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Nu de puþine ori ne-am gândit cu reproº, la adresa propriei persoane sau a comunitãþii
în care trãim, cã nu ºtim sã schimbãm ce trebuie ºi/sau când trebuie, pentru a fi mai
mulþumiþi de noi înºine, de familia noastrã, de comunitatea noastrã. 
Nu de puþine ori, dupã recâºtigarea dreptului la liberã circulaþie, ne-am uitat cu jind la
curãþenia oraºelor din Vest, la disciplina ºoferilor de acolo, la frumuseþea ºi relaxarea
pensionarilor de acolo. Nu de puþine ori am admirat punctualitatea germanã, clãdirile
Parisului ºi respectul nordicilor pentru Aer ºi Naturã. ªi tot nu de puþine ori am invidiat
organizarea lor, lipsa cozilor la ghiºeele administraþiei publice, deci lipsa birocraþiei. 
ªi, nu în ultimul rând, am privit cu respect puterea Fiscului lor.
Însã nu am reuºit nici dupã douãzeci de ani sã impunem aici, în þara noastrã, vreuna
din calitãþile civilizaþiei occidentale. Deºi avem ºi noi acum, la nivelul tuturor au-
toritãþilor publice, pânã în cele mai îndepãrtate comune, calculatoare ºi internet, le
folosim doar la navigarea pe site-uri obscure, la taifasuri banale, la descãrcarea de
filme ori, pentru a ne demonstra inteligenþa, la golirea conturilor cetãþenilor cu carduri
multe ºi cu prea puþinã bãgare de seamã.  
În vest, tot ce e vechi, tot ce e uzat, tot ce nu corespunde aspiraþiilor individului sau
comunitãþii, trebuie schimbat. ªi astfel, tot ce te-nconjoarã acolo pare nou. Aºadar,
mentalitatea schimbãrii, a schimbãrii permanente în bine, pãrea a fi pânã nu demult
cheia de boltã a construcþiei prosperitãþii economico-sociale. De aceea ni s-a recoman-
dat ºi nouã adesea, sã ne schimbãm mentalitatea. ªi în domeniul financiar-bancar
schimbarea ºi inovaþia au fost motorul unui profit sigur, eventual constant crescãtor.  
În plus, în cadrul Uniunii Europene, pentru crearea ºi menþinerea ordinii administrative
a integrãrii a fost consolidat cadrul de reglementare, iar în domeniul financiar-bancar a
fost schimbatã filosofia evidenþei ºi raportãrilor contabile ºi transparenþa situaþiilor fi-
nanciare prin Acordurile de la Basel I ºi II. Scopul a fost cuantificarea atentã, monito-
rizarea continuã ºi reducerea riscurilor. 
Între timp îmsã, fie admiraþia, fie invidia noastrã, fie vreun virus de reglementare –
schimbat ºi el – sau poate doar absolutizarea schimbãrii, par sã fi deochiat civilizaþia
occidentalã, din moment ce actuala crizã economicã, descrisã de mulþi drept cea mai
severã de pânã acum, a venit din vest, chiar din Vestul Îndepãrtat. În ciuda prospe-
ritãþii, a dezvoltãrii tehnologice extreme, a accesului nelimitat la informaþie ºi a comu-
nicãrii în timp real de la un capãt la altul al Pãmântului, statele dezvoltate au intrat
primele în crizã, fiind atinse ºi de cel mai dulce viciu balkanic: corupþia. Astfel, este 
evident cã nu lipsa informaþiilor a determinat criza, ci mai degrabã mentalitatea, 
iar dacã un stat membru UE, are serioase probleme ºi gurile rele vorbesc despre 
probleme similare în alte douã-trei state, atunci se pune firesc întrebarea:
Sã fi determinat mentalitatea schimbãrii însãºi schimbarea mentalitãþii?
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Serviciile de slabã calitate ale unui Call
Center pot deteriora serios imaginea unei
companii. Multe companii evitã acest risc,
ignorând aproape total serviciile de Cus-
tomer Service. O abordare nerentabilã pe
termen lung, având în vedere contextul
economic, nivelul concurenþial ridicat ºi
schimbarea comportamentului clienþilor.

A
minteam în articolul anterior
din cadrul acestei rubrici
(Market Watch nr. 122 –
„Call Center, primul pas spre
valorificarea superioarã a

clienþilor“) cã, pentru o companie care
se orienteazã spre valorificarea supe-
rioarã a relaþiei cu clientul, acordân-
du-i acestuia atenþia cuvenitã, apelarea
la serviciile unui Call Center este o
necesitate clarã de business. Un enunþ a
cãrui valabilitate a fost demonstratã în
practicã de numeroase companii locale,
dar ºi de cãtre studii de specialitate.

Astfel, conform unei cercetãri rea-
lizate de compania Ernan Roman Direct

Marketing, impactul calitãþii serviciilor
de Call Center asupra cifrei de afaceri a
unei companii este major. Conform sur-
sei citate, 91,5% dintre subiecþii care au
luat parte la studiu au declarat cã impre-
sia negativã lãsatã de interacþiunea cu
departamentul de servicii al unei com-
panii îi face sã nu mai recomande com-
pania respectivã altor persoane. Iar
98,9% au indicat faptul cã serviciile de
proastã calitate furnizate de un Contact
Center (implicit ºi de Call Center) sunt
percepute ca o imagine negativã a res-
pectivei companii.

Reversul situaþiei 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
cãruia 80% dintre clienþii care sunt
mulþumiþi de calitatea serviciilor Cus-
tomer Care transferã impresia asupra
imaginii firmei, dar ºi asupra produselor
comercializate de cãtre aceasta.

Clientul, principalul capital

Evident, existã critici care vor riposta
imediat cã relevanþa acestor studii „de

afarã“ este redusã pe plan local. Însã, cli-
matul economic ºi evoluþia rapidã a com-
portamentului clientului autohton fac ca
pertinenþa concluziilor studiilor enunþate
mai sus sã creascã sensibil. Perioada de
creºtere exponenþialã ante-2009 este deja
istorie, iar menþinerea unei abordãri
manageriale de tipul „Las’ cã merge ºi
aºa!“ este pãguboasã pe termen mediu ºi
catastroficã pe termen lung.

Chiar dacã nu existã cercetãri funda-
mentate, exemple locale care sã confirme
studiile „de afarã“ sunt destule în acest
sens – daþi o cãutare în on-line-ul româ-
nesc ºi veþi gãsi pe forumuri ºi bloguri
destule posturi în care clienþi sau
potenþiali clienþi îºi aratã nemulþumirea
faþã de modul în care au fost trataþi de
operatorii unui Call Center, extinzând
concluzia negativã ºi asupra serviciilor
ºi/sau produselor companiei care i-a
nemulþumit. Iar numãrul de comentarii
ulterioare vã va confirma faptul cã astfel
de opinii au o audienþã deloc neglijabilã.
În fapt, nu este decât o verificare a uneia
dintre „axiomele“ cele mai cunoscute ale
managementului relaþiilor cu clienþii: un
client nemulþumit îºi va împãrtãºi impre-
sia negativã altor 10 persoane, în timp ce
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unul mulþumit va face o recomandare
pozitivã doar cãtre 5-6 persoane. Mediul
on-line multiplicã numãrul potenþialilor
receptori ai acestor mesaje, ceea ce creºte
sensibil riscul unei imagini negative.

La ora actualã, clienþii sunt princi-
palul capital al unei companii, indife-
rent de locaþia ºi aria de acþiune a aces-
teia. Iar clienþii din era Web 2.0 sunt
pretenþioºi, sunt bine informaþi (folo-
sesc preponderent surse din mediul on-
line) ºi vor servicii ºi produse de calitate.
Dar, mai ales, vor sã beneficieze de
atenþie atunci când au o solicitare, in-
diferent de natura acesteia.

Or, un Call Center este instrumen-
tul optim care îi permite unei companii
sã creeze o relaþie durabilã cu un client.
Cu condiþia sã furnizeze servicii la un
nivel de calitate superior. Ceea ce nu
este la îndemâna tuturor companiilor
care deþin un Call Center propriu ºi nici
chiar a furnizorilor de astfel de servicii.
(Subiectul calitãþii, al parametrilor care
trebuie luaþi în calcul ºi al metricilor
aferente va fi detaliat în cadrul arti-
colelor viitoare.)

Tipuri de servicii

Dacã analizãm rapid oferta lansatã
pe piaþã de Call Center-ele româneºti,
paleta se prezintã destul de diversificat.
Sintetizând, cele mai uzuale servicii
oferite sunt:

Servicii de tip Inbound (preluare de
apeluri)

- Info Line (oferirea de informaþii
pentru produse ºi servicii);

- Order Line (preluare de comenzi);
- Preluare ºi rezolvare reclamaþii;
- Servicii de help desk;
- Asistenþã clienþi.
Servicii de tip Outbound (iniþiere de

apeluri):
- Tele-marketing;
- Tele-sales;
- Follow-Up (pentru campaniile

promoþionale);
- Campanii de retenþie ºi loializare;
- Recuperarea creanþelor ºi rea-

mintirea termenelor de platã;
- Cercetãri de piaþã.
Dupã cum se poate observa, este o

ofertã destul de variatã ºi care se dez-
voltã continuu. De exemplu, un serviciu
novator pe piaþa localã este cel de gene-
rare de lead-uri. (Lead Generation este
un proces benefic atât potenþialului
client, care poate afla astfel rapid infor-
maþii despre firmele care oferã pro-
dusele ºi/sau serviciile pe care le cautã,
cât ºi companiei care lanseazã procesul
ºi care, în urma rãspunsurilor primite,
poate gãsi calea optimã de promovare a
acestuia.)

Impedimentul major rãmâne, însã,
calitatea serviciilor. Iar aici, din nou,
revine în discuþie dilema: dezvoltare in
house sau apelarea la serviciile unui
furnizor. Specialiºtii recomandã com-
paniilor de dimensiuni medii, care nu
deþin resurse financiare ºi umane dedi-
cate ºi, mai ales, o experienþã solidã în
domeniul Customer Service, optarea
cãtre externalizare. Justificãrile acestei
recomandãri sunt numeroase ºi perti-
nente, însã argumentul major în acest
caz este cel al calitãþii serviciilor oferite,
urmat de cel al costurilor. (Aspectul
referitor la „in house versus exter-
nalizare“ a fost abordat succint în cadrul
articolului anterior.)

La ce bun?

Poate cã, pentru mulþi manageri,
respectiv companii, enumerarea de mai
sus a serviciilor pe care un Call Center le
poate oferi nu reprezintã o informaþie
utilã. Este la fel de probabil ca, în ma-
joritatea acestor cazuri, beneficiile
oferite de serviciile respective sã nu fie
cunoscute sau înþelese la justa lor va-
loare. Sau chiar ignorate din perspectiva
unui raþionament de genul „Las’ cã se
poate ºi fãrã!“. Însã o astfel de abordare
„conservatoare“ este nerentabilã în
timp.

Sã luãm un singur exemplu – cel al
serviciilor de telemarketing. Conform
definiþiei, telemarketingul este un ser-

viciu de marketing direct care, utilizând
capacitãþile oferite de un Call Center ºi
sistemele de baze de date, permite co-
municarea directã între o companie ºi
clienþii sau potenþialii clienþi, în scopul
vânzãrii unui produs sau a unui servi-
ciu. Serviciul telemarketing reprezintã
o soluþie avantajoasã, cu costuri mai
mici decât ale unei campanii publicitare
clasice ºi oferã avantajul adresãrii cu
mesaje dedicate a unor segmente bine
definite de clienþi ºi/sau potenþiali
clienþi, eliminând astfel riscul adresãrii
în masã. În plus, prin intermediul aces-
tui instrument, se poate obþine, cu cos-
turi minime, un nivel de feedback supe-
rior, ceea ce permite companiei sã
ajusteze mult mai corect serviciul
(mesajul, canalele de promovare, sã re-
poziþioneze serviciul sau produsul oferit
etc.). Colectarea informaþiilor se rea-
lizeazã mult mai rapid decât în cazul
metodelor clasice ºi eliminã o serie de
erori de eºantionare ºi colectare. Pe de
altã parte, prin intermediul serviciilor
de telemarketing se pot realiza cercetãri
de piaþã pe produse sau servicii. Cu
acordul clientului se poate identifica
tipologia acestuia (date socio-de-
mografice, studii, stil de viaþã, produse
ºi servicii favorite, canalele de comuni-
care preferate etc.), putându-i-se solicita
opinia despre noul produs, preþul aces-
tuia etc. Se obþin, astfel, date importante
despre clienþi sau, dacã nu se realizeazã
vânzarea, informaþii utile pentru un
lead care poate fi calificat mult mai facil.

Este doar un exemplu al unui servi-
ciu explicitat succint, ale cãrui rezultate
pot fi exploatate ºi valorificate în mo-
duri variate, în funcþie de necesitãþile
unei companii. Dar, pentru a descoperi
valenþele complete ale unei oferte, tre-
buie depãºit pragul de autosuficienþã ºi
spart tiparul „reþetelor clasice“. Iar criza
economicã ºi schimbarea la nivel com-
portamental a clienþilor fac aceastã
evoluþie obligatorie.

� RADU GHIÞULESCU
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Clientul Valoris Center este o companie din
industria financiar – bancarã, care se confrun-
ta cu dificultãþi în identificarea, centralizarea,
monitorizarea ºi rezolvarea nevoilor clienþilor
sãi. Compania a realizat cã existã un procent
mare de clienþi nemulþumiþi de serviciile pri-
mite ºi, mai ales, de clienþi nemultumiþi de
dificultatea de a intra în contact cu ofertantul
de servicii în situaþii de urgenþã.

S
oluþia Valoris a constat în im-
plementarea ºi dezvoltarea
unui serviciu de Customer Care
ca punct unic de contact în re-
laþia cu clienþii. Soluþia a fost

menitã sã  furnizeze informaþii comer-
ciale despre soluþiile de finanþare, ser-
vicii, promoþii; sã ofere suport în uti-
lizarea diverselor servicii; sã preia ºi sã
centralizeze sesizãri ale clienþilor pre-
cum ºi feedback-ul acestora; sã in-
formeze prin rapoarte detaliate de ana-
lizã sincopele de business; sã gãseascã
soluþii alternative de rezolvare a sin-
copelor analizate.

Vizibilitate în managementul afacerii

Toate elementele descrise mai sus au
ca rezultat final îmbunãtãþirea sub-
stanþialã a capacitãþii managementului
de a “lua decizii potrivite la timpul
potrivit”.

A devenit posibil managementul
riscului ºi al situaþiilor de crizã.

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

Monitorizare istoric client

Majoritatea interacþiunilor cu clienþii
erau înregistrate în agendele angajaþilor,
neexistând, astfel, o evidenþã centralizatã.

În cazul indisponibilitãþii unui angajat,

interacþiunile acestuia cu clienþii se pierdeau,
relaþia fiind una nouã de fiecare datã.

Implementarea soluþiei Customer Care
a permis managementul centralizat al
clienþilor oferind vizibilitate totalã asupra
istoricului interacþiunilor instituþiei finan-
ciare cu clienþii finali.

Centralizare feedback client

Pentru a modifica sau lansa noi servicii
ºi produse pe piaþã, departamentul de mar-
keting avea nevoie de feedback-ul
clienþilor ºi pentru aceasta realizau punc-
tual survey-uri de satisfacþie sau ches-
tionare de marketing care generau costuri
mari de resurse umane, logisticã ºi comu-
nicaþii.

Implementarea soluþiei Customer Care
permite colectarea feedback-ului clienþilor
sistematic ºi centralizat. 

Eficienþã angajaþi

In condiþiile în care clienþii sunau la
toate numerele publice de telefon ale com-
paniei în cazul în care aveau nevoie de aju-
tor, majoritatea angajaþilor pierdeau timp
pentru a rezolva aceeaºi solicitare.

In cazul dificultãþilor în soluþionare,
transferul apelului cãtre alþi colegi era rea-
lizat fãrã istoricul cazului sau alte infor-
maþii ºi detalii despre client (productivi-
tate scãzutã).

Organizarea unui punct unic de con-
tact a permis degrevarea angajaþilor spe-
cializaþi de activitãþi repetitive ºi de rutinã,
ducând la creºterea productivitãþii.

Rezilieri contracte

Majoritatea clienþilor aveau nemulþu-
miri care nu erau cunoscute sau/ºi rezol-
vate, nemulþumiri ce se soldau de cele mai
multe ori cu rezilierea contractelor.

Soluþia Customer Care implementatã a
permis dezvoltarea unei atitudini proactive
din partea angajaþilor instituþiei financiare
care a dus la fidelizarea clienþilor finali. 

Studiul de caz integral pe 
wwwwww..vvaalloorriiss..rroo  

VALORIS CONTACT CENTER
TEL: +40 21.529.99.29

contact@valoris.ro
www.valoris.ro

STILUL TÃU DE BUSINESS 

CUSTOMER CARECUSTOMER CARE – 
studiu de caz în industria financiar-bancarã
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CANALE ELECTRONICE 
DE DISTRIBUÞIE

De multe ori, dezvoltatorii ºi vânzãtorii de
produse inovatoare sunt mult mai fervenþi
ºi mai entuziaºti decât clienþii. Diverse
analize privind produsele noi explicã,
printre altele, de ce eºueazã unele ino-
vaþii, cum se pot preîntâmpina aceste
eºecuri ºi ce acþiuni se impun companiilor
ce mizeazã pe cercetare ºi dezvoltare pen-
tru îmbunãtãþirea ºanselor de succes ale
produselor. 

A
m gãsit recent un document
cu prezentarea diverselor ini-
þiative mondiale de a dezvolta
ºi a implementa “Mobile Pay-
ments”. Toate argumentele

logice vin în susþinerea acestei soluþii
inovatoare, nimic nu pare sã stea în
calea succesului. Beneficiile ºi oportu-
nitãþile par a fi evidente pentru toate
pãrþile implicate. ªi totuºi, eforturile în-
cepute încã din deceniul precedent sunt
aproape zadarnice. Nu voi intra acum în
detalii despre succesul sau insuccesul
“Mobile Payments”, deoarece este un
subiect care meritã dezvoltat într-un ar-
ticol separat. În acest articol însã voi
analiza status quo bias ca obstacol în
calea inovaþiei.  

De ce unele produse inovatoare cu
îmbunãtãþiri ºi optimizãri inerente ºi,
aparent, evidente nu sunt întotdeauna

acceptate de beneficiarii finali? De obi-
cei, companiile anticipeazã urmãtoarele
tipuri de costuri, aferente migrãrii de la
un produs învechit la unul nou: costuri
de activare a produsului nou, costuri de
învãþare a modului de funcþionare ºi a
caracteristicilor produsului nou ºi cos-
turi de dezactivare a produsului vechi.
Statisticile aratã cã de cele mai multe ori
sunt  neglijate costurile psihologice, aso-
ciate cu modificãri în comportamentul
clienþilor. 

Ce înseamnã costuri psihologice?

Multe produse inovatoare nu sunt
acceptate din cauza unor tendinþe psiho-
logice universal valabile, denumite în
limbajul de specialitate status quo bias.
În general însã, aceste costuri sunt, la fel
de universal, ignorate. Menþionez douã
dintre aceste tendinþe psihologice, subli-
niate în literatura de specialitate: 

1) Oamenii supraapreciazã în mod
iraþional beneficiile a ceea ce au
faþã de ceea ce nu au.

2) Oamenii sunt mult mai îngrijoraþi
de o posibilã pierdere a actualelor
beneficii decât încântaþi de posi-
bilele îmbunãtãþiri. 

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

duc la ideea cã succesul adoptãrii unei
inovaþii include în mod obligatoriu ºi
impactul modificãrilor comportamentu-
lui utilizatorului final. Cu cât vor fi mai
puþine modificãri ale comportamentului
clientului, cu atât mai mari vor fi ºansele
ca cele douã manifestãri psihologice sã
nu frâneze penetrarea pieþei de cãtre
noul produs. 

Pentru evaluarea vandabilitãþii unui
produs nou, nivelul modificãrii compor-
tamentului clientului va fi corelat cu
amploarea modificãrilor caracteristicilor
produsului. Cele mai mari ºanse de suc-
ces le va avea produsul cu îmbunãtãþiri
semnificative ºi modificãri de comporta-
ment reduse. Cele mai mici ºanse de
reuºitã îl va avea produsul cu îm-
bunãtãþiri limitate ºi modificãri majore
în comportamentul utilizatorului final. 

Ce strategii ar trebui adoptate?

Pentru acurateþea estimãrilor, com-
paniile ar trebui sã includã în evaluarea
costurilor ºi aceste costuri psihologice.
Pentru realizarea acestei sarcini, ele-
mentele status quo bias ar trebui în
primul ºi în primul rând identificate ºi
acceptate. Urmãtorul pas ar fi evaluarea
unui potenþial ritm de penetrare a
pieþei. 

Altã strategie de asigurare a van-
dabilitãþii produsului nou (soluþie mai si-
gurã, dar nu întotdeauna posibilã) ar fi
eliminarea produsului vechi. �

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

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

Un motiv 
de neacceptare 

a inovaþiei…
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Î
n spatele terminalului stau proce-
sele ºi sistemele informatice de
prelucrare. Terminalele sunt de
fapt acel nivel de prezentare care
poate facilita, sau inhiba dez-

voltarea businessului. Cum ºi în viaþa
realã aspectul iniþial, primul contact, are
un rol foarte important, ºi aceste termi-
nale sunt foarte importante. 

Nu sunt însã la fel de importante ca
omul din agenþie, de lângã terminal.
Omul sfinþeºte locul, dar, cu un terminal
bun, se poate focusa acolo unde numai
omul face diferenþa, în generarea încrede-
rii clientului, în serviciile de consultanþã,
în valorificarea timpului sãu în favoarea
clientului. Pentru o bancã, costul lunar al
omului este mult mai mare decât amorti-
zarea lunarã a terminalului, deci timpul
de lucru al omului este mult mai preþios.
Cu un terminal corect, eficienþa, produc-
tivitatea angajatului cresc semnificativ.

Pânã în prezent piaþa terminalelor
bancare era o piaþã ieftinã, terminalele nu
erau din cele mai performante, clienþii nu
erau pretenþioºi. Lucrurile s-au schimbat,
pretenþiile au crescut, aºteptãrile trebuie
satisfãcute. Vremea jumãtãþilor de mã-
surã, a compromisurilor pare a trece, pro-
fesionalismul câºtigând teren. 

Adaptarea terminalului la client
devine o necesitate. Nu doar oferta bãncii
se adapteazã clientului prin soluþii spe-
cializate de CRM (Customer Relationship
Management), dar ºi oferta de terminale
începe sã satisfacã nevoi din ce în ce mai
complexe. Apar terminalele integrate cu
sistemele de CRM . Cum floarea soarelui
se miºcã dupã soare, ºi terminalul trebuie
sã se adapteze nevoilor din ce în ce mai
complexe ale clientului. Uitându-ne doar
la bancomatele din România, majoritatea
nefiind de fapt ATM-uri reale, ne dãm
seama cã paºi rapizi trebuie fãcuþi. Deja

bãnci importante au câºtigat segmente
majore de clienþi 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 ºi cui sã le
exteriorizeze. 

Lansarea a douã kioºcuri de cum-
pãrare a biletelor de CFR, cu plata prin
card, a arãtat nevoia de nou, dorinþa de a
apare ºi în România acele inovaþii care în
alte þãri se folosesc de mult. Iar bãncile,
indirect, nefiind firme de tehnologie, dar
tehnologizate, devin factori de creare a
pieþei, factori de schimbare. Iar schim-
barea la faþã a unei þãri se poate face ºi
prin serviciile care se oferã locuitorilor
acelei þãri. 

Popularizarea terminalelor a început
cu piloþii de platã a taxelor locale. Diverse
primarii, în colaborare cu diferite bãnci,
au lansate kioºcuri de încasare a taxelor.
A fost o încercare, s-a conºtientizat o
nevoie. Numai cã în spatele terminalelor
lipseau bazele solide ale unei infrastruc-
turi de procesare on-line, centralizatã , a
taxelor. Comparând cu bãncile, informa-
tizate, cu sisteme on-line, aceste experi-
mente aratã cã terminalele nu sunt totul,
vin dupã ce problemele de fond, de struc-
turã, se rezolvã. Altfel avem de a face din
nou cu “forma fãrã fond”. Dar odatã re-
zolvate, nevoia de a prezenta corect,
nevoia unor terminale corecte, în locurile
corecte, la momentul corect, nevoia lor
este majorã. ªi acest timp se pare cã a
venit.

� DR. CÃL IN RANGU

Ce vede clientul  

Terminalul 

corect

sau Când un client se adreseazã unui punct de
lucru, cã este o agenþie de bancã, un ATM,
sau un comerciant cu un terminal de platã,
procesarea nevoii sale este cea mai im-
portantã. Aceastã procesare trebuie sã fie
facilitatã de terminalul de acces, fie cã
este un PC, un aparat de numãrat bani,
un kiosk sau un bancomat.  
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Servicii inovatoare la ATMATM
Plata facturilor la ATM a devenit, în ultimii ani,
din ce în ce mai sofisticatã. Poþi plãti cu cardul,
în numerar, cu facturã, fãrã facturã, furnizori
de utilitãþi, de cablu, de telefonie fixã ºi mo-
bilã. De regulã, la bancomatele unei bãnci îºi
pot plãti facturile doar clienþii care au un card
emis de acea instituþie.

C
el mai nou serviciu de platã a
facturilor la ATM lansat
aparþine Romanian Interna-
tional Bank, care oferã clienþilor
sãi posibilitatea plãþii facturii

Romtelecom direct de la ATM, cu cardul
bancar. Plata se realizeazã la un automat
bancar standard, prin simpla scanare a co-
dului de bare de pe facturã. Serviciul este
oferit atât persoanelor fizice, cât ºi celor ju-
ridice, posesoare de carduri de debit, prin
reþeaua de 34 de bancomate a RIB. Banca
se aflã în discuþii avansate cu încã trei
furnizori pentru extinderea acestui servi-
ciu. George Priboi, ªef Departament Ope-
raþiuni Carduri al Romanian International
Bank sperã ca 50% din posesorii de carduri
sã utilizeze noul serviciu pânã la sfârºitul
acestui an. 

„Noutatea faþã de serviciul «plata uti-
litãþi prin intermediul bancomatelor» oferit
ºi de alte bãnci (unde clientul trebuie sã in-
troducã manual codul de client, suma de
platã ºi alte informaþii) constã în faptul
cã serviciul oferit de RIB se realizeazã în-
tr-un mod simplu, rapid ºi sigur, prin sim-
pla scanare a codului de bare, eliminându-
se astfel inerentele erori, întreaga operaþi-
une realizându-se în aproximativ 30 de se-
cunde. De asemenea, pe monitorul banco-
matelor ruleazã un foarte scurt videoclip,
în care clienþilor li se aratã ºi explicã cum
anume se plãteºte factura – ce cod de bare
trebuie sã scaneze, unde trebuie sã po-
ziþioneze factura etc.”, adaugã George Pri-
boi.

Romanian International Bank a înche-
iat anul 2009 cu un portofoliu de 9.350 de
carduri, care au generat 53.300 de tran-
zacþii, în valoare de 30,6 milioane RON. 

Plata facturilor în numerar

În 2004, Citibank lansa serviciul Easy
Payments, creat pentru achitarea cu nu-
merar a facturilor, fiind disponibil inclusiv
pentru cei care nu sunt clienþi Citibank.
Sistemul automat de plãþi cu numerar Easy
Payments este bazat pe o variantã a banco-
matelor tradiþionale, a cãror funcþie de
eliberare numerar este înlocuitã cu cea de
depunere. Achitarea facturilor se realizeazã
exclusiv cu numerar, fãrã a fi necesar ca
plãtitorii sã fie deþinãtori ai unui card sau
cont bancar. Tranzacþiile se realizeazã prin
scanarea codului de bare de pe facturã, ur-
mate de depunerea efectivã a banilor. Prin
acest sistem se pot achita facturi pentru
energie termicã, electricã, gaze, apã, tele-
fonie mobilã ºi fixã, poliþe de asigurãri, taxe
universitare ºi amenzi.

În unitãþile ING, separat de bancomat,
existã, din 2007, multimatul. Aici, clienþii
pot face plãþi cãtre 11 furnizori de utilitãþi. 

ªi BRD a lansat un instrument asemã-
nãtor, denumit RoboBRD, care permite, pe
lângã plata facturilor, ºi alimentarea con-
tului sau interogarea soldului. Clienþii BRD
pot utiliza cardul, însã aparatul acceptã ºi

numerar. Astfel, ºi alte persoane, ce nu sunt
clienþi, îºi pot plãti factura fãrã a fi necesarã
prezentarea la ghiºeu. 

În cazul facturilor Romtelecom, 
Orange, Vodafone ºi ING Asigurãri de
Viaþã, clienþii ING pot plãti direct cu cardul
la un POS special, dotat cu cititor de bare. 

În general, la bancomatele unei bãnci
îºi pot plãti facturile doar clienþii care au
un card emis de acea instituþie. Excepþie fac
bancomatele UniCredit Þiriac Bank, care
pot fi folosite ºi de clienþii altor banci, pen-
tru plata facturilor Vodafone, Orange,
Romtelecom, Enel Energie, Allianz Asi-
gurãri Generale ºi de Viaþã.

Cea mai mare arie de acoperire, atât ca
numãr de bancomate, cât ºi ca furnizori, o
are BCR. Banca are o reþea de 1.650 de ban-
comate, care acceptã la platã facturi emise
de peste 170 de furnizori de utilitãþi,
naþionali sau locali. 

Printre bãncile care permit plata fac-
turilor de utilitãþi direct la ATM cu cardul
se numãrã BCR, BRD, Bancpost, UniCredit
Þiriac Bank sau Banca Transilvania. De
regulã, bãncile nu percep tarife supli-
mentare clientului pentru acest serviciu.

� LUIZA SANDU
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În cadrul celei de-a IX-a ediþii a Galei NO-
CASH, au fost decernate premiile industriei
cardurilor. BCR a câºtigat marele premiu,
fiind desemnatã Banca Anului, pe baza
datelor statistice furnizate de emitenþi.

D
eºi a încheiat anul 2009 cu un
portofoliu de carduri sub cel
din 2008, chiar ºi cu mai
puþine contracte de acceptare
semnate cu comercianþii, BCR

s-a clasat totuºi pe primul loc la doi indi-
catori (din ºapte luaþi în calcul), fiind
singurul emitent care a reuºit acest
lucru. Aºadar, la numãr de ATM-uri in-
stalate ºi numãr de produse lansate pe
piaþã, BCR a deþinut prima poziþie. O
serie de alte bãnci au fost lideri de piaþã,
însã doar la un singur criteriu: CEC pen-
tru numãrul de carduri noi puse în cir-
culaþie – 130.000, GarantiBank pentru
numãrul de POS-uri (2.600), UniCredit
Þiriac Bank pentru numãrul de con-
tracte semnate cu comercianþii (peste
6.400), Banca Transilvania pentru
numãrul conturilor de card deschise
(117.600) ºi ING pentru gradul de uti-
lizare al cardurilor, în creºtere cu peste
6,7 milioane de tranzacþii faþã de anul
precedent.

Criza nu a însemnat, neapãrat, re-
ducerea investiþiilor sau amânarea
proiectelor ci, mai degrabã, creºterea efi-
cienþei prin diminuarea cheltuielilor in-
utile. Aºa s-a ajuns la corecþii masive de
portofolii, prin eliminarea acelor con-
turi/carduri care erau inactive ºi nu ge-
nerau decât costuri de întreþinere pen-
tru bãnci, dar ºi a comercianþilor care nu
realizau tranzacþii. 

Din graficul 1 se observã cã jumãtate
din principalii 10 emitenþi – care deþin

peste 80% din piaþã – au încheiat anul
2009 sub nivelul din 2008 în privinþa por-
tofoliilor valide de carduri în circulaþie. 

Ca politicã de business, s-a constatat
cã bãncile care au mizat pe cardul de
credit ºi-au mãrit foarte mult reþeaua
de acceptare. Cel mai bun exemplu în
acest sens este GarantiBank, instituþie
care a înregistrat cea mai mare creºtere
a portofoliului de carduri de credit în
cifre absolute (peste 65.000 de carduri),
în paralel cu triplarea reþelei de comer-
cianþi. Rãmâne de vãzut dacã asumarea
acestui risc, de creditare pe card a unei
populaþii marcate de ºomaj ºi reduceri
de salarii, se va dovedi o carte câºtigã-
toare.

În privinþa gradului de utilizare, se
constatã cã toþi emitenþii ºi-au îm-
bunãtãþit performanþa din 2008. Ex-
cepþie face doar Bancpost, însã în grafic
sunt trecute doar tranzacþiile cu car-
durile de debit. Probabil cã, în urma
cumulãrii cu cele înregistrate pe car-
durile de credit, rezultatul ar putea sã
fie comparabil cu 2008 – ceea ce oricum
este o mare performantþã, având în
vedere cã portofoliul de carduri al
Bancpost s-a redus cu aproape 300.000
în 2009.

Din creºterile anuale aferente prin-
cipalilor indicatori ai pieþei cardurilor,
se constatã cã bãncile se aºteaptã la o
schimbare de comportament a utiliza-
torilor care, în final, vor exploata tot
mai mult faptul cã plata la comerciant

PIAÞA CARDURILOR 
ºi-a desemnat liderii pe 2009

Grafic 1
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nu este comisionatã. Reducerea cos-
turilor este o problemã arzãtoare, atât
pentru bãnci, cât ºi pentru bugetul
oricãrei familii. Cifrele anului 2009

aratã clar cã cele mai
multe investiþii s-au
fãcut în dezvoltarea
reþelei de acceptare la

comercianþi, unde se înregistreazã o
ratã de creºtere de 30%. Practic, la
acelaºi numãr de carduri, avem cu o
treime mai mulþi comercianþi de unde
putem face o gamã extrem de variatã de
cumpãrãturi. �

Grafic 2

�� PREMII PE BAZA DATELOR STATISTICE
••  CCeell  mmaaii  vvâânndduutt  ccaarrdd  ddee  ddeebbiitt
Banca Transilvania Visa Electron – 314.951 carduri
••  CCeell  mmaaii  vvâânndduutt  ccaarrdd  ddee  ccrreeddiitt
GarantiBank - Bonus Card Classic – 65.402 carduri
••  CCaarrdduull  ddee  ccuummppããrrããttuurrii  aall  aannuulluuii
Banca Transilvania Visa Electron
Numãr tranzacþii comerciale – 5.546.136
Valoare tranzacþii – 624.608.338 RON
••  CCaarrdduull  ddee  bbuussiinneessss  aall  aannuulluuii
BRD MasterCard Corporate Lei
Numãr mediu tranzacþii per card: 56 
Valoare medie tranzacþionatã pe card: 46.790 RON
••  CCoommeerrcciiaannttuull  AAnnuulluuii
Carrefour România –  5.669.293 tranzacþii
••  CCeell  mmaaii  ddee  ssuucccceessss  pprrooggrraamm  ccoo--bbrraannddeedd
Raiffeisen-Vodafone
Numãr tranzacþii în 2009 – 1.671.215
Valoare tranzacþii în 2009 – 209.889.377 RON
Carduri puse în circulaþie în 2009 – 2.300

�� PREMII PE BAZA
NOMINALIZÃRILOR NOCASH

PPrreemmiieerraa  AAnnuulluuii - BCR & RATB
PPaarrtteenneerruull  AAnnuulluuii - TRANSFOND & APERO
PPiioonniieerraatt  îînn  iinndduussttrriiaa  ccaarrdduurriilloorr - 
RAIFFEISEN BANK
CCeeaa  mmaaii  bbuunnãã  pprroommoovvaarree - 
BRD, Campania „Punct Card”

În competiþie au mai intrat alte ºase instituþii:
Bancpost cu American Express, BCR cu Power-
Card, Banca Transilvania cu Visa Electron,
GarantiBank cu Bonus Card, Raiffeisen Bank
cu MasterCard Standard, Vodafone ºi Gold, 
UniCredit cu cardul Miles & More.
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Prin prisma ultimelor evoluþii în piaþa euro-
peanã, zguduitã de sincopele sistemului fi-
nanciar-bancar grecesc, acompaniate de aver-
tismentele Comisiei de la Bruxelles ºi de re-
zervele exprimate public de unele state la
ideea extinderii Euro-Zonei, crearea SEPA
devine  o provocare juridicã, dar mai ales
politicã ºi economicã.

P
rin Agenda de la Lisabona din
martie 2000, s-a stabilit între al-
tele, ca deziderat fundamental,
cã Uniunea Europeanã trebuie
sã devinã pânã în 2010 ”cea mai

competitivã ºi dinamicã economie bazatã
pe cunoaºtere din lume”. Lãsând la o parte
analiza stadiului îndeplinirii acestui
deziderat, este de menþionat cã unul dintre
mijloacele atingerii acestuia este crearea
unei zone unice de plãþi, denumitã  Single

Euro Payments Area – SEPA. Prin inter-
mediul acesteia se urmãreºte adâncirea in-
tegrãrii economice ºi creºterea trans-
parenþei prin asigurarea unei pieþe com-
petitive de plãþi de micã valoare în euro,
care sã impunã o îmbunãtãþire calitativã a
serviciilor, produse mai eficiente ºi alter-
native mai ieftine de efectuare a plãþilor.
SEPA este astfel un proiect de armonizare,
standardizare ºi restructurare a pieþelor
naþionale de plãþi în scopul unificãrii într-
o singurã piaþã internã a pieþelor de plãþi
de micã valoare în euro.

În România, plãþile în euro se reali-
zeazã, în principal, prin transfer credit sau
prin carduri bancare. Operaþiunile de di-
rect debit  sunt încã foarte puþin uzitate în
ciuda avantajului oferit de reducerea tim-
pului cheltuit, spre exemplu, cu plata uti-
litãþilor. O altã particularitate a cadrului
legal românesc aplicabil plãþilor în euro,
indiferent de instrumentul sau modalitatea
de platã utilizatã, o constituie restricþiile

impuse de Regulamentul valutar în
vigoare, privind efectuarea plãþilor în euro
între anumite categorii de persoane rezi-
dente (între persoane juridice ºi, respectiv,
între persoane fizice ºi persoane juridice),
restricþii prevãzute în Regulamentul BNR
nr. 4/2005 privind regimul valutar, repu-
blicat.

Drepturile ºi obligaþiile pãrþilor impli-
cate în transferuri credit transfrontaliere
în euro, în relaþia cu statele membre ale
Spaþiului Economic European, precum ºi
condiþiile de efectuare a acestora sunt re-
glementate începând cu 1 noiembrie 2009,
prin Ordonanþa de Urgenþã a Guvernului
nr. 113/2009 privind serviciile de platã1,
care transpune Directiva CE/64/07 privind
serviciile de plãþi în piaþa unicã. 

Câteva dintre principiile SEPA sunt
conþinute de Regulamentul (CE) nr.
924/2009 al Parlamentului European ºi al
Consiliului din 16 septembrie 2009,
privind plãþile transfrontaliere în Comu-

DREPT BANCAR

Provocãri 
juridice 
actuale (I I)

1 Conform art.1 din OUG 113/2009 „Prezenta ordonanþã de urgenþã reglementeazã condiþiile de acces la activitatea de prestare a serviciilor de platã ºi de desfãºurare a
acesteia pe teritoriul României, supravegherea prudenþialã a instituþiilor de platã, precum ºi regimul privind transparenþa pentru condiþii ºi cerinþe de informare privind
serviciile de platã, drepturile ºi obligaþiile corespunzãtoare ale utilizatorilor serviciilor de platã ºi ale prestatorilor de servicii de platã în contextul prestãrii de servicii de
platã cu titlu profesional.”

Provocãri 
juridice 
actuale (I I)

Giovani-Horaþiu ªchiopu
Vicepreºedinte Executiv Romanian International Bank
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nitate, care abrogã RReegguullaammeennttuull  ((CCEE))  
nnrr..  22556600//22000011..

Principiul egalitãþii comisioanelor

Un principiu important reglementat
prin acest Regulament este cel al egalitãþii
comisioanelor2. Astfel, se considerã esen-
þial ca, pentru buna funcþionare a pieþei in-
terne ºi pentru facilitarea schimburilor
comerciale transfrontaliere în cadrul Co-
munitãþii, comisioanele pentru plãþile
transfrontaliere în euro sã fie identice cu
cele pentru plãþile corespunzãtoare dintr-
un stat membru. Acest principiu se aplicã
plãþilor transfrontaliere în euro dar ºi în
coroane suedeze (kronor) pânã la 50000
EUR sau echivalent.

Potrivit Regulamentului, principiul
egalitãþii comisioanelor ar trebui sã se
aplice plãþilor iniþiate sau efectuate pe su-
port de hârtie sau în numerar, care sunt
prelucrate electronic pe parcursul etapelor
de platã, cu excepþia cecurilor, precum ºi
tuturor comisioanelor legate direct sau in-
direct de o operaþiune de platã, inclusiv
comisioanelor pe care le presupune un
contract, cu excepþia comisioanelor de
conversie monetarã. Sunt evidenþiate ca ºi
comisioane indirecte, comisioanele apli-
cate pentru constituirea unui ordin de
platã permanent, comisioanele pentru
efectuarea de plãþi prin card de platã, de
debit sau de credit, care ar trebui sã fie ace-
leaºi ºi pentru plãþile naþionale, ºi pentru
plãþile transfrontaliere în cadrul Comu-
nitãþii.

În vederea aplicãrii principiului ega-
litãþii comisioanelor, pentru fiecare cate-
gorie de operaþiune de platã transfronta-
lierã trebuie sã fie identificatã o platã
naþionalã care are caracteristici identice
sau foarte apropiate cu plata transfronta-
lierã. Ca ºi criterii de asimilare a plãþilor
naþionale cu cele transfrontaliere, sunt
enumerate: canalul de iniþiere, de exe-
cutare ºi de finalizare a plãþii, gradul de au-
tomatizare, orice formã de garantare a

plãþii, statutul clientului ºi relaþia cu
prestatorul serviciilor de platã sau instru-
mentul de platã utilizat.

De la acest principiu existã o excepþie,
conþinutã în art.4 (3) ºi anume: Prestatorul
serviciilor de platã poate aplica unele
comisioane suplimentare faþã de cele apli-
cate în conformitate cu articolul 3 alinea-
tul (1) utilizatorului serviciilor de platã în
cazul în care acesta din urmã dã instrucþi-
uni prestatorului de servicii de platã sã
efectueze operaþiunea de platã fãrã a co-
munica codurile IBAN ºi BIC în conformi-
tate cu alineatul (2) din prezentul articol.
Aceste comisioane trebuie sã fie adecvate
ºi în acord cu costurile. Ele sunt convenite
între prestatorul serviciilor de platã ºi uti-
lizatorul serviciilor de platã. Prestatorul
serviciilor de platã informeazã utilizatorul
serviciilor de platã cu privire la valoarea
comisioanelor suplimentare în timp util,
înainte ca utilizatorul serviciilor de platã
sã fie supus obligaþiilor care decurg dintr-
un astfel de acord.

În ce priveºte operaþiunile de debitare
directã, Regulamentul prevede chiar o
limitã valoricã a comisionului de inter-
schimb multilateral pentru operaþiunile
transfrontaliere. Astfel, în art. 6 se prevede
cã: „În absenþa oricãrui acord bilateral
între prestatorul serviciilor de platã al
beneficiarului plãþii ºi cel al plãtitorului,
se aplicã un comision interschimb multi-
lateral de 0,088 EUR, care poate fi plãtit
de prestatorul serviciilor de platã al bene-
ficiarului plãþii cãtre prestatorul servici-
ilor de platã al plãtitorului pentru fiecare
operaþiune de debitare directã trans-
frontalierã efectuatã înainte de 1 noiem-
brie 2012, cu excepþia cazului în care între
prestatorii de servicii de platã în cauzã a
fost convenit un comision interschimb
multilateral mai mic.”

Principiul accesibilitãþii

Un alt principiu esenþial pentru unifi-
carea instrumentelor de platã în cadrul

SEPA este cel al accesibilitãþii pentru ope-
raþiunile de debitare directã. Potrivit art.
8: (1) Un prestator de servicii de platã al
unui plãtitor care este accesibil pentru o
operaþiune naþionalã de debitare directã
efectuatã în euro, prin contul de plãþi al
acelui plãtitor, este de asemenea accesibil,
în conformitate cu schema de debitare di-
rectã, pentru operaþiunile de debitare di-
rectã efectuate în euro iniþiate de cãtre un
beneficiar al plãþii printr-un prestator de
servicii de platã cu sediul în oricare dintre
statele membre. (2) Alineatul (1) se aplicã
numai operaþiunilor de debitare directã
care sunt accesibile consumatorilor în
cadrul schemei de debitare directã.3”

Termenul de conformare acordat de
Regulament este data de 1 noiembrie 2010.
Prin excepþie, pentru prestatorii de servicii
de platã cu sediul într-un stat membru a
cãrui monedã nu este euro, termenul în
ceea ce priveºte operaþiunile de debitare
directã efectuate în euro este prelungit
pânã la 1 noiembrie 2014. Cu toate aces-
tea, dacã oricare dintre statele membre
menþionate anterior adoptã moneda euro
înainte de 1 noiembrie 2013, prestatorii de
servicii de platã cu sediul în statul mem-
bru respectiv se conformeazã cerinþelor
prevãzute la alineatele (1) ºi (2) în termen
de un an de la data intrãrii statului mem-
bru respectiv în zona euro.” 

Principiul reclamaþiei 
extrajudiciare ºi recursului

Regulamentul stabileºte principial ºi
modul în care poate fi reclamatã încãl-
carea dispoziþiilor sale ºi soluþionarea
acestor reclamaþii. Astfel, prin art.10 se
precizeaza cã :”(2) Dacã este cazul ºi fãrã
a aduce atingere dreptului de a deferi o
cauzã justiþiei în conformitate cu dreptul
naþional procedural, autoritãþile compe-
tente informeazã partea care a formulat
reclamaþia despre existenþa procedurilor

(continuare în pag 14)

2 Articolul 3 - Comisioane pentru plãþile transfrontaliere ºi plãþile naþionale corespunzãtoare
(1) Comisioanele percepute de un prestator de servicii de platã de la un utilizator de servicii de platã pentru plãþile transfrontaliere de pânã 
la 50000 EUR sunt identice cu comisioanele percepute de acel prestator de servicii de platã de la utilizatorii de servicii de platã pentru plãþile naþionale
corespunzãtoare, de aceeaºi valoare ºi în aceeaºi monedã.

3  Potrivit definiþiei din art2, pct. 15, „schemã de debitare directã“ înseamnã un set comun de norme, practici ºi standarde convenite între prestatorii
de servicii de platã pentru efectuarea operaþiunilor de debitare directã.
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(urmare din pag 13)

extrajudiciare de reclamaþie ºi de recurs
instituite în conformitate cu articolul 11,
care stabileºte Proceduri extrajudiciare
de reclamaþie ºi de recurs4.

Aºa cum am arãtat, Directiva CE/64/07
privind serviciile de plãþi în piaþa unicã ºi
Regulamentul CE/924/2009 au fost trans-
puse în legislaþia internã prin OUG
113/2009 privind serviciile platã. Deºi prin
adoptarea acestei ordonanþe se doreºte re-
alizarea unei informãri detaliate a clien-
telei cu privire la caracteristicile fiecãrui
serviciu oferit, la costurile acestor servicii,
precum ºi standardizarea în mare mãsurã a
serviciilor de transfer ºi de plãþi (cont
curent, direct debit, card de debit), în prac-
ticã introducerea tuturor cerinþelor de re-
glementare în documentele contractuale a
dus la creºterea numãrului de pagini, deci
la majorarea timpului necesar pentru com-
pletarea ºi/sau citirea  formularelor. Astfel,
o mãsurã dispusã în favoarea consuma-
torului de servicii de plãþi, s-a transformat
într-una de îngreunare a iniþierii unei re-
laþii cu banca. Creºterea timpului necesar
deschiderii unui cont sau efectuãrii unei
operaþii ori pentru procesarea operaþiu-
nilor solicitate la ghiºeu determinã însã
scãderea productivitãþii, deci ºi a profitabi-
litãþii.

Cu toate acestea, potrivit Planului
naþional de implementare, instituþiile de
credit din România vor aplica standardele
SEPA pentru plãþile naþionale ºi trans-
frontaliere în euro înainte de adoptarea
monedei euro, deºi în contextul economic
actual, al reducerii numãrului tranzacþiilor
ºi volumelor tranzacþionate dar ºi al
pierderilor semnificative din activitatea de
creditare, implementarea SEPA devine
foarte costisitoare. Trebuie sã trecem însã
acest test, penru cã în definitiv integrarea
europeanã cere în primul rând eforturi ºi
apoi avantaje.

4  (1) Statele membre stabilesc proceduri extra-
judiciare adecvate ºi eficace de reclamaþie ºi de
recurs în vederea soluþionãrii litigiilor în legã-
turã cu drepturile ºi obligaþiile ce decurg din
prezentul regulament între utilizatorii servici-
ilor de platã ºi prestatorii lor de servicii de platã.
În acest sens, statele membre desemneazã or-
ganisme existente, dacã este cazul, sau instituie
noi organisme.

SEPASEPA: suntem

pregãtiþi pentru

end-date?
Schema SEPA Credit Transfer (SCT) a fost lansatã pe 28.01.2008, iar schema SEPA Di-
rect Debit (SDD) – pe 01.11.2009. În prezent avem un numãr considerabil de bãnci care
au aderat la SEPA (4.483 - la SCT; 2.605 - la SDD Core; 2.333 - la SDD B2B). ªi totuºi,
din cauza neutilizãrii, în cele mai multe cazuri aderarea poate fi consideratã “dormantã”.
Conform statisticii publicate de Banca Centralã Europeanã în ianuarie 2010, media plãþilor
SEPA este de doar 6,2% din total plãþi din zona Euro. În acest context, cei mai mulþi ex-
perþi vãd ca unicã soluþie introducerea unui termen-limitã, pânã la care þãrile SEPA sã fie
obligate sã renunþe definitiv la instrumentele non-SEPA: aºa numitul “end-date”. În ul-
timul timp, subiectul “end-date” este din ce în ce mai des readus în discuþii. În acest arti-
col voi istorisi pe scurt evoluþia iniþiativei de a introduce un termen limitã în proiectul SEPA.

B
anca Centralã Europeanã
(BCE) a publicat recent situ-
aþia plãþilor SEPA din þãrile
zonei Euro, defalcatã pe
fiecare þarã. Procentajele re-

flectã evoluþia plãþilor SEPA pe par-
cursul anului 2008 ºi în prima jumãtate
a anului 2009. 

Observãm cã în Germania, Franþa,
Slovacia, Estonia, Grecia ºi Irlanda,
gradul de utilizare este sub 1%. În
aceste þãri, proiectul SEPA pare practic
blocat. Alta este situaþia în Luxemburg,
Cipru, Belgia ºi Slovenia, unde se pot
observa creºteri spectaculoase. Motivul
creºterii razante în Luxemburg este mi-
grarea sectorului public la SEPA. În-
cepând cu 1 ianuarie 2009, sectorul
public din Luxemburg a atins o ratã de
100% SCT pentru plãþile naþionale. În

Slovenia, motivul creºterii plãþilor
SEPA este altul. Pe 4 martie 2009 a fost
înfiinþat un nou sistem de compensare
multilateralã, cunoscut sub numele de
SEPA Internal Credit Payments system
(SEPA IKP). Pe 1 august 2009, Banca
Naþionalã a Sloveniei a închis vechiul
sistem de compensare non-SEPA. Noul
sistem SEPA-compliant a marcat astfel
migrarea completã la SEPA. 

Totuºi, procentajul mediu relativ
scãzut impune ridicarea urmãtoarelor
întrebãri: de ce rata de utilizare a in-
strumentelor SEPA este atât de micã?
De ce rezultatele proiectului sunt sub
aºteptãri? Altã întrebare, ºi poate cea
mai importantã, ar fi: care sunt soluþiile
pentru asigurarea succesului proiectu-
lui de creare a spaþiului unic European
de plãþi?
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Mulþi experþi europeni spun cã pro-
centajul mic este cauzat de faptul cã
proiectul nu a fost iniþiat la cererea
pieþei, ci reprezintã o viziune politicã.
Ca soluþii, unii analiºti propun o îm-
bunãtãþire a administrãrii proiectului ºi
a alocãrii de fonduri suplimentare pen-
tru o campanie de comunicare, similarã
ca amploare cu cea a proiectului de in-
troducere a monedei euro. Toate pãrþile
implicate însã considerã cã unica
soluþie ar fi implementarea unui ter-
men-limitã obligatoriu, pânã la care ar
trebui sã se renunþe la instrumentele de
platã non-SEPA. 

În documentul “Sixth SEPA
Progress report”, publicat pe 24 noiem-
brie 2008, BCE solicitã stabilirea unui
termen-limitã “ambiþios, dar realist”
pentru migrarea la SCT ºi SDD. Pe 11
martie 2009, Parlamentul European a
adoptat documentul  “Rezoluþia imple-
mentãrii SEPA”, prin care invitã
Comisia Europeanã (CE) sã stabileascã
o datã-limitã obligatorie pentru mi-
grarea la SEPA, datã care sã nu
depãºeascã termenul de 31 decembrie
2012. Pe 8 iunie 2009, CE a publicat un
document cu privire la posibilele date-
limitã pentru migrarea la SEPA,
menþionând cã cele mai fezabile ar fi
sfârºitul anului 2012 sau sfârºitul anu-

lui 2013. Documentul a fost publicat
spre consultare publicã. 

Regulamentul 924/2009 spune: “În-
trucât prestatorii de servicii de platã din
statele membre din afara zonei euro vor
fi nevoiþi sã depunã eforturi mai con-
sistente în vederea pregãtirii, aceºti
prestatori de servicii de platã ar trebui
sã poatã beneficia de o derogare de la
aplicarea cerinþei privind accesibilitatea
obligatorie timp de cel mult cciinnccii  aannii de
la data punerii în aplicare a prezentu-
lui regulament. Cu toate acestea, ar tre-
bui sã se solicite prestatorilor de servicii
de platã cu sediul într-un stat membru
care a adoptat moneda euro în cursul a
patru ani de la punerea în aplicare a
prezentului regulament, sã se con-
formeze cerinþei privind accesibilitatea
obligatorie într-un termen de cel mult
uunn  aann de la data intrãrii statului mem-
bru respectiv în zona euro.” În con-
cluzie, obligativitatea de a adera la
schema SDD pentru tranzacþii DD în
EUR se poate extinde, teoretic, pânã în
primul an dupã aderarea României la
zona Euro.

În buletinul informativ din data de
24 aprilie 2009, Consiliul European de
Plãþi (EPC) menþioneazã cã ar trebui sã
existe o datã unicã pentru migrarea la

SEPA la nivel european. Mai mult,
aceastã datã ar trebui sã includã atât
migrarea la SCT cât ºi la SDD. Parla-
mentul European a readus în discuþie
subiectul stabilirii unui termen limitã
în ”Rezoluþia implementãrii SEPA” din
data de 10 martie 2010. În document se
reconfirmã opinia Parlamentului Euro-
pean, conform cãreia data limitã nu ar
trebui sã depãºeascã 31 decembrie
2012. Conform informaþiilor din presa
europeanã, EPC intenþioneazã sã sta-
bileascã o datã-limitã în cadrul urmã-
toarei plenare din data de 24 martie
2010. 

Închei cu o întrebare retoricã: dacã
EPC va propune în urmãtoarea plenarã
ca datã-limitã de migrare la instru-
mentele SEPA o zi din 2012, ar fi bãn-
cile ºi clienþii în mãsurã sã înfrunte
situaþia? 

� CÃTÃL INA CHICU,
ªEF DEPARTAMENT

DEZVOLTARE PRODUSE NOI

ALPHA BANK ROMANIA



februarie - martie  2010BB
WW 16

F ISARBF ISARB – 
Un nou front

Din cauza numãrului din ce în ce mai ridicat
al incidentelor de securitate în domeniul ban-
car, CISO1 este solicitat sã evalueze riscul aso-
ciat în cadrul perimetrului de care este respon-
sabil ºi sã activeze mãsuri corespunzãtoare
pentru protecþia împotriva efectelor survenite
în urma exploatãrii vulnerabilitãþilor existente.
Ca urmare, studii recente aratã cã profesio-
niºtii în securitatea informaþiei ºi manage-
ment al riscului din domeniul instituþiilor finan-
ciare sunt în mod prioritar dedicaþi protejãrii
datelor clienþilor, precum ºi informaþiilor
având caracter senzitiv din cadrul instituþiei
unde îºi desfãºoarã activitatea.

I
atã câteva consideraþii de care CISO
trebuie sã þinã cont la momentul
conceperii unui plan menit sã
previnã sau sã reducã efectele unui
incident de securitate: 

Proiectarea responsabilã 
a unei apãrãri pe mai multe niveluri
(în adâncime)

Un atacator are la dispoziþie nu-
meroase modalitãþi prin care sã-ºi punã în
aplicare planurile malefice, aceasta con-

stituind probabil prima provocare în pro-
tejarea împotriva materializãrii inciden-
telor de securitate. Dacã personalul de-
semnat cu protecþia informaþiei scapã din
vedere chiar ºi o singurã cale de atac, doar
acest aspect ar putea conduce la apariþia
unui incident de securitate. Abordarea
apãrãrii în adâncime asigurã diminuarea
riscului prin intermediul celorlalte nivele
care compenseazã atunci când o anumitã
soluþie nu asigurã un nivel suficient de se-
curitate.

Sunt numeroase situaþiile în care spe-
cialiºtii în securitatea informaþiei, deºi
sunt la curent cu aceastã abordare, pun în
aplicare conceptele enunþate numai prin
intermediul tehnologiei. In mod specific,
pentru faptul cã existã numeroase filtre ºi
protecþii instalate atât la nivelul porþilor
de intrare a fluxurilor de date, a canalelor
de comunicaþie, cât ºi pe staþiile utilizato-
rilor cu scopul protecþiei împotriva ata-
curilor informatice de orice naturã, omit
adeseori din aceastã ecuaþie factorul
uman. Organizaþia trebuie sã acorde o
atenþie sporitã educãrii personalului, în
sensul contracarãrii atacurilor desfãºurate
prin intermediul ingineriilor sociale, ºi
stabilirii unor procese care sã admi-
nistreze corespunzãtor incidentele.

Stabilirea ºi testarea proceselor

Este surprinzãtor de ridicat numãrul
organizaþiilor care nu au un plan sau pro-

ces care sã rãspundã incidentelor în se-
curitatea informaþiei. Dintre cele care
deþin planuri de rãspuns în caz de inci-
dent, multe sunt orientate însã pe re-
punerea sistemelor în funcþiune ºi mai
puþin pe diminuarea riscului bunurilor
informaþionale. Suplimentar, în situaþia
în care totuºi acest document existã ºi are
ºi valoare operaþionalã, adeseori nu este
actualizat rãmânând uitat pe un raft, su-
port pentru praf.

Rolul CISO este de a se asigura cã
planificarea împotriva apariþiei ºi dimi-
nuãrii efectelor materializãrii incidentelor
de securitate o constituie piatra de temelie
în managementul incidentelor. De aseme-
nea, este esenþial ca acest plan sã fie actu-
alizat ºi testat cu regularitate. Echipa de
rãspuns în situaþii de urgenþã trebuie sã
exerseze scenariile respective în condiþii
cât mai realiste, perturbatoare ºi de stress.
Acest tip de intervenþii simulate, con-
solideazã echipa ºi conferã eficacitate
sporitã în situaþii reale. Nu în ultimul
rând, cu fiecare iteraþie sunt identificate
eventuale deficienþe, modalitãþi de opti-
mizare, actualizãri necesare ºi verificarea
alinierii cu strategia de afaceri a instituþiei.

Stabilirea unor relaþii externe

Compromiterea sistemelor informa-
tice, necesitã adeseori implicarea organis-
melor din afara organizaþiei: Poliþia, au-
toritãþi de reglementare sau/ºi criminaliºti
în ciberneticã. Este important ca aceste re-
laþii sã fie stabilite din timp. Dacã o insti-
tuþie trebuie sã aloce timp identificãrii ºi

SECURITATE

RÃZVAN  GR I GORESCU  
CEC  BANK  SA  -  

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

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

CISO1 – Chief Information Security Officer / Security Manager (Engl. orig)
FISARB2 – Forumul Incidentelor de Securitate al Asociaþiei Române a Bãncilor
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contactãrii agenþiei guvernamentale sau
departamentele potrivite din cadrul Poli-
þiei locale, nu numai cã iroseºte timp pre-
þios, dar evaluarea ºi alegerea partenerului,
care ar rãspunde cerinþelor de moment, se
va face în grabã ºi superficial.

Confirmarea incidentului 
de securitate de îndatã 
ce informaþiile sunt validate

Nu puþine au fost situaþiile în care com-
paniile au fost penalizate de autoritãþile de
reglementare locale pentru cã nu au fãcut
publice incidentele de securitate în timp
util. In alte situaþii, au existat purtãtori de
cuvânt care s-au repezit sã ofere informaþii
neverificate, aceste companii fiind confrun-
tate cu situaþii stânjenitoare când ulterior
atât dimensiunea, cât ºi natura incidentelor
s-a dovedit a fi mult diferitã faþã de
rapoartele iniþiale. Istoria a demonstrat cã
atât clienþii, cât ºi instituþiile de regle-
mentare tind sã fie mai înþelegãtoare în situ-
aþia în care acest tip de incidente sunt
anunþate într-un interval rezonabil de timp.
Totuºi, instituþiile trebuie sã aibã stabilite
procese ºi fluxuri informaþionale clare care
sã permitã verificarea tuturor aspectelor,
înainte ca acestea sã fie fãcute publice. 

Înþelegerea contextului juridic

Este consideratã esenþialã pentru orga-
nizaþie implicarea experþilor juridici din
primul moment al declanºãrii situaþiei de
crizã în scopul înþelegerii cerinþelor ºi li-
mitãrilor identificate, aspecte importante
înaintea declanºãrii procedurilor de rãs-
puns. Datoritã eterogenitãþii cadrului legis-
lativ, în anumite þãri (jurisdicþii), existã re-
glementãri legate de asumarea, raportarea
ºi intervenþia în situaþia unui incident de
securitate pe când în altele, obligativitatea
recunoaºterii publice nu existã, fiind stipu-
late numai cerinþe legate de colectarea ev-
idenþelor ºi acþiunilor ciber-criminalistice.

Mandatarea echipei 
de administrare a situaþiilor 
de crizã în luarea deciziilor

Datoritã aspectelor ºi problematicii
specifice acestor situaþii, echipa de rãspuns
în tratarea incidentelor este alcãtuitã, în
general, din manageri ai diverselor depar-

tamente cu rol cheie în menþinerea funcþi-
ilor critice de afaceri ºi susþinerea obiec-
tivelor organizaþiei. Deºi este important ca
aceºti oameni sã fie la curent cu evoluþia
evenimentelor, nu ei sunt cei care se ocupã
efectiv cu restabilirea proceselor de afaceri.
Pentru aceste motive, echipa de rãspuns
este necesar sã conþinã în mod proporþional
atât factori de decizie, cât ºi personal tehnic. 

In alte situaþii, dupã materializarea
unui incident, timp preþios este irosit pe
motiv cã persoana potrivitã cu funcþia
potrivitã nu este disponibilã în scopul au-
torizãrii unei acþiuni. Organizaþia trebuie
sã mandateze membrii acestei echipe cu
putere de decizie, în aºa fel încât sã fie
posibilã luarea unor hotãrâri critice cum ar
fi oprirea server-ului central, blocarea ac-
cesului dinspre Internet sau comutarea
operaþiunilor la Centrul de Recuperare în
Caz de Dezastru, fãrã teama de represalii
ulterioare în cazul în care situaþia surve-
nitã a impus aceste demersuri.

Cunoºtinþe acumulate, dar ºi analiza
cauzei care a generat incidentul...

Demersurile ºi investigaþiile post-inci-
dent trebuie sã depãºeascã “plasturii” ºi
“bandajele”, fiind necesare analize multi-
departamentale pentru identificarea cauzei
care a generat incidentul, a inexistenþei, in-
suficienþei, ineficacitãþii sau indisponibi-
litãþii unor anumite elemente de control.
Practica demonstreazã cã în urma inciden-
telor de securitate, factorii decizionali din
cadrul organizaþiei, sunt dispuºi sã aloce o
atenþie sporitã programelor de securitate,
sã sprijine punerea în aplicare a unor strate-
gii sau planuri de remediere, însã aceste as-
pecte nu se vor putea traduce în practicã
fãrã o analizã temeinicã a sursei care a ge-
nerat fenomenul perturbator. De îndatã ce
planul de reducere a riscurilor a fost elabo-
rat, este esenþialã documentarea, urmãrirea
ºi asigurarea suficienþei modificãrilor pro-
puse, implementarea fiind de dorit a se re-
aliza într-un interval cât mai scurt de timp. 

Mãsurarea nivelului de conformi-
tate cu politicile de securitate

Marea majoritate a organizaþiilor susþin
pe bunã dreptate cã deþin seturi corespun-
zãtoare cu politicile de securitate. Se
greºeºte însã la implementarea acestor

politici. Acest aspect constituie un factor
determinant în exploatarea vulnerabi-
litãþilor. In urma unui incident de securi-
tate, prima întrebare pe care o va adresa
orice evaluator extern, reprezentant al au-
toritãþii de reglementare, auditor, jurist,
etc., va fi dacã politicile corespunzãtoare de
securitatea informaþiei au fost urmate. In
situaþia în care în urma investigaþiilor se
demonstreazã cã acestea nu au fost respec-
tate, organizaþia respectivã va fi catalogatã
ca neglijentã în urmarea propriilor regle-
mentãri interne. Este esenþial pentru orga-
nizaþie sã urmãreascã în permanenþã nive-
lul de conformitate. Implementarea politi-
cilor necesitã procese, standarde ºi proce-
duri care necesitã a fi elaborate ºi asumate
în cadrul organizaþiei, inclusiv pentru... ad-
ministrarea incidentelor de securitate...

FISARB2 – extinderea colaborãrii?

Plecând de la considerentele descrise
mai sus ºi având la baza o iniþiativã a
Comisiei de Securitate IT din cadrul Asoci-
aþiei Romãne a Bãncilor, a fost demarat un
proiect prin care membrii altor comisii:
Anti-Fraudã, Securitate Fizicã ºi Carduri,
au fost invitaþi sã formuleze un punct de
vedere asupra posibilitãþii extinderii uti-
lizãrii “Forumului Incidentelor de Securi-
tate ARB” ºi cãtre membrii celorlalte
comisii, în fapt la nivelul tuturor instituþi-
ilor financiare membre ARB. 

Printre obiectivele 
ºi particularitãþile acestei iniþiative:

� Informaþiile publicate pe forum se vor
face în continuare în mod de-personalizat, dis-
ponibilitatea serviciului, integritatea acestuia ºi
monitorizarea participanþilor fiind asiguratã cu
sprijinul ºi prin amabilitatea colegilor de la
Banca Naþionalã a României;

� Creºterea eficacitãþii participanþilor (din
cadrul tuturor comisiilor menþionate) prin
abordarea în comun a incidentelor pe domenii
de activitate;

� Este preconizatã o îmbunãtãþire a capa-
bilitãþilor de rãspuns în faþa unor ameninþãri
comune. La momentul primei apariþii ºi pu-
blicãrii incidentului pe forum (de cãtre pacien-
tul zero), toate instituþiile financiare vor fi in-
formate ajutând eventual la identificarea mai
rapidã a soluþiilor ºi remediilor;

� Se sperã la o mai bunã comunicare intra-
bancarã (între direcþii ºi departamente ale
aceleiaºi instituþii) ºi de ce nu, inter-bancarã pe
clase de specialiºti tributari aceloraºi valori, dar
ºi provocãri... �

SECURITATE
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Protecþie ºi 
Conformitate

A vorbi despre securitate IT în zona organiza-
þiilor financiar-bancare poate pãrea deja puþin
desuet. Bãncile sunt printre cele mai avansate
instituþii în implementarea unor soluþii.

C
oncepte precum “protecþie în
adâncime” (indepth protection)
sau “securitate proactivã” au fost
expuse de nenumãrate ori, însã
e greu de spus dacã au fost ºi

înþelese în sensul în care aplicarea lor sã
confere o realã protecþie ºi nu doar o ac-
ceptabilã conformitate.

În zona conformitãþii, bãncile au fost
confruntate, în timp, cu o seamã de cerin-
þe, începând de la Ordine ale MCSI ºi BNR,
trecând prin solicitãrile BASEL II, ISO
27001 sau PCI DSS. Impunerea, însã, a
unor reglementãri solide nu a fost încã re-
alizatã. Alinierea la normele BASEL II a
beneficiat de multiple amânãri, alinierea
la normele PCI DSS a suportat deja o
amânare, amenzile par sã fie dupã colþ,
însã nimeni nu pare îngrijorat, mulþi nici
nu ºtiu dacã în contractele lor cu Visa ºi
Master Card sunt stipulate mãsuri de acest
tip.Într-un astfel de mediu, presupun cã
este dificil pentru orice CISO sau LSO sã
obþinã finanþarea unui sistem de protecþie
integrat, care sã ofere ºi vizibilitate asupra
celor petrecute în reþea ºi sã asigure con-
formitatea.

Protecþia în adâncime presupune
aºezarea mai multor straturi de protecþie
în faþa atacatorului, încercând în acelaºi
timp sã obþii controlul ºi sã înceci sã iden-
tifici sursa atacului. O arhitecturã de secu-

ritate de acest tip este obligatorie, dar nu
neapãrat suficientã. Deºi realizeazã pro-
tecþia network-server-desktop, de la
perimetru cãtre core systems, nu poate
proteja clienþii unei bãnci decât în mãsura
în care aceºtia sunt introduºi în sistem. Iar
clienþii nu sunt întotdeauna binevoitori. În
cazul în care nu sunteþi CISO, v-aþi pus
vreodatã întrebarea -“ce informaþii poate
reuºi sã acceseze un client autentificat?”-
ºi dacã da, aveþi un rãspuns?  Ce soluþii sau
tehnologii acoperã un asemenea concept?;
pot fi: IPS, Firewall, VPN, Anti Virus, VA,
Content Filtering etc. Puteþi spune cum
faceþi diferenþa între o soluþie sau alta pe
baza nevoii concrete a organizaþiei ºi cum
aplicarea uneia sau alteia reduce riscul?
Spre exemplificare, de curând, un impor-
tant furnizor de utilitãþi ºi-a bazat o achi-
ziþie pe “Gartner magic quadrant”, fãrã a
ºti cã în aceeaºi perioadã soluþia respectivã
era testatã de NSS Labs, cu rezultate la-
mentabile (sub 38% rata de detecþie ºi blo-
care); preþul a fost bun, dar nu atât de bun
ºi doar de dragul conformitãþii, iatã cum
poþi sã “arunci cu banii” în timp de crizã.

Plaja soluþiilor de securitate s-a îm-
bogãþit 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 cã suntem de acord cu
toþii deja, toate aceste tehnologii sunt com-
plementare, în principiu, cel puþin, avem
nevoie de toate. 

Subliniez importanþa realizãrii unei
analize de securitate (network, web appli-

cations, databases), considerarea instalãrii
unui Web Application Firewall ºi protecþia
dedicatã a bazelor de date ce stau în spatele
aplicaþiilor web.

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

Atacatorii nu sunt interesaþi precum
auditorii de nivelul de conformitate al
cuiva, nici de câte tipuri de tehnologii ºi
soluþii a implementat cutare sau cutare
banca, ci doar de accesul cât mai facil la in-
formaþie. Ei þintesc astãzi direct user-ul
(clientul bãncii în cazul phishing-ului) sau
angajatul care poate face o greºealã în timp
ce navigheaza pe Internet, fie în timpul
programului, fie de acasã pe laptop-ul pus
la dispoziþie de angajator. Metodele mo-
derne de injectare a website-urilor legi-
time, accesarea intensivã a platformelor
Web 2.0, deschid cãi nebãnuite atacato-
rilor în cãutare de date confidenþiale care
sã-i ducã în apropierea premiului în bani
dorit.

Cum pot fi cuprinse astfel de aspecte în
condiþiile actuale, în ce ordine ar trebui
abordate? Nu este  foarte complicat; audit
de securitate, analizã de risc, legislaþie,
identificarea gradului de protecþie necesar,
planificare, tehnologii disponibile, în
funcþie ºi de capacitatea de administrare,
integrare, training ºi monitorizare. 

Chiar cu resurse interne foarte bine
documentate, necesitatea apelãrii la un
consultant sau partener specializat, atent
ºi rãbdãtor în condiþii de crizã apare ca evi-
dentã.

� BOGDAN TOPORAN

BISS (BEST INTERNET SECURITY) 
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IBM X-Force:
atacurile phishing ºi documentele

infectate se înmulþesc
Studiul anual IBM X-Force 2009 Trend and
Risk Report a demonstrat faptul cã
ameninþãrile existente, cum ar fi phishing-ul
sau trimiterea de documente infectate, au
continuat sã se extindã, deºi clienþii au fãcut
eforturi pentru a îmbunãtãþi securitatea IT.
Raportul dezvãluie trei ameninþãri impor-
tante care aratã faptul cã atacatorii vizeazã
din ce în ce mai mult utilizatorii de Internet
pentru câºtiguri financiare ºi furturi de date.

N
umãrul link-urilor web infec-
tate a crescut foarte mult la
nivel global în ultimul an,
spun experþii IBM. Atacurile
phishing, în care se încearcã

obþinerea informaþiilor confidenþiale 
s-au înmulþit dramatic în a doua jumã-
tate a anului 2009. Vulnerabilitãþile
apãrute în cadrul programelor de edi-
tare ºi vizualizare a documentelor au
continuat sã se înmulþeascã, în special
în cazul documentelor PDF (Portable
Document Format). 

Printre concluziile raportului se
numãrã faptul cã numãrul noilor vul-
nerabilitãþi a scãzut comparat cu anii
anteriori, dar încã se menþine la un
nivel record. În total, 6.601 noi vulne-
rabilitãþi au fost descoperite în 2009, în
scãdere cu 11 la sutã faþã de anul 2008.
Raportul indicã un declin în cea mai
mare parte a categoriilor de vulnerabi-
litãþi, cum ar fi SQL Injection, în cazul
cãruia infractorii insereazã un cod ma-
liþios în cadrul site-urilor web, precum
ºi ActiveX, un plug-in pentru Internet

Explorer util pentru rularea diverselor
operaþiuni.  Rezultatele indica faptul cã
o parte dintre vulnerabilitãþile cele mai
uºor de descoperit în aceste clase au fost
eliminate ºi securitatea se îmbunãtã-
þeºte. Numãrul vulnerabilitãþilor critice
pentru care nu au fost realizate patch-
uri a scãzut semnificativ faþã de anul
trecut în cazul mai multor categorii de
produse cheie. Numãrul vulnerabi-
litãþilor existente în cazul browserelor
Web ºi programelor de editare ºi
vizualizare a documentelor pentru care
nu au fost realizate patch-uri a scãzut,
ceea ce indicã faptul cã furnizorii de
software au devenit mai receptivi la
problemele de securitate. 

Vulnerabilitãþile existente în cazul
programelor de editare ºi vizualizare a
documentelor ºi a aplicaþiilor multime-
dia sunt într-o creºtere dramaticã. În
anul 2009 au fost semnalate cu peste
50% mai multe puncte vulnerabile pen-
tru aceste categorii faþã de 2008.
Numãrul linkurilor web periculoase a
crescut foarte mult la nivel global.
Numãrul acestora a crescut cu 345 la
sutã faþã de 2008. Aceastã tendinþã este
o dovadã în plus a faptului cã atacatorii
obþin rezultate favorabile atât în ceea ce
priveºte gãzduirea de pagini web pe-
riculoase, cât ºi în specularea vulnera-
bilitãþilor browserelor. 

Aplicaþii web infectate

Vulnerabilitãþile în cadrul aplicaþi-
ilor web continuã sã rãmânã cea mai
amplã categorie de probleme de securi-
tate. Vulnerabilitãþile descoperite de
cãtre organizaþii în ceea ce priveºte apli-

caþiile web continuã sã rãmânã o pro-
blema importantã. 49% din totalul vul-
nerabilitãþilor ce vizeazã aplicaþiile web,
cele mai multe dintre acestea referindu-
se la probleme de scripting. 67% dintre
vulnerabilitãþile aplicaþiilor web nu
aveau nici un patch disponibil la
sfârºitul anului 2009. 

Numãrul atacurilor web în care pro-
gramele malware evitã detectarea prin
ascunderea în cadrul documentelor ºi
paginilor web a crescut semnificativ.
Deseori lansate cu ajutorul unor toolkit-
uri automate, multe dintre atacuri pre-
supun ascunderea acestor programe în
cadrul documentelor ºi paginilor web
pentru a evita detectarea de cãtre apli-
caþiile software de securitate. IBM Ma-
naged Security Services a detectat pânã
la de patru ori mai multe atacuri de
acest gen în 2009 faþã de 2008. Numãrul
atacurilor de tip phishing a scãzut spre
jumãtatea anului, dar a crescut dramatic
în ce-a de-a doua parte a anului 2009.
Atacurile vizeazã în special domeniul fi-
nanciar. În timp ce anumite programe
se concentreazã asupra furtului de pa-
role, altele încearcã sã determine vic-
timele sã introducã informaþii personale
dându-se drept instituþii guvernamen-
tale. In ceea ce priveºte sectoarele de ac-
tivitate, 61% din email-urile de phish-
ing pretind a fi trimise de cãtre instituþii
financiare, în timp ce 20% pretind sã
provinã de la organizaþii guvernamen-
tale. 

Echipa de cercetare ºi dezvoltare
IBM X-Force se ocupã cu clasificarea,
cercetarea ºi analiza vulnerabilitãþilor
informatice încã din 1997.

� DAN DRAGOMIR

SECURITATE
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În accepþiunea internaþionalã, orice instituþie
financiarã care efectueazã o tranzacþie ale
cãror fonduri sau proprietãþi implicate se cu-
noaºte a fi deþinute sau controlate de teroriºti
sau organizaþii teroriste, sau acestea sunt des-
tinate a fi utilizate în activitãþi teroriste, poate
comite o infracþiune “predicat” (infracþiunea
primarã generatoare de venituri).

Î
n cazul finanþãrii terorismului, o ast-
fel de infracþiune poate exista indife-
rent dacã activele implicate în tran-
zacþie provin din activitãþi infrac-
þionale sau acestea derivã din acti-

vitãþi legale, dar sunt destinate a finanþa ac-
tivitãþi teroriste.

De-a lungul timpului, s-a demonstrat
cã nu este nevoie sã existe sume mari de
bani implicate în tranzacþii, utilizate de
cãtre teroriºti sau de cãtre finanþatorii aces-
tora ci, cu ajutorul unor sume mici de bani,
aceºtia îºi pot duce la îndeplinire acþiunile
prevãzute. Tocmai de aceea, indiferent de
tipul de fonduri implicate în tranzacþiile
care sunt asociate cu teroriºtii, în îndepli-
nirea prevederilor din legislaþia naþionalã
ºi internaþionalã, orice relaþie de afaceri cu
astfel de persoane sau entitãþi asociate aces-
tora poate expune o instituþie financiarã la
rriissccuurrii  ooppeerraaþþiioonnaallee,,  rreeppuuttaaþþiioonnaallee  ssaauu
lleeggaallee  sseemmnniiffiiccaattiivvee..

Acest rriisscc este mai mare dacã persoana
sau entitatea implicatã este descoperitã târ-
ziu, beneficiind astfel de o lipsã a monito-

rizãrii din partea instituþiei financiar-ban-
care ºi astfel reuºind derularea nestinghe-
ritã a actelor teroriste.

În ajutarea instituþiilor bancare, orga-
nizaþiile internaþionale precum FATF,
Grupul Wolfsberg, Comitetul Basle, au
emis standarde de lucru ºi ghiduri destinate
a clarifica, completa ºi/sau consolida preve-
derile deja existente, privind mãsurile de
due diligence, împreunã cu politicile ºi pro-
cedurile curente impuse de programele na-
þionale de prevenire ºi combatere a spãlãrii
banilor. De asemenea, se încurajeazã insti-
tuþiile financiare sã ia în consideraþie toþi
aceºti factori împreunã cu ppoolliittiicciillee,,  pprraaccttii--
cciillee  ººii  pprroocceedduurriillee deja existente pentru
asigurarea conformitãþii cu legislaþia ºi re-
glementãrile în vigoare ºi pentru minimi-
zarea riscurilor reputaþionale. Trebuie
menþionat faptul cã, deºi, unele caracteris-
tici pot apãrea ca fiind specifice unor tran-
zacþii legate de finanþare a terorismului,
multe dintre acestea pot apãrea în identifi-
carea generalã a tranzacþiilor suspecte. 

Este de menþionat faptul cã aceste ghi-
duri nnuu  îînnllooccuuiieesscc  ssaauu  eelliimmiinnãã  oobblliiggaaþþiiiillee
care reies din legislaþia naþionalã. În parti-
cular, implementarea mãsurilor propuse nu
trebuie interpretate ca fiind obligatorii în
protejarea instituþiilor financiare de orice
acþiune care poate fi luatã de o jurisdicþie
împotriva ei. Mai mult, aceste ghiduri nnuu
îînnllooccuuiieesscc  ssaauu  mmooddiiffiiccãã  cceerriinnþþeellee impuse de
autoritãþile naþionale sau regionale, care so-
licitã îngheþarea activelor persoanelor sau
entitãþilor suspectate de terorism sau aso-
ciere la terorism, ca parte a implementãrii
rezoluþiilor Consiliului de securitate a ONU.

MMaanniieerraa  ddee  iimmpplleemmeennttaarree  aa  aacceessttoorr  gghhii--
dduurrii  de cãtre diferitele instituþii financiare
ddeeppiinnddee  aattââtt  ddee  aabboorrddaarreeaa  ppee  bbaazzãã  ddee  rriisscc a
fiecãrei instituþii, cât ºi de cadrul general, ºi
care este determinat de operaþiunile norma-
le pe care le realizeazã. Totodatã, instituþiile
financiare sunt încurajate sã dezvolte poli-
tici ºi proceduri care sã le ajute sã detecteze
ºi sã determine care tranzacþii pot implica
fonduri utilizate în finanþarea terorismului.
Emiterea ºi dezvoltarea acestor politici ºi
proceduri este în general prevãzutã de legis-
laþiile naþionale, dar mai important decât
existenþa acestora este punerea lor în apli-
care, iar acest lucru este dat, în general, de
viziunea de afaceri a fiecãrei instituþii în
parte ºi, în particular, de înþelegerea feno-
menelor ºi a implicaþiilor determinate de
apariþia riscurilor la nivelul managementu-
lui fiecãrei instituþii. Cu cât managementul
nu este preocupat numai de cifra de afaceri
ºi de profit în dauna securitãþii instituþiei ºi
a clienþilor, cu atât mai mult aceasta va pu-
tea face faþã eventualei apariþii a factorilor
de risc, prin activarea mecanismelor imple-
mentate.

O cercetare mai atentã, care poate fi
justificatã pentru unele tranzacþii, trebuie
sã fie mai mult decât aplicarea procedurilor
ºi politicilor de due diligence ºi KYC ºi tre-
buie sã conducã, acolo unde este necesar,
la rraappoorrttaarreeaa de cãtre instituþiile financiare
a activitãþilor sau tranzacþiilor suspecte sau
neuzuale, în conformitate cu practicile de
raportare din jurisdicþia respectivã. Pentru
a ne asigura cã paºii necesari sunt realizaþi
pentru verificarea atentã a unor tranzacþii
certe pentru instituþiile financiare, este

Cerinþe specifice pentru 
instituþi i le financiare 

în prevenirea ºi combaterea
finanþãrii terorismului

SECURITATE
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necesar a se revizui practicile în aceastã
arie, ca parte a procesului general de con-
trol ºi audit intern ºi extern.

În cazul raportãrilor, factorii din insti-
tuþii însãrcinaþi trebuie sã fie nu numai
buni specialiºti pe domeniul AML/CFT, dar
trebuie sã înþeleagã atât sistemul bancar în
ansamblul sãu cât ºi fenomenul economic
ºi tranzacþiile clienþilor, în caz contrar, acti-
vitatea de raportare transformându-se într-
o translatare a tranzacþiilor bancare mai
mult sau mai puþin suspecte cãtre FIU-ul
naþional. Atunci când se impune, instituþi-
ile financiare trebuie sã judece în mod re-
zonabil modificarea ºi implementarea po-
liticilor ºi procedurilor în aceastã arie. Ghi-
durile nu trebuie sã reprezinte un factor de
descurajare a instituþiilor financiare de a re-
aliza afaceri cu un client. Acestea sunt des-
tinate a le ajuta în determinarea momen-
tului în care este necesarã o verificare apro-
fundatã, astfel încât acestea sã fie capabile
sã identifice, sã raporteze ºi, nu în ultimã
instanþã, sã evite tranzacþiile care implicã
fonduri destinate susþinerii terorismului.

Ca parte a acþiunilor de verificare, in-
stituþiile financiare trebuie sã fie atente la
elementele tranzacþiilor individuale, care
pot indica fonduri implicate în finanþarea
terorismului. LLiisstteellee  ddee  ppootteennþþiiaallee  ssuussppiiccii--
uunnii  ssaauu  ttrraannzzaaccþþiiii  nneeuuzzuuaallee  sunt de naturã
a arãta tipurile de tranzacþii care pot fi
cauza pentru creºterea verificãrilor. 

AAcceesstteeaa  nnuu  ssuunntt  eexxhhaauussttiivvee  ººii  nniiccii  nnuu
ppoott  îînnllooccuuii  pprreevveeddeerriillee  pprriivviinndd  oobblliiggaattiivvii--
ttaatteeaa  rraappoorrttããrriiii  ttrraannzzaaccþþiiiilloorr  ssaauu  aaccttiivviittããþþiilloorr
ssuussppeeccttee,,  ccaarree  ssuunntt  iimmppuussee  ddee  ccããttrree  aauuttoorrii--
ttããþþiillee  lleeggaallee  ppeennttrruu  iinnssttiittuuþþiiiillee  ffiinnaanncciiaarree..

Aceste liste de caracteristici trebuie
luate în considerare de cãtre instituþiile fi-
nanciare, alãturi de alte informaþii valabile
(ca de exemplu, listele de teroriºti emise de
Naþiunile Unite sau alte autoritãþi naþiona-
le ºi internaþionale), natura tranzacþiei în
sine, pãrþile implicate în tranzacþie ca ºi
orice alte ghiduri emise de autoritãþile na-
þionale în scopul prevenirii ºi combaterii
spãlãrii banilor. 

EExxiisstteennþþaa  uunneeiiaa  ssaauu  aa  mmaaii  mmuullttoorr  ccaarraacc--
tteerriissttiiccii  ppooaattee  ccoonnssttiittuuii  oo  aavveerrttiizzaarree  ppeennttrruu
îînncceeppeerreeaa  uunneeii  vveerriiffiiccããrrii  mmaaii  aammããnnuunnþþiittee  aa
ttrraannzzaaccþþiieeii..  

EExxiisstteennþþaa  uunneeii  ccaarraacctteerriissttiiccii//  uunnuuii  ffaaccttoorr
ddiinn  lliissttãã  nnuu  îînnsseeaammnnãã  nneeaappããrraatt  ccãã  aacceeaa  ttrraann--
zzaaccþþiiee  eessttee  ssuussppiicciiooaassãã  ssaauu  nneeoobbiiººnnuuiittãã..  �

SECURITATE

�� TROIENII BANCARI ÎN TOP
PPaannddaaLLaabbss, laboratorul anti-malware al companiei PPaannddaa  SSeeccuurriittyy,, care a fãcut
analiza evenimentelor IT de securitate ºi a incidentelor din primele trei luni ale 
anului, a raportat cã troianul bancar a fost categoria cea mai rãspânditã de
ameninþare, reprezentând 61% din totalul tipurilor de malware nou.
Interesant este cã a doua poziþie a
fost ocupatã de viruºii tradiþionali
(15.13%), în ciuda faptului cã
aceºtia aproape dispãruserã în ul-
timii ani. Imagine virusi 
Clasamentul infecþiei, furnizat de
datele generate de scaner-ul online
gratuit Panda ActiveScan, situezã
din nou Spania pe primul loc, cu
peste 35% de calculatoare infectate.

�� BCR PRINTEAZÃ CU KONICA MINOLTA
Konica Minolta Business Solutions România a încheiat un contract cu Banca
Comercialã Românã prin care îi furnizeazã pentru o perioada de 4 ani servicii
de printare complete. Astfel, pânã la jumãtatea acestui an, Konica Minolta va
implementa proiectul în toate unitãþile BCR din þarã, prin livrarea ºi instalarea a
peste 3.000 de echipamente multifuncþionale ºi imprimante laser, alb-negru ºi
color, de ultimã generaþie, personalizate pentru necesitãþile de printare,
copiere ºi scanare din fiecare sucursalã. 

HHeellmmuutt  IIggnnaatt,,  GGeenneerraall  MMaannaaggeerr  KKoonniiccaa  MMiinnoollttaa  BBuussiinneessss  SSoolluuttiioonnss  RRoommâânniiaa,,  a
subliniat cã acest parteneriat „demonstreazã, pe de o parte, importanþa pe care
marile companii din România au început sã o acorde soluþiilor de printare, iar pe
de altã parte, capacitatea de expertizã a Konica Minolta în acest domeniu.” 

In completare CCrriissttiiaann  ZZaammffiirreessccuu,,  BBuussiinneessss  OOppeerraattiioonnss  MMaannaaggeerr  KKoonniiccaa  MMiinnoollttaa
BBuussiinneessss  SSoolluuttiioonnss  RRoommâânniiaa,, a declarat cã „furnizarea serviciilor de printare de
cãtre Konica Minolta permite Bãncii Comerciale Române sã realizeze importante
economii ale costurilor de exploatare ºi sã maximizeze eficienþa în utilizarea
resurselor. Am creat ºi am implementat o soluþie profesionalã de mentenanþã
proactivã ºi am creat un flux automat de raportare ºi soluþionare a incidentelor,
fãrã a fi necesarã intervenþia utilizatorilor echipamentelor. Astfel, costurile de 
imprimare sunt monitorizate adecvat, iar calitatea serviciilor este urmãritã în timp
real, împreunã cu partenerii noºtri de la BCR.” 

CCOONNCCLLUUZZIIII  RRAAPPOORRTT
••  AAuu  rreennããssccuutt  vviirruuººiiii  ttrraaddiiþþiioonnaallii

((dduuppãã  ddeecclliinnuull  rreecceenntt))
••  AAttaaccuurriillee  pprriinn  iinntteerrmmeeddiiuull

rreeþþeelleelloorr  ssoocciiaallee  ººii  aattaaccuurriillee
BBllaacckkhhaatt  SSEEOO,,  ffoolloossiinndd  AAppppllee
ººii  FFaacceebbooookk  ppeennttrruu  rree--
ccrruuttaarreeaa  vviiccttiimmeelloorr,,  aauu  ffoosstt
pprriinnttrree  ssttrraatteeggiiiillee  ffaavvoorriittee  aallee
iinnffrraaccttoorriilloorr  cciibbeerrnneettiiccii

••  UUnnuull  ddiinnttrree  cceellee  mmaaii  mmaarrii
bboottnneett--uurrii  aaccttuuaallee  ((MMaarriippoossaa))
aa  ffoosstt  oopprriitt..  
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UNICREDIT LEASING 
LANSEAZÃ UN SCORECARD
REVOLUÞIONAR
Piaþa de leasing a scãzut anul trecut cu 72%,
faþã de 2008, pânã la 1,33 miliarde de
euro. Cu toate acestea, Dan Constantinescu,
managing director al UniCredit Leasing, 
a fost mulþumit. Scãderea înregistratã de
companie a fost la jumãtate din procentul
pieþei, iar compania ºi-a menþinut poziþia de
lider pe piaþa de leasing din România.

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

Anul 2009 a fost un an al marilor
transformãri în piaþa de leasing ºi în cea
financiarã. Sub presiunea datã de criza
financiarã ºi situaþia economicã deterio-
ratã, au existat o serie de reaºezãri ale
pieþei ºi consolidãri. Numãrul jucãtorilor
activi de pe piaþã s-a redus, precum ºi
abordarea pe care o au aceºtia faþã de fi-
nanþare. Existã o politicã de risc mai
prudentã pe piaþã. Noi, în mod particu-
lar, am avut întotdeauna o politicã de
vânzare echilibratã cu riscul ºi am fost
mai puþin afectaþi. Nu am fãcut decât sã
ranforsãm niºte lucruri pe care le aveam
deja. Fãrã îndoialã cã, prin prisma celor
trei produse menþionate, a fost primul
an în care portofoliul de new business a
început sã se echilibreze. Înainte era
dominat foarte mult de partea auto.

Dupã cum ºtim, piaþa auto a suferit o
cãdere dramaticã anul trecut ºi,
bineînþeles cã ºi noi am resimþit acest
lucru. Pe de altã parte, am reuºit, însã, sã
compensãm aceastã scãdere prin câteva
direcþii cãrora le-am dat prioritate. E
vorba de sectorul de echipamente, unde
au existat ºi mai existã proiecte care se
calificã pentru finanþare ºi pe care le-am
urmãrit în mod activ ºi agresiv. În al
doilea rând, am avut un numãr de tran-
zacþii pe partea imobiliarã, profitând de
faptul cã pe aceastã piaþã au existat o
mulþime de ezitãri anul trecut ºi unele
instituþii au oprit acest mod de finanþare,
ceea ce ne-a permis nouã sã luãm acele
proiecte care fãceau sens sã fie finanþate. 

Un alt mod prin care noi am com-
pensat aceastã cãdere – piaþa de leasing a
scãzut cu 72% anul trecut, cifrele noas-
tre fiind mult mai mici, cam jumãtate
din acest procent – a fost prin efortul ºi
atenþia pe care le-am acordat relaþiei cu
clienþii. Am fãcut diligenþe foarte mari
în a ne pãstra relaþiile foarte bune cu
clienþii ºi în a le dovedi cã, ºi într-o pe-
rioadã dificilã, suntem alãturi de ei.
Celor care aveau capacitatea le-am mai
finanþat anumite lucruri, pe alþii i-am
ajutat sã treacã de perioada dificilã prin
metode specifice folosite de piaþa finan-
ciarã, astfel încât sã ne putem vedea cu
bine la capãtul tunelului.

Care au fost sectoarele care au apelat
la leasingul de echipamente în 2009?

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

torul IT&C. În 2009 am lansat un
parteneriat cu Cisco, însã, din cauza
situaþiei economice, n-a fost ceea ce ne
aºteptam. Produsul este adresat IMM-
urilor, iar IMM-urile au fost printre
primele ºi chiar cele mai afectate de
criza economicã. Mulþi clienþi ne-au de-
clarat în mod transparent cã, deºi ºtiu cã

Dan Constantinescu, 

managing director 

UniCredit Leasing
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trebuie sã facã investiþia, deºi au capaci-
tatea sã o facã, preferã sã mai aºtepte
pânã când lucrurile vor cãpãta o cono-
taþie pozitivã. Ne aºteptãm ca spre
sfârºitul anului sã vedem primãvara. ªtiþi
cum se spune: toamna se numãrã
bobocii. Aºteptãm sã-i numãrãm ºi noi.
Produsul existã în continuare ºi sperãm
ca, odatã cu relansarea economiei, IMM-
urile sã fie primele care sã iasã din starea
de imobilitate. Noi le stãm la dispoziþie
cu acest pachet care este foarte intere-
sant, atât din punct de vedere tehnic, cât
ºi financiar. De asemenea, am mai oferit
finanþãri în domeniul construcþiilor.
Companiile care aveau finanþãri din
strãinãtate ºi nu de la bugetul de stat au
putut continua lucrãrile.

Anul trecut, în total, s-au încheiat
peste 7.000 de contracte.

Ce mãsuri anticrizã aþi luat?

Am beneficiat de sprijinul ºi
cunoºtinþele colegilor din grup, aºa cã
am reacþionat destul de devreme. Încã
din toamna lui 2008 am început sã
elaborãm diverse planuri. Cu siguranþã,
prima prioritate a fost un control mai
strict al costurilor ºi optimizarea lor, iar
acest lucru a dat rezultate foarte bune pe
parcursul anului trecut. Dupã aceea ne-
am aplecat asupra întregii noastre acti-
vitãþi. Am gãsit resurse foarte bune de a
mai reduce costurile, doar optimizând.
Adicã fãcând mult mai atent lucrurile pe
care le fãceam înainte. A fost o recoman-
dare pe care am fãcut-o tuturor par-
tenerilor noºtri. Un alt lucru pe care 
l-am fãcut a fost sã urmãrim, lunar,
bugetul, orice abatere fiind tratatã încã
din stadiile incipiente. Acest lucru a
fãcut sã nu avem surprize majore pe par-
cursul anului. ªi un al treilea lucru a fost
intensificarea activitãþii de vânzãri, care
sã ne asigure portofoliul propus pentru
2009. În ceea ce priveºte portofoliul
existent, ne-am poziþionat foarte
aproape de client, în încercarea de a-l
sprijini, în mãsura posibilitãþilor ºi în
mãsura în care ºi ei ºi-au dorit, pentru a
trece de aceastã perioadã. Relaþia cu
clienþii este o prioritate pentru dez-
voltarea noastrã viitoare. Vrem sã fim
cunoscuþi nu numai ca prima companie
de leasing din România, ci ºi ca cea mai

bunã. Putem fi cea mai bunã companie
numai împreunã cu clienþii noºtri.

Ce soluþii IT&C aþi implementat în
2009 pentru eficientizarea activitãþii?

Noi am privit întotdeauna partea de
tehnologie a business-ului nostru ca pe
o prioritate. Suntem o instituþie de ser-
vicii financiare ºi, prin prisma acestui
fapt, singurele noastre avantaje sunt ca-
litatea oamenilor ºi modul în care tratãm
clienþii ºi infrastructura pe care lucrãm,
reprezentatã de partea de IT&C. În 2009,
am fãcut mai mulþi paºi importanþi în
ceea ce priveºte investiþiile în IT&C.
Unul din cei mai importanþi paºi a fost
elaborarea ºi punerea în practicã a unui
scorecard pentru partea auto ºi de
echipamente, care ia în calcul, pe lângã
bunul în sine, ºi situaþia financiarã a
firmei. Cred cã este ceva revoluþionar pe
piaþã, pentru cã pânã acum erau folosite
numai produsele care se bazau pe
bunuri. Acum putem judeca mai bine nu
numai valoarea colateralã, ci ºi capaci-
tatea de rambursare a viitorului sau
potenþialului client, într-un timp foarte
scurt.

Comunicarea cu clienþii este un alt
lucru foarte important. Am pregãtit
mult mai bine partea de call center pe
care o aveam, am fãcut traininguri
susþinute ºi avem o ratã de rãspuns
foarte bunã la telefoane. Avem o ratã de
rezolvare la primul apel mai mare decât
la începutul lui 2009. Un alt canal de co-
municare important pentru noi este in-
ternetul. Avem un portal, unde fiecare
client are un username ºi o parolã ºi de
unde îºi poate gestiona contul, îºi poate
vedea facturile sau deconturile. Existã,
de asemenea, o zonã de self-service, în
care clientul poate tipãri documente sau
cereri, care îi sunt necesare. Pentru
cazurile deosebite, care nu pot fi rezol-
vate prin sistemele standard, am refãcut
front-office-ul.

Intern, din punctul acesta de vedere,
suntem într-o plinã efervescenþã. Sis-
temele noastre suferã îmbunãtãþiri con-
stante, avem o echipã de IT care lucreazã
permanent la o listã de proiecte interne.
Am implementat un proiect de Business
Intelligence, care ne ajutã la controlul
afacerii, avem o zonã de raportare pe

care am îmbunãtãþit-o foarte mult ºi am
automatizat-o ºi o zonã de bugetare, care
ne-a ajutat sã lucrãm mult mai simplu ºi
cu mai puþine resurse.

Sigur, bugetele au fost mai mici anul
trecut, dar asta nu înseamnã cã ne-am
oprit. Iar planurile noastre de investiþii
nu se opresc aici, avem planuri foarte
curajoase despre care încã nu pot da de-
talii, dar cred cã vom avea una din cele
mai avansate soluþii de IT din þarã.

În ce stadiu se aflã 
proiectul de Fleet Management?

Consolidarea echipei a luat sfârºit
încã din cursul anului trecut. Activitatea
de Fleet Management este o activitate
particularã, în sensul în care are ºi un
adânc caracter tehnic auto. Iar acest ca-
racter trebuie sã se regãseascã ºi în com-
ponenþa echipei. Pe parcursul anului
trecut colegii au început, în mod agre-
siv, sã caute parteneri, însã este o acti-
vitate destul de dificilã, pentru cã e un
proces de educare a pieþei. Companiile
încã nu sunt obiºnuite cu acest gen de
serviciu, prin care practic îþi externa-
lizezi tot parcul de vehicule, dar uºor-
uºor vom reuºi. Am dezvoltat, împreunã
cu un partener extern, o soluþie IT spe-
cialã pentru ei, pentru cã gestiunea in-
formaþiilor tehnice ºi financiare trebuie
þinutã la un loc. 

Ce planuri aveþi pentru 2010?

În 2010 ne pregãtim sã relansãm
business-ul. Noi nu ne-am oprit nicio-
datã, dar ne aºteptãm ca lucrurile sã
capete, la un moment dat, o anumitã
vitezã ºi noi ne dorim sã fim pregãtiþi.
Mergem pe douã direcþii – portofoliul
existent ºi business-ul nou, pe care vom
pune un accent mai mare în acest an. Nu
ne-am oprit din finanþare, de aceea am
ºi încheiat 2009 cu o cotã de piaþã pe
new business de 23%. 

Trebuie sã privim înainte, iar acesta
este mesajul pe care vreau sã-l dau ºi
partenerilor noºtri. Concentrarea asupra
aspectelor negative este ineficientã, vre-
murile sunt ºi aºa dificile ºi atunci, dacã
vrem sã ajungem la liman, trebuie sã
facem eforturi comune. 

� LUIZA SANDU
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„Menaj à trois“
Secretul succesului pentru cei care 

au îndrãzneala sã încerce (I)

P
entru început, vã prezentãm
personajele: o bancã obiºnui-
tã, o companie obiºnuitã, un
furnizor de soluþii ºi servicii
fãrã astâmpãr.

Orice bancã obiºnuitã îºi doreºte
(mãcar ºi numai atunci când, în intimi-
tatea ei, se priveºte în oglindã) sã nu mai
fie atât de obiºnuitã, sã gãseascã sursa de
îndrãznealã ºi sã spargã tiparele, sã dev-
inã acea bancã ºic, atrãgãtoare ºi cu vi-
no-ncoace, cãreia nimeni sã nu îi poatã
rezista.

Orice companie obiºnuitã ºi-ar dori
o viaþã mai buna, mai uºoarã, în care sã
nu mai fie victima diferitelor modalitãþi
de comunicaþie, câte una pentru fiecare
bancã partenerã sau tip de serviciu fi-
nanciar utilizat, în care sã
depunã mai puþin efort în
relaþia cu bãncile partenere
ºi, de ce sã nu o recunoas-
cã, în care sã îºi poatã per-
mite sã punã ºi un ban de-
oparte, pentru mofturile
proprii.

Un furnizor de soluþii ºi
servicii fãrã astâmpãr, prin
definiþie, nu are astâmpãr,
se miºcã în permanenþã ºi
cautã în permanenþã mo-
tive sã nu stea pe loc. Se
uitã în permanenþã în stân-
ga ºi în dreapta ºi, atunci
când îºi gãseºte partenerii
potriviþi, le face propuneri curajoase.

O astfel de propunere
este cea numitã generic
SCORE (Standardised
Corporate Environment).

Ce înseamnã SCORE
din perspectiva corpora-
þiei? Înseamnã posibili-
tatea de a standardiza ºi
unifica sistemele de comu-
nicaþie cu bãncile parte-
nere, a centraliza operaþi-
ile de trezorerie, a autom-
atiza obþinerea extraselor
de cont, a îmbunãtãþi pro-
cesul de autorizare a plã-
þilor, a centraliza exe-
cutarea operatiilor FX ºi, nu în ultimul

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

Ce înseamnã SCORE din perspec-
tiva unei bãnci? Înseamnã în primul
rând puterea de a oferi clienþilor sãi
ºansa ca aceºtia sã þinteascã spre be-
neficiile enumerate mai sus.

Pentru ca o astfel de relaþie, de tip
“menaj a trois” sã funcþioneze, cine ar
trebui sã aibe iniþiativa: banca, corpo-
raþia, furnizorul de soluþii ºi servicii?
Rãspunsul corect depinde de conjunc-
turã. Dacã banca este informatã ºi
pregãtitã sã ofere servicii SCORE,
atunci ea va lansa corporaþiilor invi-
taþia de a deveni parteneri. Dacã o

SOR I N A  B ERA
D I R ECTOR  S ERV I C ES  

MANAGEMENT
BUS I N ESS  I N FORMAT I ON

SYST EMS

Fig. 1 – Corporaþie “fãrã” SCORE

Fig. 2 – Corporaþie “cu” SCORE
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�� VALORIS:
CREªTERE DE 35% 
ÎN 2009, VA 
ACCELERA ÎN 2010 

Compania Valoris Center a anunþat
rezultatele financiare corespunzãtoare
anului 2009, când a obþinut o cifrã de
afaceri de 1,2 mil. USD, cu o creºtere
de 35% comparativ cu anul prece-
dent. Marja operaþionalã a fost de
14% ºi s-a bazat în mod special pe
serviciile de tip Customer Care, Info-
line ºi Telesales. Profitul operaþional
înainte de depreciere ºi amortizare
(EBITDA) a fost de aproape 200.000
UDS. Pentru prima data în istoria
companiei, s-a depãºit pragul psiho-
logic de 1 milion USD. „Cifra de afa-
ceri de anul trecut, reflectã preocu-
parea noastrã pentru consolidarea
brandului Valoris pe piaþa de contact
center din Romania“, a declarat
CCrriissttiinnaa  MMaann,,  ddiirreeccttoorr  ggeenneerraall,,  VVaalloorriiss
CCeenntteerr  ((ffoottoo))..  „Clienþii câºtigati într-un
an atât de dificil cum a fost anul
2009, reprezintã dovada clarã a ca-
litãþii ºi profesionalismului cu care 
ne desfãºurãm activitatea. Pentru
anul acesta, pe baza rezultatelor ob-
þinute, a fost revizuit crescãtor obiec-
tivul anual, cifra de afaceri pentru
2010 fiind estimata la 1.700.000
USD (creºtere de 41%), datoritã noilor
contracte semnate. De asemenea, a
fost menþinut obiectivul de profitabili-
tate, cu toate cã, pentru anul 2010 a
fost suplimentat bugetul de investiþii
în comunicare ºi training-uri pentru
echipã”. a explicat domnia sa.
Valoris Center este o companie cu
capital 100% românesc, care oferã
servicii profesionale de call center.

NOI BÃNCI 
PENTRU O NOUÃ ECONOMIE

corporaþie este informatã ºi interesatã
sã þinteascã spre beneficiile SCORE, ea
va solicita bãncii un pachet de servicii
potrivit mofturilor sale. (Atenþie însã,
cã ea, corporaþia, poate fi capricioasã
ºi, dacã o bancã nu îi poate satisface
mofturile, cu siguranþã cã va fugi în
braþele alteia.) Dacã numai furnizorul
de soluþii ºi servicii este informat ºi
conºtientizeazã care pot fi avantajele
tuturor pãrþilor într-o relaþie SCORE,
atunci îºi va face o datorie de onoare
din a împãrtãºi “secretele SCORE” 
atât bãncilor, cât ºi corporaþiilor în
cãutarea partenerilor potriviþi.

Pe parcursul a 3 articole, ne vom
erija în furnizorul de soluþii ºi servicii
informatice ºi vom încerca sã facem
cunoscut bãncilor ºi corporaþiilor câte
ceva din “magia SCORE”.  

SCORE înseamnã posibilitatea ca o
corporaþie sã poatã comunica cu banca
partenerã/bãncile sale partenere prin
reþeaua SWIFT. Pentru o bancã nu va
fi un lucru neobiºnuit, deoarece bãn-
cile comunicã deja între ele informaþi-
ile financiar bancare prin reþeaua
SWIFT. Deoarece, în mod standard,
reþeaua SWIFT este dedicatã comuni-
caþiei între bãnci, acele bãnci care
doresc sã poatã comunica prin SWIFT
ºi cu corporaþiile partenere vor trebui
sã se înscrie într-un grup aparte (Close

User Group - CUG) dedicat  SCORE.
La rândul lor, ºi corporaþiile se vor în-
scrie în acelaºi CUG. Astfel, ele vor
putea comunica prin reþeaua SWIFT
cu toate bãncile înscrise în CUG-ul
SCORE, orice bancã din CUG-ul
SCORE va putea comunica prin
SWIFT cu corporaþiile înscrise în
acest CUG, însã corporaþiile nu vor
putea comunica între ele prin reþeaua
SWIFT.

Pentru ca o corporaþie sã poatã co-
munica prin reþeaua SWIFT cu o
bancã, ea va trebui sã decidã asupra
modelului de conectivate la reþeaua
SWIFT: directã sau indirectã. În vari-
anta de conectivitate directã, corpo-
raþia va trebui sã dispunã de propria
infrastructurã (echipamente de comu-
nicaþie, interfaþã SWIFT), în timp ce

în cealaltã variantã va accesa infra-
structura oferitã de o terþã parte
(banca partenerã sau un Service Bu-
reau). 

În urmãtoarele numere ale revistei
vom reveni cu detalii despre fiecare
dinte aceste douã modalitãþi de
conectare la reþeaua SWIFT, precum
ºi cu informaþii despre  serviciile ban-
care pe care o corporaþie le poate
accesa/o bancã le poate oferi corpo-
raþiilor prin reþeaua SWIFT. �

Bãnci
partenere

Conectivitate cu reþeaua
SWIFT

(directã/indirectã)

Fig. 3 – Elemente de arhitecturã SCORE

Back Office
Corporaþie

Soluþie de Integrare
cu interfaþa SWIFT

oferitã de Furnizorul
de soluþii ºi servicii



Între Luceafãrul ºi Miticã

Vecinul meu în anii ’60 din Silis-
tra/Pancota 86, reputat scriitor contempo-
ran, spune într-un text intitulat “Senti-
mentul românesc al isteriei” cã “cercul
acestei nevroze naþionale nu ar putea fi
spart decât printr-o lungã terapie care, ca
orice demers psihanalitic, ar fi lungã,
costisitoare ºi cu un rezultat incert. Nu
cred cã ne-o putem permite deocamdatã”.

Mi-aº permite sã fiu mai puþin mioriti-
cã ºi sã precizez cã nevrozele se pot vindeca
ºi individual ºi apoi sindicalizat printr-un
demers continuu, incremental. E adevãrat
cã Occidentul n-a trecut prin decimarea
moralã comunistã, dar a cunoscut dictatura
ºi rãzboaiele. Ceea ce nu l-a împiedicat 
sã-ºi regãseascã valorile comportamentale
ºi sã redobândeascã sanitarele reflexe. Fãrã
sã meargã la Psihologul Poporului.

A reflecta câteva momente peste zi la
cum ai acceptat, cum ai rezonat cu alþii,
buni sau rãi, cum þi-ai condus ziua ºi ce-ai
lãsat sã þi se întâmple nu e chiar un exer-
ciþiu de Sisif, face parte din curãþenia, fie
civicã, fie creºtinã (de preferat amândouã),
pe care vrei sã þi-o asumi. Cu timpul, se
trivializeazã pozitiv, ca spãlatul pe dinºi ºi,

evident, devine indispensabil (deºi, dacã
ne uitãm la statisticile pentru România
privind igiena oralã, ne ia groaza!). În plus,
epidemiile, mai ales comportamentale, pot
avea ºi revers, totul este sã  identificãm
modele sãnãtoase ºi sã le urmãm dietele.
Fãrã sã ne mai lamentãm cu originalitãþi
de specific naþional.

Între Luceafarul ºi Miticã, între Emi-
nescu ºi Caragiale sunt nenumãrate alte
ipostaze la fel de româneºti cu toatele. De-
pinde de fiecare dintre noi unde ne iden-
tificãm (realist!), care e modelul þintã ºi
cum ne transformãm între.

Depinde de noi ce poveºti spunem în
jurul focului. Nouã, spre reamintire sau
copiilor noºtri. Depinde de fiecare din noi
ca în fiecare searã, ºomeri sau îmbogãþiþi,
sã povestim, nu despre furãciune, corupþie,
asfaltatori sau mucavale, ci sã-i gãsim pe
cei câþiva din jurul nostru care meritã po-
vestiþi. Eu îi spun povestire, Dan Puric o
numeºte mãrturisire, dar numele acesta
nepereche poate fi folosit numai de pu-
þini dintre noi (cu har, dedicaþie ºi curãþe-
nie moralã, povestirea se poate ridica la al-
titudinea unei mãrturisiri).

Într-o povestire, atât conþinutul, cât ºi
morala ei sunt hotãrâtoare. Dar, orice

povestire mai depinde ºi de perspectivã.
Gândiþi-vã cum ar povesti dacii înºiºi de-
spre Dacia Felix, ce ne-ar spune contem-
poranii de-atunci, romani, despre acelaºi
binecuvântat þinut ºi cum au ajuns ei acolo
ºi ce se poate învãþa din istoria documen-
tatã (dacã mai învaþã cineva aºa ceva?).
Perspectiva povestirii e de o importanþã
covârsitoare, aici de fapt cred cã a eºuat
românismul momentului. 

Probabil cã cei mai mulþi o asimileazã
pe Cenuºãreasã ca având noroc sã se întâl-
neascã cu Prinþul. Puþini mai sunt dispuºi
sã înþeleagã cã norocul Cenuºãresei era în
muncã ºi bunãtate ºi DOAR ca sã intre în
poveste, destinul a înghesuit o RÃSPLATÃ
cu happy-end.

ªi, în afarã de perspectivã, alegerea
povestirii trebuie sã se potriveascã cu mo-
mentul, cu conjunctura. Ceea ce în englezã
se numeºte “appropriate”. Adicã potrivit,
în sensul de corect.

Lumea momentului, obsedatã de ma-
terialitate, vrea numai Cenuºãrese miticite,
adicã reduse la stadiul de ghertzoi, mã rog,
ghertzoaie de oraº, cu pretenþii europene
(euro-trash, cum zic americanii capabili sã
deosebeascã europeanul de calitate de fit-
zomanul de doi euro), cu intermezzo-uri
turistice exotice, cu carierã de politician
caragialesc sau pe alese de biznizmen 
plimbãtor de plicuri sau traficând lãutã-
reºte influenþe (numindu-le pompos
„lobby“). Mã rog, cu scuze pentru Cara-
giale, fiindcã personajele sale au o trãsãturã
care lipseºte celor de azi: autenticitatea, pe
care protipendada tranziþiei nu o are. Pânã
ºi termenul de epigoni ar fi mãgulitor pen-
tru aceºtia. Sunt doar pelicule de plastic în

MARCE L I N A  JOAV I N Ã

Tableta de management

Cine ne-a furat
profesii le?!

DDeeddiicc  aacceesstt  aarrttiiccooll::

Colegilor mei, absolvenþi ai Liceului Gh. Lazãr, promoþia 1979, ºi Profesorilor noºtri, 
Colegilor mei, absolvenþi ai Facultãþii de matematicã-mecanicã, promoþia 1984, ºi 
Profesorilor noºtri , 
Prietenilor mei, absolvenþi ai Facultãþii de aeronave, Institutul Politehnic Bucureºti, 
promoþia 1985, ºi Profesorilor lor, 
ªi tuturor colegilor mei de generaþie din România ºi de pretutindeni, furaþi de profesii,
pãstrãtori de valori profesionale 
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montajul unor televiziuni, lacome ºi ele,
cum altfel?

Ce are aceastã introducere 
modest-publicisticã 
cu furtul profesiilor? 

Întâi de toate, alegerea unei profesii
(dacã îþi permiþi s-o alegi tu sau alþii, bine
intenþionaþi) se circumscrie unor criterii,
de multe ori neconºtientizate. Dacã ai în-
drãzni un sondaj fãrã pretenþii, ai fi sur-
prins de determinarea unora în a-ºi alege
profesiile sau de navigarea altora (câteo-
datã derulatã pe parcursul întregii vieþi)
pentru a se regãsi, re-inventa profesional,
veºnic curioºi, alunecând de la entuziasm
la abandon, reluînd mereu acelaºi ciclu. 

Criterile nu pot fi luate în considerare
rupte din context. Iar contextul e de mai
multe feluri: istoric, naþional, familial, în
tendinþe (la modã sau trendy!), o abordare
pre-vizionarã ºi globalã fiind decisivã în
alegere pentru unii (vezi parte din famili-
ile americane care-ºi duc acum copiii la
lecþii de chinezã...).

Cum aleg pãrinþii?

Parinþii evident cã sunt ºi ei de multe
tipuri ºi se manifestã cu un registru foarte
amplu. Dar, în oricâte categorii i-am îm-
pãrþi, toþi îºi doresc pentru copiii lor “sã
ajungã cineva”. Continuând logica demer-
sului, rezultã cã reputaþia profesionalã este
o umbrelã omni-protectoare. Ce se aflã
sub aceastã umbrelã aspiraþionalã?

Unii proiecteazã asupra copiilor vi-
surile personale neîmplinite (“cât mi-ar fi
plãcut sã cânt la pian, sã fiu artist, om de
culturã, asta da profesie!”). Cu alte cuvinte,
primeazã gloria, ca o formã superlativã a
reputaþiei. Un exemplu binecunoscut de
castã care sindicalizeazã eforturile finan-
ciare ale familliei (pe ramura timp, 2-3 ge-
neraþii sau pe parametrul - familie extinsã)
sunt evreii. Am cunoscut familii de evrei
care locuiau în vechile arealuri bucureº-
tene din jurul strãzilor Antim sau Dudeºti,
familii de negustori cu vazã, care investi-
gau minuþios talente muzicale sau alte în-
clinaþii artistice aflate în potenþialul copi-
ilor lor ºi-i îndrumau ambiþios, investind
tot ce se putea pentru o carierã artisticã.

Alþi pãrinþi îºi aleg pentru copiii lor
modele de carierã din anturajul profe-

sional din care fac parte, bineînþeles pro-
fesii situate social ºi financiar peste poziþi-
ile ocupate de ei. Ce observãm ca numitor
comun între aceste douã categorii de
pãrinþi? Din nou, pattern-ul reputaþional.

Alþii îºi doresc pentru odraslele lor sã
le continue cariera. Un alt tip de castã, de
aceastã datã în aceeaºi verticalã profesio-
nalã. Pãrinþi magistraþi sunt urmaþi de
copii specializaþi în aceeaºi branºã (avo-
caþi, notari, procurori). În aceeaºi cate-
gorie intrã familii cu vocaþie ºi tradiþie în
medicinã, cu antecedente în militãria de
carierã sau în ramuri academice, derivate
din profesia de dascãl, sau în meseria de
artist de circ, aceastã stranie vocaþie ale
cãrei secrete se transmit din tatã-n fiu.
Avantajele acestei abordãri sunt evidente
ºi multiple: pãrinþii îºi îndrumã copiii
dintr-o zonã de confort personal ºi profe-
sional, transferã urmaºilor know-how cu
dragoste ºi rãbdare pãrinteascã, dar ºi cu
dedicaþie pentru conþinut ºi experienþã.
Copiii beneficiazã nu numai de cumulul
de experienþã ºi cunoºtinþe, dar ºi de re-
laþiile create în interiorul networkului
profesional al pãrintelui.

Cei mai puþini (cât de paradoxal!) îºi
doresc pentru copiii lor sã urmeze o
meserie din plãcere ºi sã-ºi balanseze cu
adevãrat viaþa profesionalã cu cea perso-
nalã. Câþi pãrinþi se preocupã cu adevãrat
de ce le-ar plãcea copiilor lor sã facã ºi sã
exploreze cu obiectivitate (atâta cât poate
sã aibã un pãrinte, prin definiþie subiectiv
faþã de copiii sãi)? ªi cum ar face-o, când
peste 80% din populaþia României nu a
beneficiat de o formaþie în familie, ºcoalã ºi
societate care sã respecte aceste opþiuni
(foarte personale, de altfel). Aceastã vastã
majoritate a populaþiei a fost obligatã de
mersul istoriei sã rãmânã la baza piramidei
Maslow ºi reconversia lor profesionalã (cã
au fost învãþãtori, tehnicieni sau medici) 
s-a tradus în migraþia a 4 milioane de
români peste graniþe, într-un navetism eu-
ropean de proporþii, reconversia profesio-
nalã transformându-i adesea în ºoferi de
taxi, cãpºunari, menajere, infirmiere. Mai
grav, mulþi navetiºti (tristã transhumanþã a
tranziþiei), în proporþie îngrijorãtoare pen-
tru viitoarele cariere din România ºi
crearea mult invocatei clase de mijloc, ºi-
au lãsat proprii copii acasã, în grija în-
doielnicã a bunicilor, vecinilor, umplând
de nostalgie, îndoialã ºi neînþeles emo-

þionalul (ºi-aºa fragil) al acestor copiii aflaþi
în derivã...

Cât despre a doua familie, ªCOALA
(asa cum se spunea în copilãria mea), ce sã
mai vorbim?! Þinta agresiunii permanente
a Guvernelor tranziþiei, ºcoala actualã
româneascã, subiect nesfârºit de experi-
mente, ambiþii ºi dispreþuri analfabete, se
zbate ea însãºi ca un copil abuzat, umilit
ºi rãmas fãrã standarde, sã-ºi gãseascã, 
sã-ºi regãseascã valorile, tradiþiile, PRO-
FESIUNEA. 

ªi, ca sã nu existe nicio urmã de în-
doialã a pragmatismului economic în care
se reflectã demersul corect al alegerii ºi 
exercitãrii profesionale, amintiþi-vã numai
cum a reuºit Irlanda, printr-o decizie
politicã de anvergurã, investind în edu-
caþie, sã-ºi întoarcã destinul economic.

Apoi, mai existã alegerea profesiunii
de cãtre pãrinþii semidocþi, tributari
corelãrii cu cererea pieþei. Când alege ce-
rerea pieþei profesiile, ciclul e mereu
acelaºi: oferta iniþialã mai micã decât cer-
erea (am trecut prin aceastã etapã, întâi cu
contabilii, apoi cu notarii ºi avocaþii, acum
vor urma medicii, presupun cã dupã
medici vor urma inginerii ºi profesorii),
urmãtoarea etapã este oferta ºi cererea re-
lativ echilibrate, promovându-se atât
competenþa, cât ºi concurenþa în dome-
niul respectiv ºi a treia etapã, de declin, în
care apar o inflaþie de cadre pregãtite pen-
tru branºe profesionale suprasaturare. �

�� ÎN NUMERELE VIITOARE:
� CCuumm  aalleegg  ccooppiiiiii??

••  UUrrmmeeaazzãã  mmooddeelluull  ppããrriinnþþiilloorr  ssaauu  iimm--
ppuunneerreeaa  pprrooffeessiiuunniiii  ddee  ccããttrree  aacceeººttiiaa

••  AAlleegg  ppoozziiþþiioonnâânndduu--ssee  llaa  ccoonnttrraarriiuull  
rreeccoommaannddaatt  ddee  ppããrriinnþþii

••  AAlleeggeerreeaa  iinndduussãã  ddee  mmeeddiiaa::  ddee  llaa
DDooaammnnaa  JJuuddeeccããttoorr  llaa  mmaajjoorreetteellee  ddee  
tteelleennoovveellee

••  AAlleeggeerreeaa  pprrooffeessiiuunniiii::  uunn  ccoorroollaarr  llaa  
ooppþþiiuunneeaa  ddee  aa  ppããrrããssii  RRoommâânniiaa

••  AAlleeggeerreeaa  pprrooffeessiiuunniiii::  iinndduussãã  ddee  ggrruuppuull
ddee  ccoolleeggii  //  pprriieetteennii,,  ssuubbssttiittuutt  ddee  ddiirreeccþþiiee  

� CCee  aa  ffããccuutt  ssoocciieettaatteeaa  rroommâânneeaassccãã  ccuu
pprrooffeessiioonniiººttiiii??
� DDee  llaa  ººeeff  ddee  pprroommooþþiiee  llaa  ººoommeerr,,  ddee  llaa
cceerrcceettããttoorr  llaa  bbooddyygguuaarrdd!!
� IInnggiinneerrii  ssaauu  eeccoonnoommiiººttii,,  mmeeddiiccii  ssaauu  pprrooffee--
ssoorrii,,  cceeaa  mmaaii  rrããssppâânnddiittãã  rreeccoonnvveerrssiiee  pprrooffee--
ssiioonnaallãã  aa  ttrraannzziiþþiieeii  aa  ffoosstt  ccããttrree  vvâânnzzããttoorrii!!
� DDee  ccee  nnuu  ee  mmaannaaggeemmeennttuull  ccoonnssiiddeerraatt
((îînnccãã))  oo  pprrooffeessiiee  îînn  RRoommâânniiaa??
� CCee  ssppuunn  pprrooffeessiioonniiººttiiii  ((GGaalllluupp  ººii  HHaarrvvaarrdd
BBuussiinneessss  RReevviieeww))??
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Cum s-a nãscut

Oracle Database
Acum treizeci de ani, în timp ce parcurgea
titlurile din IBM Journal of Research and
Development, Larry Ellison a descoperit un
articol de cercetare care descria un pro-
totip funcþional pentru un sistem de
gestiune a bazelor de date relaþionale. 
Ellison le-a arãtat articolul colegilor sãi de
la Ampex, Bob Miner ºi Ed Oates. Au aflat
destul de repede cã nicio companie nu se
angajase sã comercializeze tehnologia.



C
ei trei ºi-au dat seama de imen-
sul potenþial al bazelor de date
relaþionale, însã nu ºi-au închi-
puit cã vor schimba pentru tot-
deauna utilizarea calculatorului

în mediul de afaceri. Împreunã au fondat
compania care avea sã devinã Oracle ºi au
dezvoltat baza de date Oracle.

Deºi marea majoritate a companiilor
mari folosea calculatoare în 1977, siste-
mele erau enorme, pe ele rulând aplicaþii
software ineficiente ºi inaccesibile neini-
þiaþilor. Doar persoanele cu o înaltã califi-
care puteau folosi complexele echipa-
mente. Dezvoltatorii de software stãteau la
birourile lor – fãrã calculatoare – ºi scriau
cod pe blocuri de desen.

Prima bazã de date comercialã pusã la
dispoziþie de cãtre Oracle sfida curentul de
opinie tradiþional, conform cãruia tehnolo-
gia nu va putea acoperi niciodatã cantitãþile
uriaºe de date sau numãrul în creºtere de
utilizatori. Însã viziunea, energia ºi optimis-
mul fondatorilor Oracle au condus practic
la o revoluþie în mediul de afaceri IT.

Dupã treizeci de ani, Oracle a devenit
standardul în tehnologia bazelor de date
din întreaga lume.

De la RSI la Oracle

Cererea tot mai mare de securitate a
obligat compania, numitã pe atunci Rela-
tional Software Inc., sã se extindã din ce în
ce mai mult. Clienþii pretindeau inovaþie ºi
securitate, care sã le fie oferite de un parte-
ner capabil sã le gestioneze datele critice.
Strategia companiei de satisfacere a acestor
cereri venite din partea clienþilor includea:
simplificarea gestiunii datelor, construirea
unor soluþii pentru noile platforme de cal-
cul ºi creºterea interoperabilitãþii sistemu-
lui, astfel încât datele sã poatã fi sin-
cronizate sau transferate.

La mijlocul anilor ’80, aceste progrese
au transformat compania botezatã acum
Oracle, în principalul furnizor de sisteme
de gestiune a bazelor de date relaþionale,
propulsând compania pe noi pieþe, cum ar
fi instrumente de dezvoltare, aplicaþii de
afaceri ºi servicii.

În anii ’90, „nava amiral” a Oracle - Or-
acle Database - s-a extins ºi mai mult, pen-
tru a îngloba ºi nivelurile fãrã precedent
ale puterii de calcul la care se ajunsese
(odatã cu introducerea PL/SQL).

Numãrul unu pe piaþa SGBDR

Conform companiei de cercetare Gart-
ner, Oracle este numãrul unu pe piaþa sis-
temelor de gestiune a bazelor de date re-
laþionale. Deºi cifrele de mai jos sunt din
2008, în ultimii doi ani nu s-au petrecut
schimbãri majore. Mai mult decât atât, de
anul trecut, Oracle este proprietarul
MySQL, unul din cele mai populare sis-
teme de gestiune a bazelor de date. Deºi
Comisia Europeanã ºi-a exprimat îngrijo-
rarea cu privire la controlul total al Oracle
asupra codului sursã ºi asupra drepturilor
de proprietate intelectualã privind baza de
date MySQL a Sun, la sfârºitul lunii ia-
nuarie aceeaºi comisie a decis cã grupul
Oracle poate achiziþiona Sun Microsys-
tems, fãrã sã i se punã condiþii ºi fãrã sã ex-
iste riscul de a se crea un monopol pe piaþã.
CE a ajuns la concluzia cã, indiferent dacã
Oracle va limita poziþia MySQL ca produs
open-source, alte baze de date open source
ar putea ocupa locul lãsat liber. Regulatorii
europeni au fãcut referire la baza de date
open source PostgreSQL, consideratã de
mulþi a fi o alternativã viabilã la MySQL.

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

rul unu ºi pe Linux, cu o cotã de piaþã de
75,8%. Cei mai apropiaþi ºase competitori
ai Oracle nu depãºesc împreunã cota de
piaþã a companiei. 

Oracle în România

Informaþii despre veniturile Oracle
România, provenite din licenþele de baze
de date, regãsim la nivelul anului 2007.
Atunci, veniturile companiei au crescut cu
circa 30% faþã de anul anterior.

Distribuþia beneficiarilor de sisteme de
gestiune pentru bazele de date are în Ro-
mânia o repartizare relativ uniformã pe
principalele sectoare de activitate. Dome-
niul serviciilor financiar-bancare a repre-
zentat, în 2007, aproximativ 30%, fiind
urmat de serviciile publice cu 24%, sec-
torul de telecomunicaþii cu aproximativ
20% ºi sectorul de utilitãþi cu 12%.

� LUIZA SANDU

�� CRONOLOGIE ORACLE DATABASE
1977 – Larry Ellison, Bob Miner ºi Ed Oates înfiinþeazã Software Development Laboratories,

precursorul Oracle.
1978 – Oracle Versiunea 1, scrisã în limbaj de asamblare, ruleazã pe PDP-11. Oracle V1 nu

este lansatã oficial. 
1979 – este lansatã Oracle Versiunea 2, primul sistem SQL comercial de gestiune a bazelor

de date relaþionale. Compania îºi schimbã denumirea în Relational Software Inc. (RIS)
1982 – RIS primeºte un nume nou – Oracle Systems – ºi organizeazã prima conferinþã a uti-

lizatorilor, în San Francisco.
1983 – Oracle Versiunea 3, construitã pe limbajul de programare C este primul sistem de

gestiune a bazelor de date relaþionale care ruleazã pe calculatoare de mare vitezã,
minicomputere ºi PC-uri.

1985 – Oracle lanseazã Versiunea 5, unul dintre primele sisteme de baze de date relaþionale
care lucreazã în medii client/server.

1988 – Oracle Versiunea 6 aduce câteva avantaje semnificative: opþiunea de blocare la nivel
de înregistrare permite mai multor utilizatori sã lucreze în acelaºi tabel procesând
numai datele specifice utilizate într-o tranzacþie; un sistem de backup care reduce
cheltuielile cu mentenanþa sistemului, permiþând angajaþilor continuarea lucrului în sis-
tem, în timp ce administratorii copiazã ºi arhiveazã datele.

1989 – Oracle se pregãteºte pentru lansarea pe internet, baza de date fiind pregãtitã pentru
sistemele de procesare a tranzacþiilor online.

1992 – se lanseazã Oracle7, care aduce funcþionalitãþi noi ºi mai multe schimbãri arhitec-
turale.

1998 – odatã cu lansarea versiunii 8 a bazei de date Oracle ºi a Oracle Applications 10.7, 
Oracle devine prima companie enterprise computing care adoptã limbajul de progra-
mare Java.

2001 – Oracle9i Database vine cu o nouã opþiune: Oracle Real Application Clusters. Oracle
RAC acceptã desfãºurarea unei singure baze de date într-un cluster de servere – 
asigurând toleranþã la erori, performanþã ºi scalabilitate, fãrã a fi necesare modificãri
ale aplicaþiei.

2003 – Oracle lanseazã pe piaþã Oracle Database 10g, primul produs grid computing disponi-
bil pentru întreprinderi. 

2009 – Oracle lanseazã Oracle Database 11g Release 2.

PPrriimmuull  SSiisstteemm  ddee  BBaazzee  ddee  DDaattee  RRee--
llaaþþiioonnaallee  ((SSGGBBDDRR))  aa  ffoosstt  llaannssaatt  ddee  ccoomm--
ppaanniiaa  OOrraaccllee  ººii  ffoolloosseeaa  lliimmbbaajjuull  ddee  iinn--
tteerrooggaarree  SSQQLL..  DDeeººii  vveerrssiiuunneeaa  oorriiggiinnaallãã  aa
ffoosstt  ddeezzvvoollttaattãã  ppeennttrruu  ssiisstteemmee  VVAAXX//VVMMSS,,
OOrraaccllee  aa  ffoosstt  uunnuull  ddiinnttrree  pprriimmiiii  ffuurrnniizzoorrii
ccaarree  aa  llaannssaatt  oo  vveerrssiiuunnee  ººii  ppeennttrruu  ssiiss--
tteemmeellee  PPCC  ppee  ssiisstteemmuull  ddee  ooppeerraarree  DDOOSS..

EFICIENTIZARE BANCARÃ 
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OUTSOURCING

Într-o lume a consumului, serviciile se dez-
voltã continuu deoarece trebuie sã fim aju-
taþi sã consumãm, sã fim convinºi sã o
facem. Pe mâna cãrui comerciant ne
lãsãm, este o decizie dificilã. De multe ori
România este o þarã în care se încearcã a
se vinde orice, oricum, mascând investiþiile
necesare printr-un brand localizat. Dar nu e
suficient. Prezenþa pe o piaþã necesitã in-
vestiþii continue în personal, în procese, în
standarde ºi în metodologii. Piaþa româ-
neascã nu este doar o piaþã de desfacere,
trebuie sã fie ºi o piaþã de dezvoltat, pen-
tru cã nu poþi sã vinzi ceva fãrã a avea o
bazã solidã, necesarã, pe care sã creºti.
Pãmântul în sine nu produce dacã nu e pre-
lucrat, iar prelucrarea corectã costã. Costã
bani, timp, energie, profesionalism. 

O
companie de servicii trebuie
sã fie ea în primul rând orga-
nizatã, sã aibã structurile
necesare. Investiþiile în oa-
meni, procese, structuri se

rãsfrâng în organizare, ofertare, preþuri
mai bune. A fi eficient pentru un client,
sã vii sub costul sãu de producþie in-
ternã, însemnã sã fii tu însuþi eficient,
în interiorul companiei de servicii. Efi-

cienþa se obþine atât direct, cât ºi indi-
rect prin dezvoltarea în zone conexe
pentru a putea susþine nevoile clienþilor
prin servicii multiple pentru atingerea
scopului final. În acelaºi timp focusarea
pe obiectivul principal este esenþialã.
Trebuie sã fii cel mai bun în ce ºtii cel
mai bine. Dacã nu poþi fi cel mai bun,
mai bine nu te apuci. Uneori se consi-
derã cã piaþa românescã poate accepta ºi
servicii mai slabe. Depinde de client. 

Trebuie sã fii mai bun decât clientul
în zona ta de competenþã. Dacã te
adresezi companiilor mari, multi-
naþionale, sau celor locale a cãror dez-
voltare a fost impresionantã în ultimii
ani, chiar lovite de crizã, nu poþi încerca
sã îi convingi decât dacã ai o experienþã
realã, ai o acumulare cantitativã ºi cali-
tativã care sã te propulseze. Chiar ºi în
domeniul public lucrurile s-au schimbat
mult. Nu mai poþi vinde oricum, orice.
ºi cu cât banii devin mai scumpi, mai
rari, cu atât diferenþa o vor face in-
vestiþiile trecute, prezente ºi viitoare.

Outsourcer-ul, cel care vinde ser-
vicii de outsourcing, trebuie sã se bazeze
pe o experienþã realã, pe o structurã
solidã , cu planuri clare ºi continue de
dezvoltare ºi de perfecþionare. Out-
sourcer-ul trebuie sã genereze în-
credere, clientul sã se simtã confortabil
ºi sã nu aibã senzaþia unui risc, al unui
posibil experiment pe pielea lui. Servici-
ile de outsourcing nu se cumpãra la
kilogram, ele se obþin printr-o acþiune
constantã de consultant în a crea acele
punþi client-furnizor în care dialogul sã

fie la acelaºi nivel, nevoile sã fie identi-
ficate corect ºi sã fie preþuite corect. 
De multe ori clienþii plãtesc prea mult
pentru ceva ce n-au nevoie, dar nimeni
nu i-a ajutat sã înþeleagã. Când percep
acest lucru, ºi dacã furnizorul a încercat
doar sã profite de un anumit context, în-
crederea dispare ºi riscul de eºec este
apreciabil. 

Outsourcer-ul trebuie sã fie ca un
doctor de familie pentru client. De fapt,
firma furnizoare ar trebui sã fie specia-
listul recomandat de un doctor de fam-
ilie. Consultantul în outsourcing, ade-
vãratul outsourcer, ar trebui sã fie o a
treia parte, strict profesionalã, pentru
verificarea soliditãþii punþii construite.
De multe ori acest lucru lipseºte, out-
sourcerul fiind înlocuit de o persoanã de
vânzari, care vinde orice, chiar ºi pe el
însuºi, încercând sã acopere lipsurile din
spate.  Numai cã pe client îl intereseazã
rezolvarea problemei sale acute, sã fie
înþeles ºi sã i se dea tratamentul corect
care sã-l ajute sã fie mai eficient, mai
inovativ, în zonele sale de interes direct.

A fi liber în ce vrei sã faci înseamnã
a-þi asigura independenþa. Furnizorul
care vrea sã te facã dependent, sesizând
cã îþi lipseºte specialistul, doctorul de
familie, lângã tine, îþi atacã de fapt in-
dependenþa proprie în a te dezvolta. Din
acest motiv, outsourcerul are o mare
responsabilitate. Iar aceastã responsabil-
itate nu ºi-o pot asuma decât cei mari
pentru care un client nefericit înseamnã
ceva, în primul rând pierderea altor
clienþi mari. �

Profesia de

“outsourcer”
DR.  CÃ L I N  R ANGU
CEO I I RUC  Se r v i c e
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