat de cel al costurilor. (Aspectul
referitor la ,in house versus exter-
nalizare® a fost abordat succint in cadrul
articolului anterior.)

Poate ca, pentru multi manageri,
respectiv companii, enumerarea de mai
sus a serviciilor pe care un Call Center le
poate oferi nu reprezintd o informatie
utild. Este la fel de probabil ca, in ma-
joritatea acestor cazuri, beneficiile
oferite de serviciile respective sd nu fie
cunoscute sau intelese la justa lor va-
loare. Sau chiar ignorate din perspectiva
unui rationament de genul ,Las’ cd se
poate si faril“. Insi o astfel de abordare
,conservatoare“ este nerentabili in
timp.

Sd ludm un singur exemplu — cel al
serviciilor de telemarketing. Conform
definitiei, telemarketingul este un ser-

viciu de marketing direct care, utilizdnd
capacititile oferite de un Call Center si
sistemele de baze de date, permite co-
municarea directd intre o companie si
clientii sau potentialii clienti, in scopul
vanzdrii unui produs sau a unui servi-
ciu. Serviciul telemarketing reprezinta
o solutie avantajoasd, cu costuri mai
mici decit ale unei campanii publicitare
clasice si oferd avantajul adresirii cu
mesaje dedicate a unor segmente bine
definite de clienti si/sau potentiali
clienti, eliminind astfel riscul adresarii
in masi. In plus, prin intermediul aces-
tui instrument, se poate obtine, cu cos-
turi minime, un nivel de feedback supe-
rior, ceea ce permite companiei sd
ajusteze mult mai corect serviciul
(mesajul, canalele de promovare, si re-
pozitioneze serviciul sau produsul oferit
etc.). Colectarea informatiilor se rea-
lizeazd mult mai rapid decét in cazul
metodelor clasice si elimini o serie de
erori de esantionare si colectare. Pe de
altd parte, prin intermediul serviciilor
de telemarketing se pot realiza cercetdri
de piatd pe produse sau servicii. Cu
acordul clientului se poate identifica
tipologia acestuia (date socio-de-
mografice, studii, stil de viatd, produse
si servicii favorite, canalele de comuni-
care preferate etc.), putdndu-i-se solicita
opinia despre noul produs, pretul aces-
tuia etc. Se obtin, astfel, date importante
despre clienti sau, dacd nu se realizeazd
vinzarea, informatii utile pentru un
lead care poate fi calificat mult mai facil.

Este doar un exemplu al unui servi-
ciu explicitat succint, ale carui rezultate
pot fi exploatate si valorificate in mo-
duri variate, in functie de necesititile
unei companii. Dar, pentru a descoperi
valentele complete ale unei oferte, tre-
buie depdsit pragul de autosuficientd si
spart tiparul ,retetelor clasice®. lar criza
economici si schimbarea la nivel com-
portamental a clientilor fac aceastd
evolutie obligatorie.

RADU GHITULESCU
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CALL CENTER

CUSTOMER CARE -

studiu de caz in industria financiar-bancarad

Clientul Valoris Center este o companie din
industria financiar — bancard, care se confrun-
fa cu dificultdi in identificarea, centralizareq,
monitorizarea i rezolvarea nevoilor clientilor
stii. Compania a realizat ¢ existd un procent
mare de clienfi nemulfumiti de servicile pri
mite si, mai ales, de clienti nemultumifi de
dificultatea de @ infra in confact cu ofertantul
de servicii in situati de urgentd.

olutia Valoris a constat in im-
plementarea si dezvoltarea
unui serviciu de Customer Care
ca punct unic de contact in re-
latia cu clientii. Solutia a fost
menitd si furnizeze informatii comer-
ciale despre solutiile de finantare, ser-
vicii, promotii; sd ofere suport in uti-
lizarea diverselor servicii; sd preia si sd
centralizeze sesiziri ale clientilor pre-
cum si feedback-ul acestora; si in-
formeze prin rapoarte detaliate de ana-
lizd sincopele de business; sd gdseasca
solutii alternative de rezolvare a sin-
copelor analizate.

Vizibilitate in managementul afacerii

Toate elementele descrise mai sus au
ca rezultat final imbunititirea sub-
stantiald a capacitdtii managementului
de a “lua decizii potrivite la timpul
potrivit”.

A devenit posibil managementul
riscului si al situatiilor de criza.

Solutia a dus la posibilitatea de a con-
strui un buget clar si metode adecvate de
reducere costuri.

Monitorizare istoric client

Majoritatea interactiunilor cu clientii
erau Inregistrate in agendele angajatilor,
neexistdnd, astfel, o evidentd centralizati.

.....

e

interactiunile acestuia cu clientii se pierdeau,
relatia fiind una noui de fiecare dati.

Implementarea solutiei Customer Care
a permis managementul centralizat al
clientilor oferind vizibilitate totald asupra
istoricului interactiunilor institutiei finan-
ciare cu clientii finali.

Centralizare feedback client

Pentru a modifica sau lansa noi servicii
si produse pe piatd, departamentul de mar-
keting avea nevoie de feedback-ul
clientilor si pentru aceasta realizau punc-
tual survey-uri de satisfactie sau ches-
tionare de marketing care generau costuri
mari de resurse umane, logisticd si comu-
nicatii.

Implementarea solutiei Customer Care
permite colectarea feedback-ului clientilor
sistematic si centralizat.

Eficienta angajati

In conditiile in care clientii sunau la
toate numerele publice de telefon ale com-
paniei in cazul in care aveau nevoie de aju-
tor, majoritatea angajatilor pierdeau timp
pentru a rezolva aceeasi solicitare.

In cazul dificultitilor in solutionare,
transferul apelului cdtre alti colegi era rea-
lizat fara istoricul cazului sau alte infor-
matii si detalii despre client (productivi-
tate scizutd).

Organizarea unui punct unic de con-
tact a permis degrevarea angajatilor spe-
cializati de activititi repetitive si de ruting,
ducind la cresterea productivititii.

Rezilieri contracte

Majoritatea clientilor aveau nemultu-
miri care nu erau cunoscute sau/si rezol-
vate, nemultumiri ce se soldau de cele mai
multe ori cu rezilierea contractelor.

Solutia Customer Care implementati a
permis dezvoltarea unei atitudini proactive
din partea angajatilor institutiei financiare
care a dus la fidelizarea clientilor finali.

Studiul de caz integral pe
www.valoris.ro
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Un motiv

de neacceptare
a inovatiei...

De multe ori, dezvoltatorii i vanzdtorii de
produse inovatoare sunt mult mai ferventi
si mai entuziosti decdt cliengii. Diverse
analize privind produsele noi explicd,
printre altele, de ce esueazd unele ino-
vafii, cum se pot preintdmpina aceste
esecuri i ce actiuni se impun companiilor
ce mizeazd pe cercetare si dezvoltare pen-
tru Tmbundtdtirea sanselor de succes ale
produselor.

m gdsit recent un document
cu prezentarea diverselor ini-
tiative mondiale de a dezvolta
si a implementa “Mobile Pay-
ments”. Toate argumentele
logice vin in sustinerea acestei solutii
inovatoare, nimic nu pare sd stea in
calea succesului. Beneficiile si oportu-
nitdtile par a fi evidente pentru toate
pdrtile implicate. Si totusi, eforturile in-
cepute incd din deceniul precedent sunt
aproape zadarnice. Nu voi intra acum in
detalii despre succesul sau insuccesul
“Mobile Payments”, deoarece este un
subiect care meritd dezvoltat intr-un ar-
ticol separat. In acest articol insd voi
analiza status quo bias ca obstacol in
calea inovatiei.
De ce unele produse inovatoare cu
imbunitétiri si optimizdri inerente si,
aparent, evidente nu sunt intotdeauna

februarie - martie 2010

acceptate de beneficiarii finali? De obi-
cei, companiile anticipeazd urmitoarele
tipuri de costuri, aferente migrarii de la
un produs invechit la unul nou: costuri
de activare a produsului nou, costuri de
invitare a modului de functionare si a
caracteristicilor produsului nou si cos-
turi de dezactivare a produsului vechi.
Statisticile aratd cd de cele mai multe ori
sunt neglijate costurile psihologice, aso-
ciate cu modificdri in comportamentul
clientilor.

Ce inseamna costuri psihologice?

Multe produse inovatoare nu sunt
acceptate din cauza unor tendinte psiho-
logice universal valabile, denumite in
limbajul de specialitate status quo bias.
In general insi, aceste costuri sunt, la fel
de universal, ignorate. Mentionez doud
dintre aceste tendinte psihologice, subli-
niate in literatura de specialitate:

1) Oamenii supraapreciazd in mod
irational beneficiile a ceea ce au
fatd de ceea ce nu au.

2) Oamenii sunt mult mai ingrijorati
de o posibild pierdere a actualelor
beneficii decét incéntati de posi-
bilele imbunatitiri.

Astfel, nu este suficient ca un produs
sd fie bun, sau mai bun, pentru a avea
succesul garantat. Cele doud tendinte
psihologice, absolut naturale de altfel,

CATALINA CHICU,

SEF DEPARTAMENT
DEZVOLTARE PRODUSE NOI
ALPHA BANK ROMANIA

duc la ideea cd succesul adoptirii unei
inovatii include in mod obligatoriu si
impactul modificdrilor comportamentu-
lui utilizatorului final. Cu cat vor fi mai
putine modificéri ale comportamentului
clientului, cu atit mai mari vor fi sansele
ca cele doud manifestiri psihologice si
nu frAneze penetrarea pietei de citre
noul produs.

Pentru evaluarea vandabilititii unui
produs nou, nivelul modificdrii compor-
tamentului clientului va fi corelat cu
amploarea modificdrilor caracteristicilor
produsului. Cele mai mari sanse de suc-
ces le va avea produsul cu imbunatatiri
semnificative si modificdri de comporta-
ment reduse. Cele mai mici sanse de
reusitd il va avea produsul cu im-
bunititiri limitate si modificdri majore
in comportamentul utilizatorului final.

Ce strategii ar trebui adoptate?

Pentru acuratetea estimirilor, com-
paniile ar trebui sd includa in evaluarea
costurilor si aceste costuri psihologice.
Pentru realizarea acestei sarcini, ele-
mentele status quo bias ar trebui in
primul si in primul rind identificate si
acceptate. Urmaitorul pas ar fi evaluarea
unui potential ritm de penetrare a
pietei.

Altd strategie de asigurare a van-
dabilitdtii produsului nou (solutie mai si-
gurd, dar nu intotdeauna posibild) ar fi
eliminarea produsului vechi. =



Ce vede clientul

saU

‘..

Terminalul

M\ 1 spatele terminalului stau proce-
sele si sistemele informatice de
prelucrare. Terminalele sunt de
fapt acel nivel de prezentare care
poate facilita, sau inhiba dez-
voltarea businessului. Cum si in viata
reald aspectul initial, primul contact, are
un rol foarte important, si aceste termi-
nale sunt foarte importante.

Nu sunt insd la fel de importante ca
omul din agentie, de ldngd terminal.
Omul sfinteste locul, dar, cu un terminal
bun, se poate focusa acolo unde numai
omul face diferenta, in generarea increde-
rii clientului, in serviciile de consultantd,
in valorificarea timpului sdu in favoarea
clientului. Pentru o bancs, costul lunar al
omului este mult mai mare decit amorti-
zarea lunard a terminalului, deci timpul
de lucru al omului este mult mai pretios.
Cu un terminal corect, eficienta, produc-
tivitatea angajatului cresc semnificativ.

B

Pand in prezent piata terminalelor
bancare era o piatd ieftind, terminalele nu
erau din cele mai performante, clientii nu
erau pretentiosi. Lucrurile s-au schimbat,
pretentiile au crescut, asteptdrile trebuie
satisficute. Vremea jumititilor de ma-
surd, a compromisurilor pare a trece, pro-
fesionalismul castigdnd teren.

Adaptarea terminalului la client
devine o necesitate. Nu doar oferta bancii
se adapteazi clientului prin solutii spe-
cializate de CRM (Customer Relationship
Management), dar si oferta de terminale
incepe si satisfacd nevoi din ce in ce mai
complexe. Apar terminalele integrate cu
sistemele de CRM . Cum floarea soarelui
se miscd dupd soare, si terminalul trebuie
sd se adapteze nevoilor din ce in ce mai
complexe ale clientului. Uitdindu-ne doar
la bancomatele din Roménia, majoritatea
nefiind de fapt ATM-uri reale, ne dim
seama cd pasi rapizi trebuie ficuti. Deja

(and un client se adreseazd unui punct de
lucru, cd este o agenfie de bancd, un ATM,
sau un comerciant cu un terminal de platd,
procesarea nevoii sale este cea mai im-
porfantd. Aceastd procesare trebuie sd fie
facilitatd de terminalul de acces, fie cd
este un PC, un aparat de numdrat bani,
un kiosk sau un bancomat.

bédnci importante au céstigat segmente
majore de clienti doar prin posibilitatea
de a le anticipa nevoile, de a fi inovative,
de a le genera nevoi care erau intrinseci
clientului, dar nu avea unde si cui si le
exteriorizeze.

Lansarea a doud kiogcuri de cum-
pérare a biletelor de CFR, cu plata prin
card, a aritat nevoia de nou, dorinta de a
apare si in Roménia acele inovatii care in
alte tiri se folosesc de mult. Iar bancile,
indirect, nefiind firme de tehnologie, dar
tehnologizate, devin factori de creare a
pietei, factori de schimbare. Iar schim-
barea la fatd a unei tiri se poate face si
prin serviciile care se oferd locuitorilor
acelei tari.

Popularizarea terminalelor a inceput
cu pilotii de platd a taxelor locale. Diverse
primarii, in colaborare cu diferite banci,
au lansate kioscuri de incasare a taxelor.
A fost o incercare, s-a constientizat o
nevoie. Numai ci in spatele terminalelor
lipseau bazele solide ale unei infrastruc-
turi de procesare on-line, centralizati , a
taxelor. Comparénd cu bincile, informa-
tizate, cu sisteme on-line, aceste experi-
mente aratd ci terminalele nu sunt totul,
vin dupad ce problemele de fond, de struc-
turd, se rezolvi. Altfel avem de a face din
nou cu “forma fird fond”. Dar odati re-
zolvate, nevoia de a prezenta corect,
nevoia unor terminale corecte, in locurile
corecte, la momentul corect, nevoia lor
este majord. Si acest timp se pare cd a
venit.

®m DR. CALIN RAaNnGU
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Servicii inovatoare la ATM

Plata facturilor lo ATM a devenit, in ultimii an,
din ce T ce mai sofisticatd. Pofi plati cu cardul,
i numerar, cu facturd, fard facturd, fumizori
de utilifgti, de cablu, de telefonie fix si mo-
bild. De reguld, la bancomatele unei bindi fsi
pot pléti facturile doar clienfii care au un card
emis de acea instifutie.

el mai nou serviciu de plati a

facturilor la ATM lansat

apartine Romanian Interna-

tional Bank, care oferi clientilor

sdi posibilitatea plitii facturii
Romtelecom direct de la ATM, cu cardul
bancar. Plata se realizeazi la un automat
bancar standard, prin simpla scanare a co-
dului de bare de pe facturd. Serviciul este
oferit atit persoanelor fizice, cit si celor ju-
ridice, posesoare de carduri de debit, prin
reteaua de 34 de bancomate a RIB. Banca
se afld in discutii avansate cu incd trei
furnizori pentru extinderea acestui servi-
ciu. George Priboi, Sef Departament Ope-
ratiuni Carduri al Romanian International
Bank spera ca 50% din posesorii de carduri
sd utilizeze noul serviciu pani la sfarsitul
acestui an.

,Noutatea fatd de serviciul «plata uti-
litdd prin intermediul bancomatelor» oferit
si de alte banci (unde clientul trebuie si in-
troducd manual codul de client, suma de
platd si alte informatii) constd in faptul
cd serviciul oferit de RIB se realizeazd in-
tr-un mod simplu, rapid si sigur, prin sim-
pla scanare a codului de bare, elimindndu-
se astfel inerentele erori, intreaga operati-
une realizdndu-se in aproximativ 30 de se-
cunde. De asemenea, pe monitorul banco-
matelor ruleazi un foarte scurt videoclip,
in care clientilor li se arati si explicd cum
anume se pliteste factura — ce cod de bare
trebuie si scaneze, unde trebuie si po-
zitioneze factura etc.”, adaugd George Pri-
boi.

Romanian International Bank a inche-
iat anul 2009 cu un portofoliu de 9.350 de
carduri, care au generat 53.300 de tran-
zactii, in valoare de 30,6 milioane RON.
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Plata facturilor in numerar

in 2004, Citibank lansa serviciul Easy
Payments, creat pentru achitarea cu nu-
merar a facturilor, fiind disponibil inclusiv
pentru cei care nu sunt clienti Citibank.
Sistemul automat de pliti cu numerar Easy
Payments este bazat pe o variantd a banco-
matelor traditionale, a ciror functie de
eliberare numerar este inlocuitd cu cea de
depunere. Achitarea facturilor se realizeazi
exclusiv cu numerar, fird a fi necesar ca
plititorii sd fie detindtori ai unui card sau
cont bancar. Tranzactiile se realizeazi prin
scanarea codului de bare de pe factura, ur-
mate de depunerea efectivid a banilor. Prin
acest sistem se pot achita facturi pentru
energie termicd, electricd, gaze, apd, tele-
fonie mobils si fixd, polite de asigurari, taxe
universitare si amenzi.

in unititile ING, separat de bancomat,
existd, din 2007, multimatul. Aici, clientii
pot face pliti citre 11 furnizori de utilititi.

Si BRD a lansat un instrument asema-
nitor, denumit RoboBRD, care permite, pe
langs plata facturilor, si alimentarea con-
tului sau interogarea soldului. Clientii BRD
pot utiliza cardul, insd aparatul accepti si

numerar. Astfel, si alte persoane, ce nu sunt
client, Isi pot pliti factura fard a fi necesara
prezentarea la ghiseu.

In cazul facturilor Romtelecom,
Orange, Vodafone si ING Asigurdri de
Viatg, clientii ING pot pliti direct cu cardul
la un POS special, dotat cu cititor de bare.

in general, la bancomatele unei banci
isi pot pliti facturile doar clientii care au
un card emis de acea institutie. Exceptie fac
bancomatele UniCredit Tiriac Bank, care
pot fi folosite si de clientii altor banci, pen-
tru plata facturilor Vodafone, Orange,
Romtelecom, Enel Energie, Allianz Asi-
gurdri Generale si de Viata.

Cea mai mare arie de acoperire, atit ca
numir de bancomate, cit si ca furnizori, o
are BCR. Banca are o retea de 1.650 de ban-
comate, care acceptd la platd facturi emise
de peste 170 de furnizori de utilititi,
nationali sau locali.

Printre béncile care permit plata fac-
turilor de utilititi direct la ATM cu cardul
se numadrd BCR, BRD, Bancpost, UniCredit
Tiriac Bank sau Banca Transilvania. De
reguld, bincile nu percep tarife supli-
mentare clientului pentru acest serviciu.

B LuizA SANDU




PIATA CARDURILOR

si-a desemnat liderii pe 2008

in cadrul celei de-a 1o edifii a Galei NO-
CASH, au fost decernate premiile industriei
cardurilor. BCR a cdstigat marele premiu,
fiind desemnatd Banca Anului, pe baza
datelor statistice fumizate de emitenti.

esi a incheiat anul 2009 cu un

portofoliu de carduri sub cel

din 2008, chiar si cu mai

putine contracte de acceptare

semnate cu comerciantii, BCR
s-a clasat totusi pe primul loc la doi indi-
catori (din sapte luati in calcul), fiind
singurul emitent care a reusit acest
lucru. Asadar, la numir de ATM-uri in-
stalate si numdr de produse lansate pe
piatd, BCR a detinut prima pozitie. O
serie de alte banci au fost lideri de piati,
insd doar la un singur criteriu: CEC pen-
tru numadrul de carduri noi puse in cir-
culatie — 130.000, GarantiBank pentru
numirul de POS-uri (2.600), UniCredit
Tiriac Bank pentru numdrul de con-
tracte semnate cu comerciantii (peste
6.400), Banca Transilvania pentru
numirul conturilor de card deschise
(117.600) si ING pentru gradul de uti-
lizare al cardurilor, in crestere cu peste
6,7 milioane de tranzactii fatd de anul
precedent.

Criza nu a insemnat, neaparat, re-
ducerea investitiilor sau aménarea
proiectelor ci, mai degrabd, cresterea efi-
cientei prin diminuarea cheltuielilor in-
utile. Asa s-a ajuns la corectii masive de
portofolii, prin eliminarea acelor con-
turi/carduri care erau inactive si nu ge-
nerau decit costuri de intretinere pen-
tru binci, dar si a comerciantilor care nu
realizau tranzactii.

Din graficul 1 se observi cd jumaitate
din principalii 10 emitenti — care detin

10

peste 80% din piatd — au incheiat anul
2009 sub nivelul din 2008 in privinta por-
tofoliilor valide de carduri in circulatie.

Ca politicd de business, s-a constatat
cd bancile care au mizat pe cardul de
credit si-au marit foarte mult reteaua
de acceptare. Cel mai bun exemplu in
acest sens este GarantiBank, institutie
care a inregistrat cea mai mare crestere
a portofoliului de carduri de credit in
cifre absolute (peste 65.000 de carduri),
in paralel cu triplarea retelei de comer-
cianti. Riméne de vdzut daci asumarea
acestui risc, de creditare pe card a unei
populatii marcate de somaj si reduceri
de salarii, se va dovedi o carte céstiga-
toare.

In privinta gradului de utilizare, se
constatd cd toti emitentii si-au im-
bunatitit performanta din 2008. Ex-
ceptie face doar Bancpost, insd in grafic
sunt trecute doar tranzactiile cu car-
durile de debit. Probabil cd, in urma
cumuldrii cu cele inregistrate pe car-
durile de credit, rezultatul ar putea si
fie comparabil cu 2008 — ceea ce oricum
este o mare performanttd, avind in
vedere cd portofoliul de carduri al
Bancpost s-a redus cu aproape 300.000
in 2009.

Din cresterile anuale aferente prin-
cipalilor indicatori ai pietei cardurilor,
se constatd cd bancile se asteaptd la o
schimbare de comportament a utiliza-
torilor care, in final, vor exploata tot
mai mult faptul cd plata la comerciant
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Evolutia contractelor semnate cu comerciantii |02008 @ 2009
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comercianti, unde se inregistreazi o

N _PREMII PE BAZA DATELOR STATISTICE raté de cregtere de 30%. Practic, la
acelasi numir de carduri, avem cu o

. Cel mai vandut card de debit treime mai multi comercianti de unde
Banca Transilvania Visa Electron — 314.951 carduri putem face o gamd extrem de variatd de
- Cel mai vandut card de credit cumpdrdturi. m
GarantiBank - Bonus Card Classic — 65.402 carduri
- Cardul de cumparaturi al anului
Banca Transilvania Visa Electron AN PREMII PE BAZA
Numar tranzactii comerciale — 5.546.136 NOM'NAL'ZRR'LOR NOCASH
Valoare tranzactii — 624.608.338 RON
- Cardul de business al anului Premiera Anului - BCR & RATB

BRD MasterCard Corporate Lel Partenerul Anului - TRANSFOND & APERO
Numar mediu tranzactii per card: 56 o . . .

Valoare medie tranzactionata pe card: 46.790 RON Pionierat in industria cardurilor -

- Comerciantul Anului RAIFFEISEN BANK

Carrefour Romania — 5.669.293 tranzactii Cea mai buna promovare -

- Cel mai de success program co-branded
Raiffeisen-Vodafone

Numar tranzactii in 2009 — 1.671.215 R
Valoare tranzactii in 2009 — 209.889.377 RON In competitie au mai intrat alte sase institutii:

Carduri puse in circulatie Tn 2009 - 2.300 Bancpost cu American Express, BCR cu Power-
Card, Banca Transilvania cu Visa Electron,
nu este comisionati. Reducerea cos- arati clar ci cele mai GarantiBank cu Bonus Card, Raiffeisen Bank

turilor este o problemd arzdtoare, atdt multe investitii s-au ¢y MasterCard Standard, Vodafone si Gold,
pentru banci, cit si pentru bugetul ficut in dezvoltarea UniCredit cu cardul Miles & More

oricdrei familii. Cifrele anului 2009 retelei de acceptare la

BRD, Campania ,Punct Card”
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DREPT BANCAR

Prin prisma ultimelor evolufii in piafa euro-
peand, zquduitd de sincopele sistemului fi-
nanciarbancar grecesc, acompaniate de aver-
tismentele Comisiei de la Bruxelles si de re-
zervele exprimate public de unele state lo
ideea extinderii Euro-Zonei, crearea SEPA
devine o provocare juridicd, dar mai ales
politicd si economicd.
rin Agenda de la Lisabona din
martie 2000, s-a stabilit intre al-
tele, ca deziderat fundamental,
cd Uniunea Europeani trebuie
sd devind pdnd in 2010 "cea mai
competitivd si dinamicd economie bazatd
pe cunoastere din lume”. Lisind la o parte
analiza stadiului indeplinirii acestui
deziderat, este de mentionat cd unul dintre

mijloacele atingerii acestuia este crearea
unei zone unice de pliti, denumitd Single

Giovani-Horatiu Schiopu

Vicepresedinte Executiv Romanian International Bank

Euro Payments Area — SEPA. Prin inter-
mediul acesteia se urméreste adincirea in-
tegrdrii economice si cresterea trans-
parentei prin asigurarea unei piete com-
petitive de pliti de micd valoare in euro,
care sd impund o imbundtitire calitativd a
serviciilor, produse mai eficiente si alter-
native mai ieftine de efectuare a plitilor.
SEPA este astfel un proiect de armonizare,
standardizare si restructurare a pietelor
nationale de pliti in scopul unificérii intr-
o singurd piatd internd a pietelor de pliti
de micd valoare in euro.

In Romania, plitile in euro se reali-
zeazd, in principal, prin transfer credit sau
prin carduri bancare. Operatiunile de di-
rect debit sunt incid foarte putin uzitate in
ciuda avantajului oferit de reducerea tim-
pului cheltuit, spre exemplu, cu plata uti-
litdtilor. O altd particularitate a cadrului
legal romanesc aplicabil plitilor in euro,
indiferent de instrumentul sau modalitatea
de platd utilizatd, o constituie restrictiile

impuse de Regulamentul valutar in
vigoare, privind efectuarea plétilor in euro
intre anumite categorii de persoane rezi-
dente (intre persoane juridice si, respectiv,
intre persoane fizice si persoane juridice),
restrictii prevazute in Regulamentul BNR
nr. 4/2005 privind regimul valutar, repu-
blicat.

Drepturile si obligatiile partilor impli-
cate in transferuri credit transfrontaliere
in euro, in relatia cu statele membre ale
Spatiului Economic European, precum si
conditiile de efectuare a acestora sunt re-
glementate incepand cu 1 noiembrie 2009,
prin Ordonanta de Urgentd a Guvernului
nr. 113/2009 privind serviciile de platil,
care transpune Directiva CE/64/07 privind
serviciile de pliti in piata unica.

Céteva dintre principiile SEPA sunt
continute de Regulamentul (CE) nr.
924/2009 al Parlamentului European si al
Consiliului din 16 septembrie 2009,
privind plitile transfrontaliere in Comu-

1 Conform art.1 din OUG 113/2009 ,,Prezenta ordonanta de urgentd reglementeaza conditiile de acces la activitatea de prestare a serviciilor de plati si de desfasurare a
acesteia pe teritoriul Romaniei, supravegherea prudentiald a institutiilor de platd, precum si regimul privind transparenta pentru conditii si cerinte de informare privind
serviciile de platd, drepturile si obligatiile corespunzitoare ale utilizatorilor serviciilor de plati si ale prestatorilor de servicii de plata in contextul prestarii de servicii de

plati cu titlu profesional.”
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nitate, care abrogi Regulamentul (CE)
nr. 2560/2001.

Principiul egalitatii comisioanelor

Un principiu important reglementat
prin acest Regulament este cel al egalitatii
comisioanelor?. Astfel, se consideri esen-
tial ca, pentru buna functionare a pieter in-
terne si pentru facilitarea schimburilor
comerciale transfrontaliere in cadrul Co-
munitidtii, comisioanele pentru platile
transfrontaliere in euro si fie identice cu
cele pentru plitile corespunzitoare dintr-
un stat membru. Acest principiu se aplicd
plitilor transfrontaliere in euro dar si in
coroane suedeze (kronor) pand la 50000
EUR sau echivalent.

Potrivit Regulamentului, principiul
egalititii comisioanelor ar trebui sd se
aplice plitilor initiate sau efectuate pe su-
port de hértie sau in numerar, care sunt
prelucrate electronic pe parcursul etapelor
de platd, cu exceptia cecurilor, precum si
tuturor comisioanelor legate direct sau in-
direct de o operatiune de platd, inclusiv
comisioanelor pe care le presupune un
contract, cu exceptia comisioanelor de
conversie monetard. Sunt evidentiate ca si
comisioane indirecte, comisioanele apli-
cate pentru constituirea unui ordin de
platd permanent, comisioanele pentru
efectuarea de pliti prin card de platd, de
debit sau de credit, care ar trebui si fie ace-
leasi si pentru plitile nationale, si pentru
plitile transfrontaliere in cadrul Comu-
nitatii.

In vederea aplicirii principiului ega-
litatii comisioanelor, pentru fiecare cate-
gorie de operatiune de platd transfronta-
lierd trebuie si fie identificatd o platd
nationald care are caracteristici identice
sau foarte apropiate cu plata transfronta-
lierd. Ca si criterii de asimilare a plitilor
nationale cu cele transfrontaliere, sunt
enumerate: canalul de initiere, de exe-
cutare si de finalizare a plétii, gradul de au-
tomatizare, orice formd de garantare a

plitii, statutul clientului si relatia cu
prestatorul serviciilor de platd sau instru-
mentul de plati utilizat.

De la acest principiu existd o exceptie,
continutd in art.4 (3) si anume: Prestatorul
serviciilor de plati poate aplica unele
comisioane suplimentare fatd de cele apli-
cate in conformitate cu articolul 3 alinea-
tul (1) utilizatorului serviciilor de platd in
cazul in care acesta din urmd dd instructi-
uni prestatorului de servicii de platd s
efectueze operatiunea de platd fird a co-
munica codurile IBAN si BIC in conformi-
tate cu alineatul (2) din prezentul articol.
Aceste comisioane trebuie si fie adecvate
si in acord cu costurile. Ele sunt convenite
intre prestatorul serviciilor de plati si uti-
lizatorul serviciilor de plati. Prestatorul
serviciilor de platd informeazd utilizatorul
serviciilor de platd cu privire la valoarea
comisioanelor suplimentare in timp util,
fnainte ca utilizatorul serviciilor de platd
sd fie supus obligatiilor care decurg dintr-
un astfel de acord.

In ce priveste operatiunile de debitare
directd, Regulamentul prevede chiar o
limitd valoricd a comisionului de inter-
schimb multilateral pentru operatiunile
transfrontaliere. Astfel, in art. 6 se prevede
ci: ,In absenta oricirui acord bilateral
intre prestatorul serviciilor de platd al
beneficiarului plitii si cel al plititorului,
se aplicd un comision interschimb multi-
Iateral de 0,088 EUR, care poate fi platit
de prestatorul serviciilor de platd al bene-
ficiarului plitii citre prestatorul servici-
ilor de platd al platitorului pentru fiecare
operatiune de debitare directd trans-
frontalierd efectuatd inainte de 1 noiem-
brie 2012, cu exceptia cazului in care intre
prestatorii de servicii de platd in cauzd a
fost convenit un comision interschimb
multilateral mai mic.”

Principiul accesibilitatii

Un alt principiu esential pentru unifi-
carea instrumentelor de platd in cadrul

2 Articolul 3 - Comisioane pentru plitile transfrontaliere si plitile nationale corespunzitoare
(1) Comisioanele percepute de un prestator de servicii de platd de la un utilizator de servicii de platd pentru plitile transfrontaliere de pdnd
1a 50000 EUR sunt identice cu comisioanele percepute de acel prestator de servicii de platd de la utilizatorii de servicii de plati pentru plitile nationale
corespunzitoare, de aceeasi valoare si in aceeasi moneda.

TN

SEPA este cel al accesibilitdtii pentru ope-
ratiunile de debitare directd. Potrivit art.
8: (1) Un prestator de servicii de plati al
unui platitor care este accesibil pentru o
operatiune nationald de debitare directd
efectuatd in euro, prin contul de pliti al
acelui plititor, este de asemenea accesibil,
in conformitate cu schema de debitare di-
rectd, pentru operatiunile de debitare di-
rectd efectuate in euro initiate de citre un
beneficiar al plitii printr-un prestator de
servicii de platd cu sediul in oricare dintre
statele membre. (2) Alineatul (1) se aplicd
numai operatiunilor de debitare directd
care sunt accesibile consumatorilor in
cadrul schemei de debitare directd.3”

Termenul de conformare acordat de
Regulament este data de 1 noiembrie 2010.
Prin exceptie, pentru prestatorii de servicii
de plati cu sediul intr-un stat membru a
cirui monedd nu este euro, termenul in
ceea ce priveste operatiunile de debitare
directd efectuate in euro este prelungit
pand la 1 noiembrie 2014. Cu toate aces-
tea, dacd oricare dintre statele membre
mentionate anterior adoptd moneda euro
inainte de 1 noiembrie 2013, prestatorii de
servicii de platd cu sediul in statul mem-
bru respectiv se conformeazi cerintelor
previzute la alineatele (1) si (2) in termen
de un an de la data intrdrii statului mem-
bru respectiv in zona euro.”

Principiul reclamatiei
extrajudiciare si recursului

Regulamentul stabileste principial si
modul in care poate fi reclamati incil-
carea dispozitiilor sale si solutionarea
acestor reclamatii. Astfel, prin art.10 se
precizeaza cd :”(2) Daci este cazul si fird
a aduce atingere dreptului de a deferi o
cauzd justitiei in conformitate cu dreptul
national procedural, autorititile compe-
tente informeazd partea care a formulat
reclamatia despre existenta procedurilor

(continuare in pag 14)

3 Potrivit definitiei din art2, pct. 15, ,schemai de debitare directi“ inseamnd un set comun de norme, practici si standarde convenite intre prestatorii
de servicii de plata pentru efectuarea operatiunilor de debitare directa.
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(urmare din pag 13)

extrajudiciare de reclamatie si de recurs
instituite in conformitate cu articolul 11,
care stabileste Proceduri extrajudiciare
de reclamatie si de recurs®.

Asa cum am ardtat, Directiva CE/64/07
privind serviciile de pliti in piata unica si
Regulamentul CE/924/2009 au fost trans-
puse in legislatia internd prin OUG
113/2009 privind serviciile platd. Desi prin
adoptarea acestei ordonante se doreste re-
alizarea unei informdri detaliate a clien-
telei cu privire la caracteristicile fiecirui
serviciu oferit, la costurile acestor servicii,
precum si standardizarea in mare mésurd a
serviciilor de transfer si de pliti (cont
curent, direct debit, card de debit), in prac-
ticd introducerea tuturor cerintelor de re-
glementare in documentele contractuale a
dus la cresterea numarului de pagini, deci
la majorarea timpului necesar pentru com-
pletarea si/sau citirea formularelor. Astfel,
o mdsurd dispusd in favoarea consuma-
torului de servicii de pliti, s-a transformat
intr-una de ingreunare a initierii unei re-
latii cu banca. Cresterea timpului necesar
deschiderii unui cont sau efectudrii unei
operatii ori pentru procesarea operatiu-
nilor solicitate la ghiseu determind insa
scdderea productivititii, deci si a profitabi-
litatii.

Cu toate acestea, potrivit Planului
national de implementare, institutiile de
credit din Roménia vor aplica standardele
SEPA pentru plitile nationale si trans-
frontaliere in euro inainte de adoptarea
monedei euro, desi in contextul economic
actual, al reducerii numéarului tranzactiilor
si volumelor tranzactionate dar si al
pierderilor semnificative din activitatea de
creditare, implementarea SEPA devine
foarte costisitoare. Trebuie si trecem Insd
acest test, penru cd in definitiv integrarea
europeand cere in primul rind eforturi si
apoi avantaje.

4 (1) Statele membre stabilesc proceduri extra-
judiciare adecvate si eficace de reclamatie si de
recurs in vederea solutiondrii litigiilor in legd-
turd cu drepturile si obligatiile ce decurg din
prezentul regulament intre utilizatorii servici-
ilor de plata si prestatorii lor de servicii de plata.
in acest sens, statele membre desemneazi or-
ganisme existente, dacd este cazul, sau instituie
noi organisme.

SEPA:

suntem

pregatiti pentru
end-date?

Schema SEPA Credit Transfer (SCT) a fost lansatd pe 28.01.2008, iar schema SEPA Di-
rect Debit (SDD) — pe 01.11.2009. In prezent avem un numr considerabil de bandi care
au aderat la SEPA (4.483 - la SCT; 2.605 - la SDD Core; 2.333 - lo SDD B2B). Si totusi,
din cauza neutilizdrii, n cele mai multe cazuri aderarea poate fi consideratd “dormantd”.
Conform statisticii publicate de Banca Centrald Europeand in ianuarie 2010, media plfilor
SEPA este de doar 6,2% din total plti din zona Euro. Tn acest context, cei mai mulfi ex-
peri vad ca unicd solufie introducerea unui termen-limitd, pand la care farile SEPA sd fie
obligate s renunte definitiv lo instrumentele non-SEPA: asa numitul “end-date”. Tn ul
fimul timp, subiectul “end-date” este din ce in ce mai des readus n discuil. In acest art
col voi istorisi pe scurt evolufia initiativei de a introduce un termen limitd in proiectul SEPA.

anca Centrald Europeand
(BCE) a publicat recent situ-
atia plitilor SEPA din tdrile
zonei Euro, defalcatd pe
fiecare tard. Procentajele re-
flectd evolutia plitilor SEPA pe par-
cursul anului 2008 si in prima jumitate
a anului 2009.

Observdm cd in Germania, Franta,
Slovacia, Estonia, Grecia si Irlanda,
gradul de utilizare este sub 1%. In
aceste tdri, proiectul SEPA pare practic
blocat. Alta este situatia in Luxemburg,
Cipru, Belgia si Slovenia, unde se pot
observa cresteri spectaculoase. Motivul
cresterii razante in Luxemburg este mi-
grarea sectorului public la SEPA. In-
cepind cu 1 ianuarie 2009, sectorul
public din Luxemburg a atins o ratd de
100% SCT pentru plitile nationale. In

Slovenia, motivul cresterii plitilor
SEPA este altul. Pe 4 martie 2009 a fost
infiintat un nou sistem de compensare
multilaterald, cunoscut sub numele de
SEPA Internal Credit Payments system
(SEPA IKP). Pe 1 august 2009, Banca
Nationali a Sloveniei a inchis vechiul
sistem de compensare non-SEPA. Noul
sistem SEPA-compliant a marcat astfel
migrarea completd la SEPA.

Totusi, procentajul mediu relativ
scdzut impune ridicarea urmitoarelor
intrebdri: de ce rata de utilizare a in-
strumentelor SEPA este atit de mica?
De ce rezultatele proiectului sunt sub
asteptdri? Altd intrebare, si poate cea
mai importantd, ar fi: care sunt solutiile
pentru asigurarea succesului proiectu-
lui de creare a spatiului unic European
de plati?
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Multi experti europeni spun ci pro-
centajul mic este cauzat de faptul cd
proiectul nu a fost initiat la cererea
pietei, ci reprezintd o viziune politici.
Ca solutii, unii analisti propun o im-
bunititire a administririi proiectului si
a alocdrii de fonduri suplimentare pen-
tru o campanie de comunicare, similard
ca amploare cu cea a proiectului de in-
troducere a monedei euro. Toate partile
implicate insi considerd cid unica
solutie ar fi implementarea unui ter-
men-limitd obligatoriu, pana la care ar
trebui sd se renunte la instrumentele de
platd non-SEPA.

In documentul “Sixth SEPA
Progress report”, publicat pe 24 noiem-
brie 2008, BCE solicitd stabilirea unui
termen-limitd “ambitios, dar realist”
pentru migrarea la SCT si SDD. Pe 11
martie 2009, Parlamentul European a
adoptat documentul “Rezolutia imple-
mentdrii SEPA”, prin care invitd
Comisia Europeand (CE) si stabileascd
o datd-limitd obligatorie pentru mi-
grarea la SEPA, datd care si nu
depdseascd termenul de 31 decembrie
2012. Pe 8 iunie 2009, CE a publicat un
document cu privire la posibilele date-
limitd pentru migrarea la SEPA,
mentionind ci cele mai fezabile ar fi
sfarsitul anului 2012 sau sférsitul anu-
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lui 2013. Documentul a fost publicat
spre consultare publici.

Regulamentul 924/2009 spune: “In-
trucdt prestatorii de servicii de platd din
statele membre din afara zonei euro vor
fi nevoiti sd depund eforturi mai con-
sistente in vederea pregitirii, acesti
prestatori de servicii de platd ar trebui
sd poatd beneficia de o derogare de la
aplicarea cerintei privind accesibilitatea
obligatorie timp de cel mult cinci ani de
la data punerii in aplicare a prezentu-
lui regulament. Cu toate acestea, ar tre-
bui sd se solicite prestatorilor de servicii
de platd cu sediul intr-un stat membru
care a adoptat moneda euro in cursul a
patru ani de la punerea in aplicare a
prezentului regulament, si se con-
formeze cerintei privind accesibilitatea
obligatorie intr-un termen de cel mult
un an de la data intradrii statului mem-
bru respectiv in zona euro.” In con-
cluzie, obligativitatea de a adera la
schema SDD pentru tranzactii DD in
EUR se poate extinde, teoretic, pAnd in
primul an dupd aderarea Romaéniei la
zona Euro.

In buletinul informativ din data de
24 aprilie 2009, Consiliul European de
Pliti (EPC) mentioneazi cd ar trebui s
existe o datd unicd pentru migrarea la

SEPA la nivel european. Mai mult,
aceastd datd ar trebui sd includd atat
migrarea la SCT cit si la SDD. Parla-
mentul European a readus in discutie
subiectul stabilirii unui termen limiti
in "Rezolutia implementdrii SEPA” din
data de 10 martie 2010. in document se
reconfirmi opinia Parlamentului Euro-
pean, conform cireia data limitd nu ar
trebui sd depdseascd 31 decembrie
2012. Conform informatiilor din presa
europeand, EPC intentioneazd sa sta-
bileascd o datd-limitd in cadrul urma-
toarei plenare din data de 24 martie
2010.

Inchei cu o intrebare retorici: dacd
EPC va propune in urmitoarea plenari
ca datd-limitd de migrare la instru-
mentele SEPA o zi din 2012, ar fi bin-
cile si clientii in maisurd si infrunte
situatia?

B CATALINA CHicu,
SEF DEPARTAMENT

DezvoLTARE PrRobpuUSE Noi
ALPHA BANK ROMANIA

S<PA

Single Euro Payments Area
Zona Unica de PIati in Euro
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Din cauza numdrului din ce Tn ce mai ridicat
al incidentelor de securitate n domeniul ban-
car, CISOY este solicifat sd evalueze riscul aso-
ciat n cadrul perimetrului de care este respon-
sabil si sd activeze masuri corespunzdtfoare
pentru protecfia impotriva efectelor survenite
in urma exploatdrii vulnerabilitdfilor existente.
Ca urmare, studii recente aratd cd profesio-
nistii in securitatea informatiei si manage-
ment al riscului din domeniul institufiilor finan-
ciare sunt in mod prioritar dedicati protejarii
datelor clientilor, precum si informafiilor
avnd caracter senzitiv din cadrul instifufiei
unde 7si desfdsoard activitatea.

atd citeva consideratii de care CISO
trebuie sd tind cont la momentul
conceperii unui plan menit si
prevind sau si reduci efectele unui
incident de securitate:

Proiectarea responsabila
a unei aparari pe mai multe niveluri
(in adancime)

Un atacator are la dispozitie nu-
meroase modalitdti prin care si-si puni in
aplicare planurile malefice, aceasta con-

CISO!

FISARB -

Un nou front

stituind probabil prima provocare in pro-
tejarea impotriva materializdrii inciden-
telor de securitate. Daci personalul de-
semnat cu protectia informatiei scapd din
vedere chiar si o singuri cale de atac, doar
acest aspect ar putea conduce la aparitia
unui incident de securitate. Abordarea
apdrdrii in adancime asigurd diminuarea
riscului prin intermediul celorlalte nivele
care compenseazi atunci cind o anumita
solutie nu asigurd un nivel suficient de se-
curitate.

Sunt numeroase situatiile in care spe-
cialistii in securitatea informatiei, desi
sunt la curent cu aceastd abordare, pun in
aplicare conceptele enuntate numai prin
intermediul tehnologiei. In mod specific,
pentru faptul ci existd numeroase filtre si
protectii instalate atét la nivelul portilor
de intrare a fluxurilor de date, a canalelor
de comunicatie, cit si pe statiile utilizato-
rilor cu scopul protectiei impotriva ata-
curilor informatice de orice naturd, omit
adeseori din aceasti ecuatie factorul
uman. Organizatia trebuie sd acorde o
atentie sporitd educdrii personalului, in
sensul contracaririi atacurilor desfasurate
prin intermediul ingineriilor sociale, si
stabilirii unor procese care si admi-
nistreze corespunzitor incidentele.

Stabilirea si testarea proceselor

Este surprinzitor de ridicat numarul
organizatiilor care nu au un plan sau pro-

— Chief Information Security Officer / Security Manager (Engl. orig)

FISARB? — Forumul Incidentelor de Securitate al Asociatiei Roméane a Bincilor

ces care sd raspundd incidentelor in se-
curitatea informatiei. Dintre cele care
detin planuri de rdspuns in caz de inci-
dent, multe sunt orientate insi pe re-
punerea sistemelor in functiune si mai
putin pe diminuarea riscului bunurilor
informationale. Suplimentar, in situatia
in care totusi acest document exist3 si are
si valoare operationald, adeseori nu este
actualizat rimanand uitat pe un raft, su-
port pentru praf.

Rolul CISO este de a se asigura ci
planificarea impotriva aparitiei si dimi-
nudrii efectelor materializarii incidentelor
de securitate o constituie piatra de temelie
in managementul incidentelor. De aseme-
nea, este esential ca acest plan si fie actu-
alizat si testat cu regularitate. Echipa de
rdspuns in situatii de urgentd trebuie sa
exerseze scenariile respective in conditii
cét mai realiste, perturbatoare si de stress.
Acest tip de interventii simulate, con-
solideazd echipa si conferd eficacitate
sporitd in situatii reale. Nu in ultimul
rdnd, cu fiecare iteratie sunt identificate
eventuale deficiente, modalititi de opti-
mizare, actualiziri necesare si verificarea
alinierii cu strategia de afaceri a institutiei.

Stabhilirea unor relatii externe

Compromiterea sistemelor informa-
tice, necesitd adeseori implicarea organis-
melor din afara organizatiei: Politia, au-
toritdti de reglementare sau/si criminalisti
in ciberneticd. Este important ca aceste re-
latii s3 fie stabilite din timp. Daci o insti-
tutie trebuie si aloce timp identificirii si
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contactdrii agentiei guvernamentale sau
departamentele potrivite din cadrul Poli-
tiei locale, nu numai ci iroseste timp pre-
tios, dar evaluarea si alegerea partenerului,
care ar raspunde cerintelor de moment, se
va face in graba si superficial.

Confirmarea incidentului
de securitate de indata
ce informatiile sunt validate

Nu putine au fost situatiile in care com-
paniile au fost penalizate de autorititile de
reglementare locale pentru cd nu au facut
publice incidentele de securitate in timp
util. In alte situatii, au existat purtdtori de
cuvant care s-au repezit si ofere informatii
neverificate, aceste companii fiind confrun-
tate cu situatii stdnjenitoare cind ulterior
atit dimensiunea, cit si natura incidentelor
s-a dovedit a fi mult diferitdi fatd de
rapoartele initiale. Istoria a demonstrat ci
atdt clientii, cat si institutiile de regle-
mentare tind sd fie mai intelegdtoare in situ-
atia in care acest tip de incidente sunt
anuntate intr-un interval rezonabil de timp.
Totusi, institutiile trebuie si aibi stabilite
procese si fluxuri informationale clare care
sd permitd verificarea tuturor aspectelor,
inainte ca acestea s fie ficute publice.

intelegerea contextului juridic

Este considerati esentiald pentru orga-
nizatie implicarea expertilor juridici din
primul moment al declansirii situatiei de
criza in scopul intelegerii cerintelor si li-
mitdrilor identificate, aspecte importante
inaintea declansirii procedurilor de ras-
puns. Datoriti eterogenititii cadrului legis-
lativ, in anumite tdri (jurisdictii), existd re-
glementari legate de asumarea, raportarea
si interventia in situatia unui incident de
securitate pe cind in altele, obligativitatea
recunoasterii publice nu existd, fiind stipu-
late numai cerinte legate de colectarea ev-
identelor si actiunilor ciber-criminalistice.

Mandatarea echipei
de administrare a situatiilor
de criza in luarea deciziilor

tamente cu rol cheie in mentinerea functi-
ilor critice de afaceri si sustinerea obiec-
tivelor organizatiei. Desi este important ca
acesti oameni si fie la curent cu evolutia
evenimentelor, nu ei sunt cei care se ocupa
efectiv cu restabilirea proceselor de afaceri.
Pentru aceste motive, echipa de rispuns
este necesar si contind in mod proportional
atat factori de decizie, cét si personal tehnic.

In alte situatii, dupd materializarea
unui incident, timp pretios este irosit pe
motiv cd persoana potrivitd cu functia
potrivitd nu este disponibili in scopul au-
torizdrii unei actiuni. Organizatia trebuie
sd mandateze membrii acestei echipe cu
putere de decizie, in asa fel incat si fie
posibild luarea unor hotaréri critice cum ar
fi oprirea server-ului central, blocarea ac-
cesului dinspre Internet sau comutarea
operatiunilor la Centrul de Recuperare in
Caz de Dezastru, fird teama de represalii
ulterioare in cazul in care situatia surve-
nitd a impus aceste demersuri.

Cunostinte acumulate, dar si analiza
cauzei care a generat incidentul...

Demersurile si investigatiile post-inci-
dent trebuie si depdseascd “plasturii” si
“bandajele”, fiind necesare analize multi-
departamentale pentru identificarea cauzei
care a generat incidentul, a inexistentei, in-
suficientei, ineficacititii sau indisponibi-
litdtii unor anumite elemente de control.
Practica demonstreazi ci in urma inciden-
telor de securitate, factorii decizionali din
cadrul organizatiei, sunt dispusi sd aloce o
atentie sporitd programelor de securitate,
sd sprijine punerea in aplicare a unor strate-
gii sau planuri de remediere, insd aceste as-
pecte nu se vor putea traduce in practicd
fard o analiza temeinici a sursei care a ge-
nerat fenomenul perturbator. De indati ce
planul de reducere a riscurilor a fost elabo-
rat, este esentiali documentarea, urmérirea
si asigurarea suficientei modificdrilor pro-
puse, implementarea fiind de dorit a se re-
aliza intr-un interval cit mai scurt de timp.

Masurarea nivelului de conformi-
tate cu politicile de securitate

Datoritd aspectelor si problematicii
specifice acestor situatii, echipa de rdspuns
in tratarea incidentelor este alcituitd, in
general, din manageri ai diverselor depar-
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Marea majoritate a organizatiilor sustin
pe buni dreptate ci detin seturi corespun-
zitoare cu politicile de securitate. Se
greseste insd la implementarea acestor

politici. Acest aspect constituie un factor
determinant in exploatarea vulnerabi-
litdtilor. In urma unui incident de securi-
tate, prima intrebare pe care o va adresa
orice evaluator extern, reprezentant al au-
toritdtii de reglementare, auditor, jurist,
etc., va fi dacd politicile corespunzitoare de
securitatea informatiei au fost urmate. In
situatia in care in urma investigatiilor se
demonstreazi cd acestea nu au fost respec-
tate, organizatia respectiva va fi catalogati
ca neglijentd in urmarea propriilor regle-
mentdri interne. Este esential pentru orga-
nizatie sd urmdreascd in permanentd nive-
lul de conformitate. Implementarea politi-
cilor necesitd procese, standarde si proce-
duri care necesiti a fi elaborate si asumate
in cadrul organizatiei, inclusiv pentru... ad-
ministrarea incidentelor de securitate...

FISARB2 - extinderea colahorarii?

Plecind de la considerentele descrise
mai sus si avind la baza o initiativd a
Comisiei de Securitate IT din cadrul Asoci-
atiei Romine a Bincilor, a fost demarat un
proiect prin care membrii altor comisii:
Anti-Fraudi, Securitate Fizicd si Carduri,
au fost invitati si formuleze un punct de
vedere asupra posibilitatii extinderii uti-
lizarii “Forumului Incidentelor de Securi-
tate ARB” si citre membrii celorlalte
comisii, in fapt la nivelul tuturor instituti-
ilor financiare membre ARB.

Printre obiectivele
si particularitatile acestei initiative:

m Informatiile publicate pe forum se vor
face in continuare in mod de-personalizat, dis-
ponibilitatea serviciului, integritatea acestuia i
monitorizarea participantilor fiind asigurata cu
sprijinul si prin amabilitatea colegilor de la
Banca Nationald a Romaéniei;

m Cresterea eficacitatii participantilor (din
cadrul tuturor comisiilor mentionate) prin
abordarea in comun a incidentelor pe domenii
de activitate;

m Este preconizatd o imbunititire a capa-
bilititilor de rispuns in fata unor amenintiri
comune. La momentul primei aparitii si pu-
blicérii incidentului pe forum (de cétre pacien-
tul zero), toate institutiile financiare vor fi in-
formate ajutind eventual la identificarea mai
rapidi a solutiilor si remediilor;

m Se sperid la 0 mai bund comunicare intra-
bancard (intre directii si departamente ale
aceleiasi institutii) si de ce nu, inter-bancara pe
clase de specialisti tributari acelorasi valori, dar
si provocari... m
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Avorbi despre securitate T zona organize-
fiilor financiar-bancare poate pdrea deja pufin
desust. Bancile sunt printre cele mai avansate
institufii in implementarea unor solufi

oncepte precum ‘protectie in

adéncime” (indepth protection)

sau ‘securitate proactivd”au fost

expuse de nenumdrate ori, insd

e greu de spus dacd au fost si
intelese in sensul in care aplicarea lor s
confere o reald protectie si nu doar o ac-
ceptabilid conformitate.

In zona conformititii, bincile au fost
confruntate, in timp, cu o seamai de cerin-
te, incepind de la Ordine ale MCSI si BNR,
trecind prin solicitirile BASEL II, ISO
27001 sau PCI DSS. Impunerea, insd, a
unor reglementdri solide nu a fost inca re-
alizatd. Alinierea la normele BASEL Il a
beneficiat de multiple améandri, alinierea
la normele PCI DSS a suportat deja o
aménare, amenzile par si fie dupi colt,
insd nimeni nu pare ingrijorat, multi nici
nu stiu dacd in contractele lor cu Visa si
Master Card sunt stipulate mésuri de acest
tip.Intr-un astfel de mediu, presupun ci
este dificil pentru orice CISO sau LSO si
obtind finantarea unui sistem de protectie
integrat, care sa ofere si vizibilitate asupra
celor petrecute in retea si sa asigure con-
formitatea.

Protectia in adincime presupune
asezarea mai multor straturi de protectie
in fata atacatorului, incercénd in acelasi
timp sd obtii controlul si s3 inceci sd iden-
tifici sursa atacului. O arhitecturd de secu-

Protectie si
- onformitate

ﬁ %

NG

ritate de acest tip este obligatorie, dar nu
neapirat suficientd. Desi realizeazi pro-
tectia network-server-desktop, de la
perimetru cdtre core systems, nu poate
proteja clientii unei banci decét in masura
in care acestia sunt introdusi in sistem. lar
clientii nu sunt intotdeauna binevoitori. In
cazul in care nu sunteti CISO, v-ati pus
vreodati Intrebarea -“ce informatii poate
reusi s acceseze un client autentificat?’-
si dacd da, aveti un raspuns? Ce solutii sau
tehnologii acoperd un asemenea concept?;
pot fi: IPS, Firewall, VPN, Anti Virus, VA,
Content Filtering etc. Puteti spune cum
faceti diferenta intre o solutie sau alta pe
baza nevoii concrete a organizatiei si cum
aplicarea uneia sau alteia reduce riscul?
Spre exemplificare, de curind, un impor-
tant furnizor de utilitdti si-a bazat o achi-
zitie pe “Gartner magic quadrant”, fird a
sti cd In aceeasi perioadd solutia respectiva
era testati de NSS Labs, cu rezultate la-
mentabile (sub 38% rata de detectie si blo-
care); pretul a fost bun, dar nu atit de bun
si doar de dragul conformititii, iatd cum
poti sd “arunci cu banii” in timp de criza.

Plaja solutiilor de securitate s-a im-
bogitit recent cu noi concepte, sau
tehnologii, precum: DLP (data loss preven-
tion), SIM/SEM asu SIEM (security inci-
dent and event management), WAF (web
application firewall), Database IPS, NAD
(network annomaly detection, Flow Ana-
lyzer, etc. Cum sper cd suntem de acord cu
totii deja, toate aceste tehnologii sunt com-
plementare, in principiu, cel putin, avem
nevoie de toate.

Subliniez importanta realizarii unei
analize de securitate (network, web appli-
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cations, databases), considerarea instalirii
unui Web Application Firewall si protectia
dedicatd a bazelor de date ce stau in spatele
aplicatiilor web.

Criza a blocat bugete, securitatea IT,
care nu era oricum o prioritate, rimane
cumva “In vedere”.

Atacatorii nu sunt interesati precum
auditorii de nivelul de conformitate al
cuiva, nici de cite tipuri de tehnologii si
solutii a implementat cutare sau cutare
banca, ci doar de accesul cAt mai facil la in-
formatie. FEi tintesc astdzi direct user-ul
(clientul bancii in cazul phishing-ului) sau
angajatul care poate face o greseald in timp
ce navigheaza pe Internet, fie in timpul
programului, fie de acasi pe laptop-ul pus
la dispozitie de angajator. Metodele mo-
derne de injectare a website-urilor legi-
time, accesarea intensivd a platformelor
Web 2.0, deschid cii nebinuite atacato-
rilor in ciutare de date confidentiale care
sd-1 ducd in apropierea premiului in bani
dorit.

Cum pot fi cuprinse astfel de aspecte in
conditiile actuale, in ce ordine ar trebui
abordate? Nu este foarte complicat; audit
de securitate, analizd de risc, legislatie,
identificarea gradului de protectie necesar,
planificare, tehnologii disponibile, in
functie si de capacitatea de administrare,
integrare, training si monitorizare.

Chiar cu resurse interne foarte bine
documentate, necesitatea apeldrii la un
consultant sau partener specializat, atent
si rdbddtor in conditii de crizd apare ca evi-
denti.

m BoebaN TOPORAN
BISS (BEST INTERNET SECURITY)
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IBM X-Force:

atacurile phishing si documentele
infectate se Inmultesc

Studiul anual IBM X-Force 2009 Trend and
Risk Report a demonstrat faptul cd
amenindrile existente, cum ar fi phishing-ul
sau frimiterea de documente infectate, au
confinuat s se extindd, desi clienfii au facut
eforturi pentru a imbundtdfi securitatea T.
Raportul dezvaluie trei ameninidri impor-
fante care aratd faptul @ afacatorii vizeaza
din ce 7n ce mai mult utilizatorii de Intemet
pentru cstiguri financiare si furturi de date.

umadrul link-urilor web infec-

tate a crescut foarte mult la

nivel global in ultimul an,

spun expertii IBM. Atacurile

phishing, in care se incearca
obtinerea informatiilor confidentiale
s-au Inmultit dramatic in a doua juma-
tate a anului 2009. Vulnerabilititile
aparute in cadrul programelor de edi-
tare si vizualizare a documentelor au
continuat sd se inmulteascd, in special
in cazul documentelor PDF (Portable
Document Format).

Printre concluziile raportului se
numadrd faptul cd numarul noilor vul-
nerabilititi a scdzut comparat cu anii
anteriori, dar incd se mentine la un
nivel record. In total, 6.601 noi vulne-
rabilititi au fost descoperite in 2009, in
scddere cu 11 la sutd fatd de anul 2008.
Raportul indicd un declin in cea mai
mare parte a categoriilor de vulnerabi-
litdti, cum ar fi SQL Injection, in cazul
cdruia infractorii insereazd un cod ma-
litios in cadrul site-urilor web, precum
si ActiveX, un plug-in pentru Internet
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Explorer util pentru rularea diverselor
operatiuni. Rezultatele indica faptul cd
o parte dintre vulnerabilititile cele mai
usor de descoperit in aceste clase au fost
eliminate si securitatea se imbunata-
teste. Numarul vulnerabilitatilor critice
pentru care nu au fost realizate patch-
uri a scizut semnificativ fatd de anul
trecut in cazul mai multor categorii de
produse cheie. Numadrul vulnerabi-
litatilor existente in cazul browserelor
Web si programelor de editare si
vizualizare a documentelor pentru care
nu au fost realizate patch-uri a scizut,
ceea ce indica faptul ca furnizorii de
software au devenit mai receptivi la
problemele de securitate.

Vulnerabilititile existente in cazul
programelor de editare si vizualizare a
documentelor si a aplicatiilor multime-
dia sunt intr-o crestere dramatici. In
anul 2009 au fost semnalate cu peste
50% mai multe puncte vulnerabile pen-
tru aceste categorii fatd de 2008.
Numirul linkurilor web periculoase a
crescut foarte mult la nivel global.
Numirul acestora a crescut cu 345 la
sutd fatd de 2008. Aceastd tendintd este
o dovadi in plus a faptului cd atacatorii
obtin rezultate favorabile atit in ceea ce
priveste gazduirea de pagini web pe-
riculoase, cét si in specularea vulnera-
bilitdtilor browserelor.

Aplicatii web infectate

Vulnerabilititile in cadrul aplicati-
ilor web continud s rdmind cea mai
ampld categorie de probleme de securi-
tate. Vulnerabilititile descoperite de
cdtre organizatii in ceea ce priveste apli-

catiile web continui sa ramani o pro-
blema importantd. 49% din totalul vul-
nerabilititilor ce vizeazd aplicatiile web,
cele mai multe dintre acestea referindu-
se la probleme de scripting. 67% dintre
vulnerabilitdtile aplicatiilor web nu
aveau nici un patch disponibil la
sfarsitul anului 2009.

Numarul atacurilor web in care pro-
gramele malware evita detectarea prin
ascunderea in cadrul documentelor si
paginilor web a crescut semnificativ.
Deseori lansate cu ajutorul unor toolkit-
uri automate, multe dintre atacuri pre-
supun ascunderea acestor programe in
cadrul documentelor si paginilor web
pentru a evita detectarea de citre apli-
catiile software de securitate. IBM Ma-
naged Security Services a detectat pana
la de patru ori mai multe atacuri de
acest gen in 2009 fata de 2008. Numarul
atacurilor de tip phishing a scdzut spre
jumadtatea anului, dar a crescut dramatic
in ce-a de-a doua parte a anului 2009.
Atacurile vizeazi in special domeniul fi-
nanciar. In timp ce anumite programe
se concentreazd asupra furtului de pa-
role, altele incearcd sd determine vic-
timele sd introduca informatii personale
dandu-se drept institutii guvernamen-
tale. In ceea ce priveste sectoarele de ac-
tivitate, 61% din email-urile de phish-
ing pretind a fi trimise de catre institutii
financiare, in timp ce 20% pretind si
provind de la organizatii guvernamen-
tale.

Echipa de cercetare si dezvoltare
IBM X-Force se ocupi cu clasificarea,
cercetarea si analiza vulnerabilititilor
informatice incd din 1997.

® DAN DRAGOMIR
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in accepfiunea infemafionald, orice institufie
financiard care efectueazd o tranzactie ale
cdror fonduri sou proprietdfi implicate se -
noaste a fi definute sou confrolate de teroristi
su organizafii teroriste, sau acesfea sunt des-
finate a fi utilizate in activitdi teroriste, poate
comite o infracfiune “predicat” (infracfiunea
primard generatoare de venituri).

M\ 1 cazul finantirii terorismului, o ast-
fel de infractiune poate exista indife-
rent daci activele implicate in tran-
zactie provin din activitdti infrac-
tionale sau acestea derivi din acti-

vitdti legale, dar sunt destinate a finanta ac-
tivitdti teroriste.

De-a lungul timpului, s-a demonstrat
cd nu este nevoie si existe sume mari de
bani implicate in tranzactii, utilizate de
citre teroristi sau de citre finantatorii aces-
tora ci, cu ajutorul unor sume mici de bani,
acestia Isi pot duce la indeplinire actiunile
previzute. Tocmai de aceea, indiferent de
tipul de fonduri implicate in tranzactiile
care sunt asociate cu teroristii, in indepli-
nirea prevederilor din legislatia nationald
si international, orice relatie de afaceri cu
astfel de persoane sau entititi asociate aces-
tora poate expune o institutie financiari la
riscuri operationale, reputationale sau
legale semnificative.

Acest risc este mai mare dacd persoana
sau entitatea implicati este descoperita tir-
ziu, beneficiind astfel de o lipsd a monito-
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Cerinte specifice pentru
institutiile financiare

in prevenirea si combaterea
finantarii terorismului

rizdrii din partea institutiei financiar-ban-
care si astfel reusind derularea nestinghe-
ritd a actelor teroriste.

fn ajutarea institutiilor bancare, orga-
nizatiile internationale precum FATF,
Grupul Wolfsberg, Comitetul Basle, au
emis standarde de lucru si ghiduri destinate
a clarifica, completa si/sau consolida preve-
derile deja existente, privind misurile de
due diligence, impreuni cu politicile si pro-
cedurile curente impuse de programele na-
tionale de prevenire si combatere a spaldrii
banilor. De asemenea, se incurajeaza insti-
tutiile financiare si ia in consideratie toti
acesti factori impreuni cu politicile, practi-
cile si procedurile deja existente pentru
asigurarea conformitatii cu legislatia si re-
glementirile in vigoare si pentru minimi-
zarea riscurilor reputationale. Trebuie
mentionat faptul cg, desi, unele caracteris-
tici pot apdrea ca fiind specifice unor tran-
zactii legate de finantare a terorismului,
multe dintre acestea pot apirea in identifi-
carea generala a tranzactiilor suspecte.

Este de mentionat faptul cd aceste ghi-
duri nu Inlocuiesc sau elimini obligatiile
care reies din legislatia nationali. In parti-
cular, implementarea masurilor propuse nu
trebuie interpretate ca fiind obligatorii in
protejarea institutiilor financiare de orice
actiune care poate fi luatd de o jurisdictie
impotriva ei. Mai mult, aceste ghiduri nu
inlocuiesc sau modifici cerintele impuse de
autoritatile nationale sau regionale, care so-
licitd inghetarea activelor persoanelor sau
entitdtilor suspectate de terorism sau aso-
ciere la terorism, ca parte a implementarii
rezolutiilor Consiliului de securitate a ONU.

Maniera de implementare a acestor ghi-
duri de citre diferitele institutii financiare
depinde atét de abordarea pe bazi de risc a
fiecdrei institutii, cat si de cadrul general, si
care este determinat de operatiunile norma-
le pe care le realizeazd. Totodats, institutiile
financiare sunt incurajate sa dezvolte poli-
tici si proceduri care sd le ajute sd detecteze
si sd determine care tranzactii pot implica
fonduri utilizate in finantarea terorismului.
Emiterea si dezvoltarea acestor politici si
proceduri este in general prevazutd de legis-
latiile nationale, dar mai important decét
existenta acestora este punerea lor in apli-
care, iar acest lucru este dat, in general, de
viziunea de afaceri a fiecirei institutii in
parte si, in particular, de intelegerea feno-
menelor si a implicatiilor determinate de
aparitia riscurilor la nivelul managementu-
lui fiecdrei institutii. Cu cAt managementul
nu este preocupat numai de cifra de afaceri
si de profit in dauna securititii institutiei si
a clientilor, cu atit mai mult aceasta va pu-
tea face fatd eventualei aparitii a factorilor
de risc, prin activarea mecanismelor imple-
mentate.

O cercetare mai atentd, care poate fi
justificatd pentru unele tranzactii, trebuie
sd fie mai mult decit aplicarea procedurilor
si politicilor de due diligence si KYC si tre-
buie s3 conduci, acolo unde este necesar,
la raportarea de citre institutiile financiare
a activititilor sau tranzactiilor suspecte sau
neuzuale, in conformitate cu practicile de
raportare din jurisdictia respectivi. Pentru
a ne asigura cd pasii necesari sunt realizati
pentru verificarea atentd a unor tranzactii
certe pentru institutiile financiare, este
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necesar a se revizui practicile in aceastd
arie, ca parte a procesului general de con-
trol si audit intern si extern.

in cazul raportdrilor, factorii din insti-
tutii insdrcinati trebuie sd fie nu numai
buni specialisti pe domeniul AML/CFT, dar
trebuie sa inteleagd atat sistemul bancar in
ansamblul siu cét si fenomenul economic
si tranzactiile clientilor, in caz contrar, acti-
vitatea de raportare transformandu-se intr-
o translatare a tranzactiilor bancare mai
mult sau mai putin suspecte citre FIU-ul
national. Atunci cind se impune, instituti-
ile financiare trebuie sd judece in mod re-
zonabil modificarea si implementarea po-
liticilor si procedurilor in aceastd arie. Ghi-
durile nu trebuie si reprezinte un factor de
descurajare a institutiilor financiare de a re-
aliza afaceri cu un client. Acestea sunt des-
tinate a le ajuta in determinarea momen-
tului In care este necesard o verificare apro-
fundatd, astfel incit acestea si fie capabile
sd identifice, sd raporteze si, nu in ultima
instantd, sd evite tranzactiile care implicd
fonduri destinate sustinerii terorismului.

Ca parte a actiunilor de verificare, in-
stitutiile financiare trebuie si fie atente la
elementele tranzactiilor individuale, care
pot indica fonduri implicate in finantarea
terorismului. Listele de potentiale suspici-
uni sau tranzactii neuzuale sunt de naturd
a ardta tipurile de tranzactii care pot fi
cauza pentru cresterea verificirilor.

Acestea nu sunt exhaustive gi nici nu
pot inlocui prevederile privind obligativi-
tatea raportirii tranzactiilor sau activitdtilor
suspecte, care sunt impuse de citre autori-
titile legale pentru institutiile financiare.

Aceste liste de caracteristici trebuie
luate in considerare de citre institutiile fi-
nanciare, alituri de alte informatii valabile
(ca de exemplu, listele de teroristi emise de
Natiunile Unite sau alte autoritdti nationa-
le si internationale), natura tranzactiei in
sine, pértile implicate In tranzactie ca si
orice alte ghiduri emise de autoritatile na-
tionale in scopul prevenirii si combaterii
spalirii banilor.

Existenta uneia sau a mai multor carac-
teristici poate constitui o avertizare pentru
inceperea unei verificdri mai aminuntite a
tranzactiei.

Existenta unei caracteristici/ unui factor
din listd nu inseamni neapdrat c4 acea tran-
zactie este suspicioasd sau neobisnuiti. m
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AN TROIENII BANCARI IN TOP

Pandalabs, laboratorul anti-malware al companiei Panda Security, care a facut
analiza evenimentelor IT de securitate si a incidentelor din primele trei luni ale
anului, a raportat ca troianul bancar a fost categoria cea mai raspandita de
amenintare, reprezentand 61% din totalul tipurilor de malware nou.

Interesant este ca a doua pozitie a

fost ocupata de virusii traditionali
(15.13%), in ciuda faptului ca
acestia aproape disparusera in ul-
timii ani. Imagine virusi
Clasamentul infectiei, furnizat de
datele generate de scaner-ul online

New Samples Received at Pandalabs
-71_,(]1’/6

® Trojan

o Adware
gratuit Panda ActiveScan, situeza o
) . . Spyware
din nou Spania pe primul loc, cu & worm

 Others

peste 35% de calculatoare infectate.

CONCLUZII RAPORT

* Au rendscut virusii traditionali

(dupd declinul recent)
* Atacurile prin infermediul
retelelor sociale si atacurile

Blackhat SEO, folosind Apple

si Facebook pentru re-

% of Infected Countries

40,00%

35,00% -

25,00%

crutarea victimelor, au fost .
printre strategiile favorite ale 1500 |
infractorilor cibernetici
* Unul dintre cele mai mari 500 |
botnet-uri actuale (Mariposa) 000 |
a fost oprit.

Spain United Mexico Brazil Italy Taiwan
States

AN BCR PRINTEAZA CU KONICA MINOLTA

Konica Minolta Business Solutions Romania a incheiat un contract cu Banca
Comerciala Romana prin care ii furnizeaza pentru o perioada de 4 ani servicii
de printare complete. Astfel, pana la jumatatea acestui an, Konica Minolta va
implementa proiectul in toate unitatile BCR din tara, prin livrarea si instalarea a
peste 3.000 de echipamente multifunctionale si imprimante laser, alb-negru si
color, de ultima generatie, personalizate pentru necesitatile de printare,
copiere si scanare din fiecare sucursala.

Helmut Ignat, General Manager Konica Minolta Business Solutions Romania, a
subliniat ca acest parteneriat ,demonstreaza, pe de o parte, importanta pe care
marile companii din Roménia au inceput sa o acorde solutiilor de printare, iar pe
de alta parte, capacitatea de expertiza a Konica Minolta in acest domeniu.”

In completare Cristian Zamfirescu, Business Operations Manager Konica Minolta
Business Solutions Romania, a declarat ca ,furnizarea serviciilor de printare de
catre Konica Minolta permite Bancii Comerciale Roméane sa realizeze importante
economii ale costurilor de exploatare si sa maximizeze eficienta in utilizarea
resurselor. Am creat si am implementat o solutie profesionala de mentenanta
proactiva si am creat un flux automat de raportare si solutionare a incidentelor,
fara a fi necesara interventia utilizatorilor echipamentelor. Astfel, costurile de
imprimare sunt monitorizate adecvat, iar calitatea serviciilor este urmarita in timp
real, impreuna cu partenerii nostri de la BCR.”
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UNICREDIT LEASING
LANSEAZA UN SCORECARD
REVOLUTIONAR

Piata de leasing a scdzut anul trecut cu 72%,
fofd de 2008, pand lo 1,33 miliarde de
euro. (u toate acestea, Dan Constantinescu,
managing director al UniCredit Leasing,
a fost mulfumit. Scaderea Tnregistratd de
companie a fost la jumdtate din procentul
piefei, iar compania si-a menfinut pozifia de
lider pe piafa de leasing din Roménia.

Cum a fost anul 2009 pentru UniCredit
Leasing, din perspectiva celor trei
produse mari pe care le oferiti -
leasing auto, leasing de echipamente
si leasing imobiliar?

Anul 2009 a fost un an al marilor
transformari in piata de leasing si in cea
financiard. Sub presiunea datd de criza
financiari si situatia economici deterio-
ratd, au existat o serie de reaseziri ale
pietei si consoliddri. Numadrul jucitorilor
activi de pe piatd s-a redus, precum si
abordarea pe care o au acestia fati de fi-
nantare. Existd o politicd de risc mai
prudenti pe piatd. Noi, in mod particu-
lar, am avut intotdeauna o politicd de
vanzare echilibratd cu riscul si am fost
mai putin afectati. Nu am ficut decit sd
ranforsdm niste lucruri pe care le aveam
deja. Fird indoiald cd, prin prisma celor
trei produse mentionate, a fost primul
an in care portofoliul de new business a
inceput si se echilibreze. Inainte era
dominat foarte mult de partea auto.

Dupa cum stim, piata auto a suferit o
cddere dramaticd anul trecut si,
bineinteles ci si noi am resimtit acest
lucru. Pe de altd parte, am reusit, insg, sd
compensdm aceastd scidere prin citeva
directii cdrora le-am dat prioritate. E
vorba de sectorul de echipamente, unde
au existat si mai exista proiecte care se
calificd pentru finantare si pe care le-am
urmirit in mod activ si agresiv. In al
doilea rdnd, am avut un numdr de tran-
zactii pe partea imobiliard, profitdnd de
faptul cd pe aceastd piatd au existat o
multime de ezitdri anul trecut si unele
institutii au oprit acest mod de finantare,
ceea ce ne-a permis noud si ludm acele
proiecte care ficeau sens sa fie finantate.

Un alt mod prin care noi am com-
pensat aceastd cddere — piata de leasing a
scizut cu 72% anul trecut, cifrele noas-
tre fiind mult mai mici, cam jumditate
din acest procent — a fost prin efortul si
atentia pe care le-am acordat relatiei cu
clientii. Am facut diligente foarte mari
in a ne pdstra relatiile foarte bune cu
clientii si in a le dovedi c4, si intr-o pe-
rioadd dificild, suntem aldturi de ei.
Celor care aveau capacitatea le-am mai
finantat anumite lucruri, pe altii i-am
ajutat sd treacd de perioada dificild prin
metode specifice folosite de piata finan-
ciard, astfel incit sa ne putem vedea cu
bine la capitul tunelului.

Care au fost sectoarele care au apelat
la leasingul de echipamente in 20097

Anul trecut, principalele sectoare au
fost cel medical, sectorul agricol si sec-

Dan Constantinescu,
managing director
UniCredit Leasing

torul IT&C. In 2009 am lansat un
parteneriat cu Cisco, insi, din cauza
situatiei economice, n-a fost ceea ce ne
asteptam. Produsul este adresat IMM-
urilor, iar IMM-urile au fost printre
primele si chiar cele mai afectate de
criza economicd. Multi clienti ne-au de-
clarat in mod transparent c4, desi stiu cd
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trebuie sd facd investitia, desi au capaci-
tatea sd o facd, preferd si mai astepte
pand cind lucrurile vor cidpdta o cono-
tatie pozitivd. Ne asteptim ca spre
sfarsitul anului si vedem primévara. Stiti
cum se spune: toamna se numdrd
bobocii. Asteptdm sd-i numérdm si noi.
Produsul existd in continuare si sperdm
ca, odatd cu relansarea economiei, IMM-
urile sd fie primele care sd iasd din starea
de imobilitate. Noi le stdm la dispozitie
cu acest pachet care este foarte intere-
sant, atdt din punct de vedere tehnic, cit
si financiar. De asemenea, am mai oferit
finantdri in domeniul constructiilor.
Companiile care aveau finantiri din
strdindtate si nu de la bugetul de stat au
putut continua lucririle.

Anul trecut, in total, s-au incheiat
peste 7.000 de contracte.

Ce masuri anticriza ati luat?

Am Dbeneficiat de sprijinul si
cunostintele colegilor din grup, asa ci
am reactionat destul de devreme. Inci
din toamna lui 2008 am inceput si
elabordm diverse planuri. Cu sigurantd,
prima prioritate a fost un control mai
strict al costurilor si optimizarea lor, iar
acest lucru a dat rezultate foarte bune pe
parcursul anului trecut. Dupa aceea ne-
am aplecat asupra intregii noastre acti-
vitdti. Am gisit resurse foarte bune de a
mai reduce costurile, doar optimizand.
Adici ficAnd mult mai atent lucrurile pe
care le ficeam fnainte. A fost o recoman-
dare pe care am ficut-o tuturor par-
tenerilor nostri. Un alt lucru pe care
l-am ficut a fost si urmirim, lunar,
bugetul, orice abatere fiind tratatd inci
din stadiile incipiente. Acest lucru a
ficut sd nu avem surprize majore pe par-
cursul anului. Si un al treilea lucru a fost
intensificarea activititii de vinziri, care
sd ne asigure portofoliul propus pentru
2009. in ceea ce priveste portofoliul
existent, ne-am pozitionat foarte
aproape de client, in incercarea de a-1
sprijini, in mdsura posibilitdtilor si in
misura in care si ei si-au dorit, pentru a
trece de aceastd perioadd. Relatia cu
clientii este o prioritate pentru dez-
voltarea noastrd viitoare. Vrem sd fim
cunoscuti nu numai ca prima companie
de leasing din Roménia, ci si ca cea mai
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bund. Putem fi cea mai bunid companie
numai impreuni cu clientii nostri.

Ce solutii IT&C ati implementat in
2009 pentru eficientizarea activitatii?

Noi am privit intotdeauna partea de
tehnologie a business-ului nostru ca pe
o prioritate. Suntem o institutie de ser-
vicii financiare si, prin prisma acestui
fapt, singurele noastre avantaje sunt ca-
litatea oamenilor si modul in care tratim
clientii si infrastructura pe care lucrdm,
reprezentati de partea de IT&C. In 2009,
am ficut mai multi pasi importanti in
ceea ce priveste investitiile in IT&C.
Unul din cei mai importanti pasi a fost
elaborarea si punerea in practici a unui
scorecard pentru partea auto si de
echipamente, care ia in calcul, pe ldngi
bunul in sine, si situatia financiari a
firmei. Cred c4 este ceva revolutionar pe
piatd, pentru cd pand acum erau folosite
numai produsele care se bazau pe
bunuri. Acum putem judeca mai bine nu
numai valoarea colaterald, ci si capaci-
tatea de rambursare a viitorului sau
potentialului client, intr-un timp foarte
scurt.

Comunicarea cu clientii este un alt
lucru foarte important. Am pregitit
mult mai bine partea de call center pe
care o aveam, am ficut traininguri
sustinute si avem o ratd de rdspuns
foarte buni la telefoane. Avem o ratd de
rezolvare la primul apel mai mare decét
la inceputul lui 2009. Un alt canal de co-
municare important pentru noi este in-
ternetul. Avem un portal, unde fiecare
client are un username si o paroli si de
unde isi poate gestiona contul, Isi poate
vedea facturile sau deconturile. Exista,
de asemenea, o zoni de self-service, in
care clientul poate tipdri documente sau
cereri, care 1i sunt necesare. Pentru
cazurile deosebite, care nu pot fi rezol-
vate prin sistemele standard, am refdcut
front-office-ul.

Intern, din punctul acesta de vedere,
suntem intr-o plind efervescentd. Sis-
temele noastre suferd imbunititiri con-
stante, avem o echipd de IT care lucreazi
permanent la o listd de proiecte interne.
Am implementat un proiect de Business
Intelligence, care ne ajutd la controlul
afacerii, avem o zond de raportare pe

care am imbunititit-o foarte mult si am
automatizat-o si o zond de bugetare, care
ne-a ajutat sd lucrdm mult mai simplu si
cu mai putine resurse.

Sigur, bugetele au fost mai mici anul
trecut, dar asta nu inseamni ci ne-am
oprit. lar planurile noastre de investitii
nu se opresc aici, avem planuri foarte
curajoase despre care incd nu pot da de-
talii, dar cred cd vom avea una din cele
mai avansate solutii de IT din tara.

in ce stadiu se afla
proiectul de Fleet Management?

Consolidarea echipei a luat sfarsit
incd din cursul anului trecut. Activitatea
de Fleet Management este o activitate
particulard, in sensul in care are si un
adanc caracter tehnic auto. Iar acest ca-
racter trebuie sd se regdseascd si in com-
ponenta echipei. Pe parcursul anului
trecut colegii au inceput, in mod agre-
siv, sd caute parteneri, insa este o acti-
vitate destul de dificild, pentru cd e un
proces de educare a pietei. Companiile
incd nu sunt obisnuite cu acest gen de
serviciu, prin care practic iti externa-
lizezi tot parcul de vehicule, dar usor-
usor vom reusi. Am dezvoltat, impreund
cu un partener extern, o solutie IT spe-
ciald pentru ei, pentru cd gestiunea in-
formatiilor tehnice si financiare trebuie
tinutd la un loc.

Ce planuri aveti pentru 2010?

fn 2010 ne pregitim si relansim
business-ul. Noi nu ne-am oprit nicio-
datd, dar ne asteptim ca lucrurile si
capete, la un moment dat, o anumiti
vitezd si noi ne dorim si fim pregititi.
Mergem pe doud directii — portofoliul
existent si business-ul nou, pe care vom
pune un accent mai mare in acest an. Nu
ne-am oprit din finantare, de aceea am
si incheiat 2009 cu o cotd de piatd pe
new business de 23%.

Trebuie sd privim inainte, iar acesta
este mesajul pe care vreau si-1 dau si
partenerilor nostri. Concentrarea asupra
aspectelor negative este ineficientd, vre-
murile sunt si asa dificile si atunci, daci
vrem sd ajungem la liman, trebuie si
facem eforturi comune.

® LuizA SANDU
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entru inceput, vd prezentam
personajele: o banci obisnui-
td, o companie obisnuitd, un
furnizor de solutii si servicii
fird astdmpar.

Orice bancid obisnuitd isi doreste
(mécar si numai atunci cind, in intimi-
tatea ei, se priveste in oglindd) sd nu mai
fie atit de obisnuitd, sd gdseascd sursa de
indrazneald si sd spargi tiparele, s3 dev-
ind acea banci sic, atrdgitoare si cu vi-
no-ncoace, cireia nimeni sd nu i poatd
rezista.

Orice companie obisnuiti si-ar dori
o viatd mai buna, mai usoard, in care sd
nu mai fie victima diferitelor modalititi
de comunicatie, cite una pentru fiecare
bancid partenerd sau tip de serviciu fi-
nanciar utilizat, in care si

.Menqgj d trois”

Secretul succesului pentru cei care
au Tndrazneala sa incerce ()

O astfel de propunere

Sy . Corporate
este cea numitd generic
SCORE (Standardised
Corporate Environment). Sl
payable

Ce inseamna SCORE
din perspectiva corpora-

tiei? Inseamnd posibili-
tatea de a standardiza si
unifica sistemele de comu-
nicatie cu bdncile parte-
nere, a centraliza operati-
ile de trezorerie, a autom-
atiza obtinerea extraselor
de cont, a imbunititi pro-
cesul de autorizare a pli-
tilor, a centraliza exe-
cutarea operatiilor FX si, nu in ultimul

Treasury

depund mai putin efort in
relatia cu bincile partenere
si, de ce sd nu o recunoas-
ca, In care sd 1si poatd per-
mite sd pund si un ban de-
oparte, pentru mofturile
proprii.

Un furnizor de solutii si
servicii fird astdmpdr, prin
definitie, nu are astdmpir,
se miscd in permanenta si
cautd in permanentd mo-
tive sd nu stea pe loc. Se
uitd In permanentd in stdn-
ga si in dreapta si, atunci

Corporate

Accounts

Accounts

No global visibility on cash
> Impossible to centralise

classic -banking W

cind isi gdseste partenerii ) L L.
potriviti, le face propuneri curajoase. Fliee 1 — cemerEl T EEerE

1 24

» interface

¥ One platform
n STP
m Highest level of

® Lower costs
B Reduced risk
B Improved control

® Global visibility
on cash

security and
resiliency

rand, posibilitatea de a reduce semni-
ficativ costurile de operare.

Ce inseamnd SCORE din perspec-
tiva unei binci? Inseamni in primul
rdnd puterea de a oferi clientilor sii
sansa ca acestia sd tinteascd spre be-
neficiile enumerate mai sus.

Pentru ca o astfel de relatie, de tip
“menaj a trois” sd functioneze, cine ar
trebui sd aibe initiativa: banca, corpo-
ratia, furnizorul de solutii si servicii?
Réaspunsul corect depinde de conjunc-
turd. Dacd banca este informatd si
pregatitd sd ofere servicii SCORE,
atunci ea va lansa corporatiilor invi-
tatia de a deveni parteneri. Dacd o
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corporatie este informati si interesatd
sd tinteascd spre beneficiile SCORE, ea
va solicita bancii un pachet de servicii
potrivit mofturilor sale. (Atentie insi,
cd ea, corporatia, poate fi capricioasd
si, dacd o bancid nu ii poate satisface
mofturile, cu sigurantd cd va fugi in
bratele alteia.) Dacd numai furnizorul
de solutii si servicii este informat si
constientizeazd care pot fi avantajele
tuturor partilor intr-o relatie SCORE,
atunci isi va face o datorie de onoare
din a impirtasi “secretele SCORE”
atit bancilor, cét si corporatiilor in
cdutarea partenerilor potriviti.

Pe parcursul a 3 articole, ne vom
erija in furnizorul de solutii si servicii
informatice si vom incerca si facem
cunoscut bancilor si corporatiilor cite
ceva din “magia SCORE”.

User Group - CUG) dedicat SCORE.
La randul lor, si corporatiile se vor in-
scrie in acelasi CUG. Astfel, ele vor
putea comunica prin reteaua SWIFT
cu toate bincile inscrise in CUG-ul
SCORE, orice banci din CUG-ul
SCORE va putea comunica prin
SWIFT cu corporatiile inscrise in
acest CUG, insd corporatiile nu vor
putea comunica intre ele prin reteaua
SWIFT.

Pentru ca o corporatie sd poatd co-
munica prin reteaua SWIFT cu o
banci, ea va trebui si decidd asupra
modelului de conectivate la reteaua
SWIFT: directd sau indirectd. In vari-
anta de conectivitate directd, corpo-
ratia va trebui si dispund de propria
infrastructurd (echipamente de comu-
nicatie, interfatd SWIFT), in timp ce

Treasury
Workstation

‘ ERP(s)

Middleware

Solutie de Integrare
cu interfata SWIFT
oferita de Furnizorul
de solutii si servicii

Back Office
Corporatie

Conectivitate cu reteaua
SWIFT
(directa/indirecta)

Banci
partenere

Fig. 3 — Elemente de arhitecturd SCORE

SCORE inseamnai posibilitatea ca o
corporatie sd poatd comunica cu banca
partenerd/bdncile sale partenere prin
reteaua SWIFT. Pentru o banci nu va
fi un lucru neobisnuit, deoarece ban-
cile comunici deja intre ele informati-
ile financiar bancare prin reteaua
SWIFT. Deoarece, in mod standard,
reteaua SWIFT este dedicatd comuni-
catiei intre bidnci, acele binci care
doresc sd poatd comunica prin SWIFT
si cu corporatiile partenere vor trebui
sd se Inscrie intr-un grup aparte (Close

februarie - martie 2010

in cealaltd variantd va accesa infra-
structura oferitd de o tertd parte
(banca partenerd sau un Service Bu-
reau).

In urmitoarele numere ale revistei
vom reveni cu detalii despre fiecare
dinte aceste doud modalititi de
conectare la reteaua SWIFT, precum
si cu informatii despre serviciile ban-
care pe care o corporatie le poate
accesa/o bancd le poate oferi corpo-
ratiilor prin reteaua SWIFT. m
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AN VALORIS:
CRESTERE DE 35%
IN 2009, VA
ACCELERA iIN 2010

Compania Valoris Center a anuntat
rezultatele financiare corespunzatoare
anului 2009, cand a obtinut o cifra de
afaceri de 1,2 mil. USD, cu o crestere
de 35% comparativ cu anul prece-
dent. Marja operationala a fost de
14% si s-a bazat in mod special pe
serviciile de tip Customer Care, Info-
line si Telesales. Profitul operational
Tnainte de depreciere si amortizare
(EBITDA) a fost de aproape 200.000
UDS. Pentru prima data in istoria
companiei, s-a depasit pragul psiho-
logic de 1 milion USD. , Cifra de afa-
ceri de anul trecut, reflecta preocu-
parea noastra pentru consolidarea
brandului Valoris pe piata de contact
center din Romania“, a declarat
Cristina Man, director general, Valoris
Center (foto). , Clientii castigati intr-un
an atéat de dificil cum a fost anul
2009, reprezinta dovada clara a ca-
litatii si profesionalismului cu care

ne desfasuram activitatea. Pentru
anul acesta, pe baza rezultatelor ob-
tinute, a fost revizuit crescator obiec-
tivul anual, cifra de afaceri pentru
2010 fiind estimata la 1.700.000
USD (crestere de 41%), datorita noilor
contracte semnate. De asemenea, a
fost mentinut obiectivul de profitabili-
tate, cu toate ca, pentru anul 2010 a
fost suplimentat bugetul de investitii
in comunicare si training-uri pentru
echipa”. a explicat domnia sa.
Valoris Center este o companie cu
capital 100% romanesc, care ofera
servicii profesionale de call center.
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MARCELINA JOAVINA

Dedic acest articol:

Tableta de management

ine ne-a furat
profesiile?!

Colegilor mei, absolventi ai Liceului Gh. Lazdr, promotia 1979, si Profesorilor nostri,

Colegilor mei, absolventi ai Facultdtii de matematici-mecanicd, promotia 1984, si

Profesorilor nostri ,

Prietenilor mei, absolventi ai Facultatii de aeronave, Institutul Politehnic Bucuresti,

promotia 1985, si Profesorilor lor,

Si tuturor colegilor mei de generatie din Romania si de pretutindeni, furati de profesii,

pdstrdtori de valori profesionale

intre Luceafarul si Mitica

Vecinul meu in anii '60 din Silis-
tra/Pancota 86, reputat scriitor contempo-
ran, spune Intr-un text intitulat “Senti-
mentul roméanesc al isteriei” cd “cercul
acestei nevroze nationale nu ar putea fi
spart decit printr-o lungi terapie care, ca
orice demers psihanalitic, ar fi lunga,
costisitoare si cu un rezultat incert. Nu
cred cd ne-o putem permite deocamdatd”.

Mi-as permite sd fiu mai putin mioriti-
i si sd precizez cd nevrozele se pot vindeca
si individual si apoi sindicalizat printr-un
demers continuu, incremental. E adevirat
cd Occidentul n-a trecut prin decimarea
morald comunistd, dar a cunoscut dictatura
si rizboaiele. Ceea ce nu l-a impiedicat
sd-si regdseascd valorile comportamentale
si si redobdndeasci sanitarele reflexe. Fird
sd meargd la Psihologul Poporului.

A reflecta citeva momente peste zi la
cum ai acceptat, cum ai rezonat cu altii,
buni sau rii, cum ti-ai condus ziua si ce-ai
lasat sd ti se intdmple nu e chiar un exer-
citiu de Sisif, face parte din curitenia, fie
civicd, fie cresting (de preferat amandous),
pe care vrei sd ti-o asumi. Cu timpul, se
trivializeazd pozitiv, ca spilatul pe dinsi si,
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evident, devine indispensabil (desi, daca
ne uitdm la statisticile pentru Roménia
privind igiena oral4, ne ia groaza!). In plus,
epidemiile, mai ales comportamentale, pot
avea si revers, totul este si identificim
modele sindtoase si si le urmdm dietele.
Fara sd ne mai lamentdm cu originalitati
de specific national.

Intre Luceafarul si Mitic4, intre Emi-
nescu si Caragiale sunt nenumdrate alte
ipostaze la fel de roméanesti cu toatele. De-
pinde de fiecare dintre noi unde ne iden-
tificim (realist!), care e modelul tintd si
cum ne transformam intre.

Depinde de noi ce povesti spunem in
jurul focului. Noud, spre reamintire sau
copiilor nostri. Depinde de fiecare din noi
ca in fiecare seard, someri sau Imbogititi,
sd povestim, nu despre furdciune, coruptie,
asfaltatori sau mucavale, ci sd-i gasim pe
cei citiva din jurul nostru care meritd po-
vestiti. Eu 1i spun povestire, Dan Puric o
numeste mirturisire, dar numele acesta
nepereche poate fi folosit numai de pu-
tini dintre noi (cu har, dedicatie si curite-
nie morald, povestirea se poate ridica la al-
titudinea unei marturisiri).

Intr-o povestire, atét continutul, cit si
morala ei sunt hotiritoare. Dar, orice

povestire mai depinde si de perspectiva.
Génditi-vd cum ar povesti dacii Insisi de-
spre Dacia Felix, ce ne-ar spune contem-
poranii de-atunci, romani, despre acelasi
binecuvAntat tinut si cum au ajuns ei acolo
si ce se poate invita din istoria documen-
tatd (dacd mai invatd cineva asa ceva?).
Perspectiva povestirii e de o importanta
covdrsitoare, aici de fapt cred ci a esuat
roméanismul momentului.

Probabil ci cei mai multi o asimileazi
pe Cenusireasd ca avind noroc si se intal-
neascd cu Printul. Putini mai sunt dispusi
sd Inteleagd cd norocul Cenusdresei era in
munci si bunitate si DOAR ca si intre in
poveste, destinul a inghesuit o RASPLATA
cu happy-end.

Si, in afard de perspectivd, alegerea
povestirii trebuie sd se potriveascd cu mo-
mentul, cu conjunctura. Ceea ce in engleza
se numeste “appropriate”. Adicd potrivit,
in sensul de corect.

Lumea momentului, obsedati de ma-
terialitate, vrea numai Cenusirese miticite,
adicd reduse la stadiul de ghertzoi, mi rog,
ghertzoaie de oras, cu pretentii europene
(euro-trash, cum zic americanii capabili sd
deosebeasci europeanul de calitate de fit-
zomanul de doi euro), cu intermezzo-uri
turistice exotice, cu carierd de politician
caragialesc sau pe alese de biznizmen
plimbator de plicuri sau traficind lauti-
reste influente (numindu-le pompos
»lobby®). M4 rog, cu scuze pentru Cara-
giale, fiindcd personajele sale au o trasdtura
care lipseste celor de azi: autenticitatea, pe
care protipendada tranzitiei nu o are. P4na
si termenul de epigoni ar fi magulitor pen-
tru acestia. Sunt doar pelicule de plastic in
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montajul unor televiziuni, lacome si ele,
cum altfel?

Ce are aceasta introducere
modest-publicistica
cu furtul profesiilor?

Intai de toate, alegerea unei profesii
(dacd iti permiti s-o alegi tu sau altii, bine
intentionati) se circumscrie unor criterii,
de multe ori neconstientizate. Dac ai in-
drizni un sondaj fard pretentii, ai fi sur-
prins de determinarea unora in a-si alege
profesiile sau de navigarea altora (cateo-
datd derulatd pe parcursul intregii vieti)
pentru a se regisi, re-inventa profesional,
vesnic curiosi, alunecind de la entuziasm
la abandon, reluind mereu acelasi ciclu.

Criterile nu pot fi luate in considerare
rupte din context. lar contextul e de mai
multe feluri: istoric, national, familial, in
tendinte (la mod4 sau trendy!), o abordare
pre-vizionara si globald fiind decisiva in
alegere pentru unii (vezi parte din famili-
ile americane care-si duc acum copiii la
lectii de chineza...).

Cum aleg parintii?

Parintii evident ci sunt si ei de multe
tipuri si se manifestd cu un registru foarte
amplu. Dar, in oricéte categorii i-am im-
parti, toti Isi doresc pentru copiii lor “sa
ajungd cineva”. Continuand logica demer-
sului, rezultd cd reputatia profesionali este
o umbreld omni-protectoare. Ce se afld
sub aceastd umbreld aspirationald?

Unii proiecteazd asupra copiilor vi-
surile personale neimplinite (“cit mi-ar fi
plicut sd cint la pian, sd fiu artist, om de
culturd, asta da profesie!”). Cu alte cuvinte,
primeaza gloria, ca o forma superlativa a
reputatiei. Un exemplu binecunoscut de
castd care sindicalizeazd eforturile finan-
ciare ale familliei (pe ramura timp, 2-3 ge-
neratii sau pe parametrul - familie extinsd)
sunt evreii. Am cunoscut familii de evrei
care locuiau in vechile arealuri bucures-
tene din jurul strizilor Antim sau Dudesti,
familii de negustori cu vazi, care investi-
gau minutios talente muzicale sau alte in-
clinatii artistice aflate in potentialul copi-
ilor lor si-i indrumau ambitios, investind
tot ce se putea pentru o carierd artistica.

Alti périnti 1si aleg pentru copiii lor
modele de cariera din anturajul profe-
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sional din care fac parte, bineinteles pro-
fesii situate social si financiar peste poziti-
ile ocupate de ei. Ce observim ca numitor
comun intre aceste doud categorii de
périnti? Din nou, pattern-ul reputational.

Algii 1si doresc pentru odraslele lor sa
le continue cariera. Un alt tip de castd, de
aceastd datd In aceeasi verticald profesio-
nald. Pdrinti magistrati sunt urmati de
copii specializati in aceeasi bransi (avo-
cati, notari, procurori). In aceeasi cate-
gorie intrd familii cu vocatie si traditie in
medicind, cu antecedente in militdria de
carierd sau In ramuri academice, derivate
din profesia de dascil, sau in meseria de
artist de circ, aceastd stranie vocatie ale
cirei secrete se transmit din tatd-n fiu.
Avantajele acestei abordari sunt evidente
si multiple: pdrintii isi indrumi copiii
dintr-o zond de confort personal si profe-
sional, transferd urmasilor know-how cu
dragoste si rabdare pirinteascd, dar si cu
dedicatie pentru continut si experientd.
Copiii beneficiazd nu numai de cumulul
de experientd si cunostinte, dar si de re-
latiile create in interiorul networkului
profesional al parintelui.

Cei mai putini (cit de paradoxal!) isi
doresc pentru copiii lor si urmeze o
meserie din plicere si si-si balanseze cu
adevirat viata profesionald cu cea perso-
nald. Cati parinti se preocupd cu adevirat
de ce le-ar plicea copiilor lor si faci si sd
exploreze cu obiectivitate (atita cit poate
sd aibd un pdrinte, prin definitie subiectiv
fatd de copiii sdi)? Si cum ar face-o, cAnd
peste 80% din populatia Roméaniei nu a
beneficiat de o formatie in familie, scoald si
societate care sd respecte aceste optiuni
(foarte personale, de altfel). Aceastd vastd
majoritate a populatiei a fost obligatd de
mersul istoriei si riména la baza piramidei
Maslow si reconversia lor profesionald (cd
au fost invititori, tehnicieni sau medici)
s-a tradus in migratia a 4 milioane de
romani peste granite, intr-un navetism eu-
ropean de proportii, reconversia profesio-
nald transformandu-i adesea in soferi de
taxi, cipsunari, menajere, infirmiere. Mai
grav, multi navetisti (tristd transhumanti a
tranzitiei), in proportie ingrijordtoare pen-
tru viitoarele cariere din Roménia si
crearea mult invocatei clase de mijloc, si-
au ldsat proprii copii acasd, in grija in-
doielnicd a bunicilor, vecinilor, umpldnd
de nostalgie, indoiald si neinteles emo-

tionalul (si-asa fragil) al acestor copiii aflati
in deriva...

Cét despre a doua familie, SCOALA
(asa cum se spunea in copildria mea), ce si
mai vorbim?! Tinta agresiunii permanente
a Guvernelor tranzitiei, scoala actuald
roméneascd, subiect nesfarsit de experi-
mente, ambitii si dispreturi analfabete, se
zbate ea Insdsi ca un copil abuzat, umilit
si rdmas fard standarde, si-si gdseasca,
sd-si regdseascd valorile, traditiile, PRO-
FESIUNEA.

Si, ca si nu existe nicio urmi de in-
doiald a pragmatismului economic in care
se reflectd demersul corect al alegerii si
exercitirii profesionale, amintiti-vd numai
cum a reusit Irlanda, printr-o decizie
politicd de anvergurd, investind in edu-
catie, sd-si intoarca destinul economic.

Apoi, mai existd alegerea profesiunii
de cidtre pirintii semidocti, tributari
coreldrii cu cererea pietei. Cind alege ce-
rerea pietei profesiile, ciclul e mereu
acelasi: oferta initiald mai mica decét cer-
erea (am trecut prin aceastd etapd, intdi cu
contabilii, apoi cu notarii si avocatii, acum
vor urma medicii, presupun cd dupi
medici vor urma inginerii si profesorii),
urmdtoarea etapd este oferta si cererea re-
lativ echilibrate, promovaindu-se atit
competenta, cit si concurenta in dome-
niul respectiv si a treia etapd, de declin, in
care apar o inflatie de cadre pregitite pen-
tru brange profesionale suprasaturare. m

AN IN NUMERELE VIITOARE:
m Cum dleg copiii¢
* Urmeazd modelul parintilor sau im-
punerea profesiunii de cétre acestia
* Aleg pozitionandu-se la confrariul
recomandat de parinti
* Alegerea indusd de media: de la
Doamna Judecétor la majoretele de
telenovele
* Alegerea profesiunii: un corolar la
optiunea de a parési Romania
* Alegerea profesiunii: indusa de grupul
de colegi / priefeni, substitut de directie
m Ce a fécut societatea roméneascd cu
profesionigtii¢
m De |a sef de promotie la somer, de la
cercetdtor la bodyguard!
u Ingineri sau economigti, medici sau profe-
sori, cea mai rdspanditd reconversie profe-
sionald a franzitiei a fost cétre vanzatoril
= De ce nu e managementul considerat
(incd) o profesie in Roméania?
m Ce spun profesionistii (Gallup si Harvard
Business Review)?
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Cum s-a ndscut

Oracle Database

Acum treizeci de ani, n fimp ce parcurgea
fitlurile din IBM Joumnal of Research and
Development, Larry Ellison a descoperit un
articol de cercetare care descria un pro-
fotip functional pentru un sistem de
gestiune a bazelor de date relarionale.
Ellison le-u ardtat articolul colegilor sdi de
la Ampex, Bob Miner si Ed Oates. Au aflat
destul de repede cd nicio companie nu se
angajase sa comercializeze tehnologia.




EFICIENTIZARE BANCARA

PRIN IT&C

ei trei si-au dat seama de imen-

sul potential al bazelor de date

relationale, insi nu si-au inchi-

puit cd vor schimba pentru tot-

deauna utilizarea calculatorului
in mediul de afaceri. Impreuni au fondat
compania care avea si devinid Oracle si au
dezvoltat baza de date Oracle.

Desi marea majoritate a companiilor
mari folosea calculatoare in 1977, siste-
mele erau enorme, pe ele ruldnd aplicatii
software ineficiente si inaccesibile neini-
tiatilor. Doar persoanele cu o inalti califi-
care puteau folosi complexele echipa-
mente. Dezvoltatorii de software stiteau la
birourile lor — fari calculatoare — si scriau
cod pe blocuri de desen.

Prima bazd de date comerciald pusi la
dispozitie de citre Oracle sfida curentul de
opinie traditional, conform céruia tehnolo-
gia nu va putea acoperi niciodatd cantitatile
uriage de date sau numdrul in crestere de
utilizatori. insd viziunea, energia si optimis-
mul fondatorilor Oracle au condus practic
la o revolutie in mediul de afaceri IT.

Dupa treizeci de ani, Oracle a devenit
standardul in tehnologia bazelor de date
din intreaga lume.

De Ia RSI Ia Oracle

Cererea tot mai mare de securitate a
obligat compania, numita pe atunci Rela-
tional Software Inc., si se extindd din ce in
ce mai mult. Clientii pretindeau inovatie si
securitate, care si le fie oferite de un parte-
ner capabil si le gestioneze datele critice.
Strategia companiei de satisfacere a acestor
cereri venite din partea clientilor includea:
simplificarea gestiunii datelor, construirea
unor solutii pentru noile platforme de cal-
cul si cresterea interoperabilititii sistemu-
lui, astfel incit datele si poatd fi sin-
cronizate sau transferate.

La mijlocul anilor ’80, aceste progrese
au transformat compania botezatd acum
Oracle, in principalul furnizor de sisteme
de gestiune a bazelor de date relationale,
propulsind compania pe noi piete, cum ar
fi instrumente de dezvoltare, aplicatii de
afaceri si servicii.

in anii 90, ,,nava amiral” a Oracle - Or-
acle Database - s-a extins si mai mult, pen-
tru a ingloba si nivelurile fird precedent
ale puterii de calcul la care se ajunsese
(odati cu introducerea PL/SQL).
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CRONOLOGIE ORACLE DATABASE

1977 - Larry Ellison, Bob Miner si Ed Oates infiinteaza Software Development Laboratories,

precursorul Oracle.

1978 - Oracle Versiunea 1, scrisa in limbaj de asamblare, ruleaza pe PDP-11. Oracle V1 nu

este lansata oficial.

1979 - este lansata Oracle Versiunea 2, primul sistem SQL comercial de gestiune a bazelor
de date relationale. Compania isi schimba denumirea in Relational Software Inc. (RIS)
1982 - RIS primeste un nume nou — Oracle Systems — si organizeaza prima conferinta a uti-

lizatorilor, in San Francisco.

1983 - Oracle Versiunea 3, construita pe limbajul de programare C este primul sistem de
gestiune a bazelor de date relationale care ruleaza pe calculatoare de mare viteza,

minicomputere si PC-uri.

1985 — Oracle lanseaza Versiunea 5, unul dintre primele sisteme de baze de date relationale

care lucreaza in medii client/server.

1988 - Oracle Versiunea 6 aduce cateva avantaje semnificative: optiunea de blocare la nivel
de inregistrare permite mai multor utilizatori sa lucreze in acelasi tabel procesand
numai datele specifice utilizate intr-o tranzactie; un sistem de backup care reduce
cheltuielile cu mentenanta sistemului, permitand angajatilor continuarea lucrului in sis-
tem, in timp ce administratorii copiaza si arhiveaza datele.

1989 - Oracle se pregateste pentru lansarea pe internet, baza de date fiind pregatita pentru
sistemele de procesare a tranzactiilor online.

1992 - se lanseaza Oracle7, care aduce functionalitati noi si mai multe schimbari arhitec-

turale.

1998 - odata cu lansarea versiunii 8 a bazei de date Oracle si a Oracle Applications 10.7,
Oracle devine prima companie enterprise computing care adopta limbajul de progra-

mare Java.

2001 - Oracle9i Database vine cu o noua optiune: Oracle Real Application Clusters. Oracle
RAC accepta desfasurarea unei singure baze de date intr-un cluster de servere —
asigurand toleranta la erori, performanta si scalabilitate, fara a fi necesare modificari

ale aplicatiei.

2003 - Oracle lanseaza pe piata Oracle Database 10g, primul produs grid computing disponi-

bil pentru intreprinderi.

2009 - Oracle lanseaza Oracle Database 11g Release 2.

Numarul unu pe piata SGBDR

Conform companiei de cercetare Gart-
ner, Oracle este numdrul unu pe piata sis-
temelor de gestiune a bazelor de date re-
lationale. Desi cifrele de mai jos sunt din
2008, in ultimii doi ani nu s-au petrecut
schimbari majore. Mai mult decit atit, de
anul trecut, Oracle este proprietarul
MySQL, unul din cele mai populare sis-
teme de gestiune a bazelor de date. Desi
Comisia Europeand si-a exprimat ingrijo-
rarea cu privire la controlul total al Oracle
asupra codului sursd si asupra drepturilor
de proprietate intelectuald privind baza de
date MySQL a Sun, la sfarsitul lunii ia-
nuarie aceeasi comisie a decis ca grupul
Oracle poate achizitiona Sun Microsys-
tems, fara sd i se pund conditii si fird s ex-
iste riscul de a se crea un monopol pe piata.
CE a ajuns la concluzia cg, indiferent daci
Oracle va limita pozitia MySQL ca produs
open-source, alte baze de date open source
ar putea ocupa locul lasat liber. Regulatorii
europeni au ficut referire la baza de date
open source PostgreSQL, consideratd de
multi a fi o alternativi viabild la MySQL.

Cota de piatd a Oracle era, la nivelul
anului 2008, de 48,9%. Oracle este numi-

rul unu si pe Linux, cu o cotd de piatd de
75,8%. Cei mai apropiati sase competitori
ai Oracle nu depisesc impreuni cota de
piatd a companiei.
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Informatii despre veniturile Oracle
Romaénia, provenite din licentele de baze
de date, regdsim la nivelul anului 2007.
Atunci, veniturile companiei au crescut cu
circa 30% fati de anul anterior.

Distributia beneficiarilor de sisteme de
gestiune pentru bazele de date are in Ro-
ménia o repartizare relativ uniforma pe
principalele sectoare de activitate. Dome-
niul serviciilor financiar-bancare a repre-
zentat, in 2007, aproximativ 30%, fiind
urmat de serviciile publice cu 24%, sec-
torul de telecomunicatii cu aproximativ
20% si sectorul de utilititi cu 12%.

B LuizA SANDU

Primul Sistem de Baze de Date Re-
lationale (SGBDR) a fost lansat de com-
pania Oracle si folosea limbajul de in-
terogare SQL. Desi versiunea originala a

fost dezvoltata pentru sisteme VAX/VMS,
Oracle a fost unul dintre primii fumizori
care a lansat o versiune si pentru sis-
temele PC pe sistemul de operare DOS.
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OUTSOURCING

DR. CALIN RANGU
CEO IIRUC Service

Tntr-0 lume a consumului, serviciile se dez-
voltd confinuu deoarece trebuie sd fim aju-
tafi s@ consumdm, s@ fim convinsi s o
facem. Pe ména cdrui comerciant ne
lisam, este o decizie dificila. De multe ori
Romnia este o fard in care se incearcd a
se vinde orice, oricum, masctind investitiile
necesare printr-un brand localizat. Darnu e
suficient. Prezenfa pe o piad necesitd in-
vestitii confinue in personal, in procese, Tn
standarde si in metodologii. Piata romd-
neascd nu este doar o piafd de desfacere,
frebuie d ie si o piatd de dezvoltat, pen-
fru ¢d nu pofi sd vinzi ceva fdrd a avea o
bazd solidd, necesard, pe care sd cresti.
Pamntul in sine nu produce dacd nu e pre-
lucrat, iar prelucrarea corectd costd. Costd
bani, timp, energie, profesionalism.

companie de servicii trebuie
sd fie ea in primul rand orga-
nizatd, si aibd structurile
necesare. Investitiile in oa-
meni, procese, structuri se
rasfring in organizare, ofertare, preturi
mai bune. A fi eficient pentru un client,
sd vii sub costul sdu de productie in-
ternd, insemnd si fii tu insuti eficient,
in interiorul companiei de servicii. Efi-

Profesia de
‘outsourcer”

cienta se obtine atit direct, cit si indi-
rect prin dezvoltarea in zone conexe
pentru a putea sustine nevoile clientilor
prin servicii multiple pentru atingerea
scopului final. In acelasi timp focusarea
pe obiectivul principal este esentiali.
Trebuie si fii cel mai bun in ce stii cel
mai bine. Daci nu poti fi cel mai bun,
mai bine nu te apuci. Uneori se consi-
deri cd piata romanescid poate accepta si
servicii mai slabe. Depinde de client.
Trebuie sd fii mai bun decét clientul
in zona ta de competentd. Daci te
adresezi companiilor mari, multi-
nationale, sau celor locale a ciror dez-
voltare a fost impresionantd in ultimii
ani, chiar lovite de crizd, nu poti incerca
sd 1i convingi decat dacd ai o experientd
reald, ai 0 acumulare cantitativi si cali-
tativa care sd te propulseze. Chiar si in
domeniul public lucrurile s-au schimbat
mult. Nu mai poti vinde oricum, orice.
si cu cat banii devin mai scumpi, mai
rari, cu atit diferenta o vor face in-
vestitiile trecute, prezente si viitoare.
Outsourcer-ul, cel care vinde ser-
vicii de outsourcing, trebuie sd se bazeze
pe o experientd reald, pe o structurd
solidd , cu planuri clare si continue de
dezvoltare si de perfectionare. Out-
sourcer-ul trebuie si genereze in-
credere, clientul si se simti confortabil
si sd nu aibd senzatia unui risc, al unui
posibil experiment pe pielea lui. Servici-
ile de outsourcing nu se cumpdra la
kilogram, ele se obtin printr-o actiune
constantd de consultant in a crea acele
punti client-furnizor in care dialogul sa

fie la acelasi nivel, nevoile si fie identi-
ficate corect si si fie pretuite corect.
De multe ori clientii plitesc prea mult
pentru ceva ce n-au nevoie, dar nimeni
nu i-a ajutat sd inteleagd. Cand percep
acest lucru, si dacd furnizorul a incercat
doar si profite de un anumit context, in-
crederea dispare si riscul de esec este
apreciabil.

Outsourcer-ul trebuie si fie ca un
doctor de familie pentru client. De fapt,
firma furnizoare ar trebui si fie specia-
listul recomandat de un doctor de fam-
ilie. Consultantul in outsourcing, ade-
viratul outsourcer, ar trebui si fie o a
treia parte, strict profesionald, pentru
verificarea solidititii puntii construite.
De multe ori acest lucru lipseste, out-
sourcerul fiind inlocuit de o persoani de
vénzari, care vinde orice, chiar si pe el
insusi, incercind si acopere lipsurile din
spate. Numai cd pe client il intereseaza
rezolvarea problemei sale acute, si fie
inteles si sd i se dea tratamentul corect
care sd-1 ajute sd fie mai eficient, mai
inovativ, in zonele sale de interes direct.

A fi liber in ce vrei sd faci inseamnd
a-ti asigura independenta. Furnizorul
care vrea si te facd dependent, sesizdnd
cd iti lipseste specialistul, doctorul de
familie, 14nga tine, iti atacd de fapt in-
dependenta proprie in a te dezvolta. Din
acest motiv, outsourcerul are o mare
responsabilitate. Iar aceastd responsabil-
itate nu si-o pot asuma decit cei mari
pentru care un client nefericit inseamna
ceva, in primul rind pierderea altor
clienti mari. =
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where information lives®

where information lives

Daca te intrebi...

- Cum poti scapa de ferestrele lungi de backup care-ti umplu weekend-ul?

- Cum poti reduce timpul de backup la doar o fractiune din cat este acum?

- Cum poti asigura o copie rapida de siguranta a backup-ului in site-ul de lucru secundar?
- Cum poti scapa de emotiile restaurarii datelor in caz de dezastru?

- Cum poti scadea drastic costurile asociate mediului de backup?

Suna la EMC!

Testeaza chiar in mediul tau de lucru solutia de stocare cu deduplicare EMC Data Domain !

Garantam rate de deduplicare de pana la 90%!!!

EMC este lider in domeniul solutiilor de deduplicare a datelor, avand in portofoliu urmatoarele solutii: Data
Domain - solutie dedicata de stocare cu deduplicare, Avamar — backup cu deduplicare pentru medii
virtualizate, Networker — solutii de backup cu deduplicare inclusa, Celerra —echipamente de stocare tip NAS
cu deduplicare.

EMC Corporation

Romania Representative Office " .

Bucharest Floreasca Plaza Pasii urmatori

169A, Calea Floreasca, Entrance A Pentru a afla mai multe despre DataDomain,

ﬂ EE&’&R‘-‘QUS Offce, zip:014459 e-mail; Constantinescu_Horia@emc.com sau sunati la + 40 31 860 2155

Bucharest, Romania




http://www.keba.ro

Solutii performante pentru
Self Banking de succes!

O singura masina,
multiple functionalitati:

Schimb valutar

Rambursare de credite in multiple valute

Depunere numerar in multiple valute cu sau fara card
Dispensare de numerar cu card

Dispensare de numerar fara card

Plati facturi/utilitati cu rest

Scanare/procesare de ordine de plata

Internet banking/Infokiosk _ )
ICIZE I3 A

Automation S.R.L



