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1. Colectarea de creante



Concepte in activitatea de colectare de creante

suma de bani pe care
creditorul are dreptul de
Creanta ao solicita debitorului,
> 1nbaza contractului
dintre cele 2 parti
implicate.

Creditor NG  Colector EEEED Debitor

Client al clientului EOS, si

Clientul EOS KSI, societatea Compania care asigura anume persoana fizicd
care a prestat un serviciu catre gestionarea crea_n’gelpr = sau juridica, care trebuie
un client al sau si care solicita neincasate ale clientilor sai s& achite o sumé de bani

recuperarea sumei de bani ramasa restanta
reprezentand contravaloarea

acestui serviciu (banci, utilitati,

telecom, servicii medicale

private etc.)




Tipuri de creante si metode de comunicare in colectarea de creante

Creditor

imprumuturi B2B (business to business)
bancare Ptalrsoane[e de la care se \ _

urdice oo persoane Creante mandatate Creante cesionate
leasing Mandatul este raportul intre Cesiunea este raportul intre

- B2C (business to consumer) client si EOS, in cadrul client (cedent) si EOS
servicil de Persoanele de la care se caruia colectarea se (cesionar), prin care se
telefonie colecteaza sunt persoane fizice realizeazd in numele si transfera dreptul de proprietate/
I pentru client dispozitie asupra creantei

utilitati P P ’

servicii de
medicina
privata
Apeluri telefonice

Metode de SMS
Debitor comunicare: Scrisori prin posta
Email

intalniri fata in fata
AL —

EOS




Parcursul procesului de creditare

Creditare/Contractarea
unui serviciu

Debitorul achita
datoria

Consumatorul nu mai
plateste rata/factura

Parcursul
P aabless un procesului
angajarg:[grcii; plata a d ec red |tare Debitorul intra in

etapa de colectare
amiabila Early

Debitorul intra in : -
etapa de colectare Debitorul intra in etapa

juridica de colectare amiabila
Late




2. Despre studiul EOS



Despre studiul “Comportamente de plata europene”

In parteneriat cu Institutul independent de cercetare de piatd Kantar, EOS a
efectuat interviuri cu 3400 de companii din 17 tari europene cu
privire la practicile de plata predominante in tarile lor respective prin interviuri
telefonice.

200 de companii din fiecare tara: Belgia, Bulgaria, Croatia, Danemarca,
Franta, Germania, Grecia, Ungaria, Polonia, Republica Ceha, Romania, Rusia,
Slovacia, Slovenia, Spania, Elvetia si Regatul Unit au raspuns la intrebari in
primavara anului 2019 despre comportamentele locale de plata precum si
problemele actuale legate de gestionarea riscurilor si a creantelor.

Companiile chestionate din domeniul managementului creantelor sunt societati
cu o cifra de afaceri de 28.000.000 EUR si medie de 183 de angajati.
Acesta este al 12-lea an consecutiv cand EOS a efectuat sondajul anual.
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2019 2019 2019 2019 2019 2019 2019
Metoda Interviu telefonic Interviu telefonic Interviu telefonic Interviu telefonic Interviu telefonic Interviu telefonic Interviu telefonic
Perioada 04.03.- 04.03.- 04.03.- 04.03.- 04.03.- 04.03.- 04.03.-
05.04.2019 05.04.2019 05.04.2019 05.04.2019 05.04.2019 05.04.2019 05.04.2019
Numarul de respondenti 200 200 200 200 200 200 200
Durata interviului 17 minutes
Comert 62 48 74 42 50 66 76
Set‘?t(.)tr ?e* Industrie 63 57 70 58 64 82 72
activitate™ = gqjgii 75 85 56 100 86 52 52
_ 5 - 10 milioane € 78 75 64 91 62 96 91
Cifrade 10 - 25 milioane € 64 50 71 41 68 60 61
Afaceri** 25 milioane € sau
mai mult 58 72 63 65 69 44 48
Pondere Cota de esantionare a fost facuta n functie de venituri si sector, rezultatele pentru Germania sunt incorporate in rezultatul global cu aceeasi ponderare.
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2019 2019 2019 2019 2019 2019 2019 2019 2019 2019
Metoda Interviu telefonic  Interviu telefonic  Interviu telefonic Interviu telefonic  Interviu telefonic Interviu telefonic  Interviu telefonic Interviu telefonic  Interviu telefonic | Interviu telefonic
Perioada 04.03.- 04.03.- 04.03.- 04.03.- 04.03.- 04.03.- 04.03.- 04.03.- 04.03.- 04.03.-
05.04.2019 05.04.2019 05.04.2019 05.04.2019 05.04.2019 05.04.2019 05.04.2019 05.04.2019 05.04.2019 05.04.2019
Numarul de respondenti 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
Durata interviului 15 minutes
Comert 70 64 48 47 88 74 73 86 80 68
Set(': tqtr ?e* Industrie 94 80 74 83 47 78 85 73 74 86
activitate Servicii 36 56 78 70 65 48 42 41 46 46
3 - 5 milioane € — - — 28 20 - — - - -
Cifra de 5 - 10 milioane € 94 80 93 66 86 96 103 98 104 102
afaceri* 10 - 25 milioane € 63 61 62 55 56 62 59 61 60 62
ﬁfulrp'"oa”e € saumai 42 59 44 51 37 41 38 36 35 34
Pondere Cota de esantionare a fost facuta Tn functie de venituri si sector, rezultatele pentru Germania sunt incorporate n rezultatul global cu aceeasi ponderare.

*Raspunsul ‘Nespecificat’ nu a fost luat in calcul

** Sunt furnizate date privind veniturile, nu pe active totale
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3. Sumarul rezultatelor



v Dezvoltarea pozitiva a practicilor de plata in randul consumatorilor (B2C) si
al clientilor de afaceri (B2B), in timp ce conditiile de plata acordate au fost
reduse.

v" Pozitie mai critica privind evolutia viitoare a practicilor de plata.

v Facturarea in timp util si utilizarea proceselor de dunning definite sunt
principalele masuri utilizate impotriva riscurilor de neplata.

v' Patru din zece companii din Europa lucreaza cu furnizori externi de servicii
in gestionarea creantelor.

v Transformarea digitala in companii si digitalizarea procesului de dunning
difera intre diferitele tari europene.



Comparativ cu anul anterior, companiile din Europa de Vest inregistreaza un
trend pozitiv in ceea ce priveste facturile neincasate/platite cu intarziere

i: == DK
o 15% (15%)

e DE
14% (18%)

Nivelul de facturi neincasate/ platite cu intarziere din
Europa de VEST

1 IBE
20% (19%)

Nivelul de facturi

neincasate/ platite 1 7 %

cu ntarziere

EICH
,18% (18%)

EES ,

16% (18%)

(19%)

(Total = B2C + B2B)
Valori in paranteza = valorile din 2018




In Europa de Est, procentul facturilor neincasate/platite cu intarziere este in
scadere in comparatie cu anul anterior
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Comportamentele de plata europene:
Europenii sunt tot mai punctuali in ceea ce privesc platile — dar pentru
cat timp de acum incolo?

Companiile reduc termenele de
plata

Tot mai multe companii se
asteapta la deteriorarea
comportamentelor de
plata

Cifrele sunt exprimate in procente

2014
Media termenelor de

lat
e 2019 "o |

kc Comportamentele de
plata se vor imbunatati

... 1ar proportia platilor efectuate la
L O

timp este in crestere

Cifrele sunt exprimate in procente
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4. Rezultatele detaliate



Termenele de plata acordate de companiile Europene sunt in scadere

Termene de plata acordate — trendul pe mai multi ani

40
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Media termenelor de plata
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Comparativ cu anul anterior, companiile inregistreaza o scadere in ceea
ce priveste facturile neincasate/platite cu intarziere in segementul B2C

Termene de plata acordate — trendul pe mai multi ani

TOTAL VEST EST ROMANIA
B2C n=1,308/1,370 B2C n=5481560 B2C n=T60/810
BB n=305312,095 B28 n=1,251/1,235 B2B n=1,802/1,760
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e - B ERO 350 50 2013

M Total M B2C M B2B
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Procentul platilor efectuate la timp este in crestere din 2014

Distributia platilor pe termen lung

o

78 79

2014 2015 2016 2017 2018 2019

l EFECTUATE LA TIMP l INTARZIATE l NERECUPERATE

Ce procent din totalul facturilor dintr-un exercitiu financiar sunt platite la timp, adica inainte de termenul limita de plata?
sunt distribuite procentajele intre categoriile de plati intarziati si creante cu adevarat nerecuabile?

Ce procent din creantele restante sunt satisfacute la timp?

se distribuie procentajele intre creantele categoriilor care nu sunt platite la timp si creante nerecuabile?

Baza: toti respondentii; date 1n%, diferentele datorate rotunjirea posibilelor

s
RO

78

2019




Companiile din Estul Europel sunt din nou in situatia de a astepta mai mult
decat in anii anteriori pentru platile neefectuate la timp.

Media zilelor intarziate
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Principalul motiv invocat de clientl pentru neplata sunt platile restante ale

propriilor clienti; fiecare a trela companie presupune ca neplata este facuta in

mod deliberat

Motivele pentru plata necorespunzatoare invocate de catre clientii B2B

Motive invocate pentru intarziere
sau neplata

Platile restante ale propriilor
clienti

Utilizarea creditelor la furnizor

Insolventa

Lipsa de personal

Procesarea lenta

Intentia de neplata

Neglijenta personalului

Erorile de facturare

Motive tehnice

TOTAL
n=3,003

34 [ 27 e
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EST
n=1,802

|26 | 27 i
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Procentajul este pe o scara de cinci-puncta unde: 1 = “complet de acord” si 5 = “complet dezacord”. Pentru motivul prezentat cum punctati referitor la
plata/neplata facturilor? Pentru toti respondentii B2B, datele sunt in procente.
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Companiile din Romania invoca cel mai des pentru intarzierile de plata sau
neplata motivul insolventei.

Motivele pentru plata necorespunzatoare invocate de catre clientii B2B

A
Motive invocate pentru
intarziere sau neplata... TOTAL WEST EAST RO
n=1,288 n=528 n=760 n=70

privind capitalul
excesiva/lnsolventa

neplata/frauda

70

a3

R

H (1,2 [ IE) B (4,5

Procentajul este pe o scara de cinci-puncta unde: 1 = “complet de acord” si 5 = “complet dezacord”. Pentru motivul prezentat cum punctati referitor la
plata/neplata facturilor? Pentru toti respondentii B2B, datele sunt in procente.




Efectele si masurile adoptate de companii

Esecul in ceea ce priveste profitul, problemele cu fluxul de numerar si costurile ridicate ale
dobanzilor continua sa fie cele mai intalnite efecte asupra companiilor cauzate de intarzierile de

plata/neplata.

Problemele companiilor cele mai frecvente comparativ cu anul anterior

Ca o cauza a platilor intarziate
sau neefectuate, compania
noastra intampina....

Esecuri de profit

Probleme de flux de numerar

Costuri ridicate ale dobanzilor

O reducere a investitiilor

Cresterea preturilor pentru a
compensa neplata

O politica restrictiva de angajare

Amenintare la adresa existentei
companiei

Procentajul este pe o scara de cinci-puncta unde: 1 = “complet de acord” si 5 = “complet dezacord”.

Pentru toti respondentii , datele sunt in procente.
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Efectele si masurile adoptate de companii

Masuri adoptate impotriva clientilor cu facturi neplatite

Masurile pe care
companiile le folosesc

R P_entru a se proteja
Impotriva non-platnicilor

Facturarea la timp

Un proces de dunning
foarte bine pus la punct

Utilizarea serviciilor
profesionale de colectare

Cecuri de credit

Oferirea de metode de
plata cu risc scazut

Contractele cu o
protectie adecvata

Servicii de factoring

Asigurare de credite
neperformante

Asigurare de protectie de
plata
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5. Digitalizarea si tendintele
managementului creantelor



in toata Europa, problemele de securitate precum imbunatatirea protectiei
datelor sau securitatea cibernetica sunt tendintele majore din urmatorii doi ani

il
Top 9 tendinte in managementul creantelor RO

1. masuri de imbunatatire a protectiei datelor(52 %) N 53
2. securitatea cibernetica (49 %) I 2/
3. individualizarea procesului de colectare a datoriilor(45 %) N -1
4. automatizarea comunicarii digitale cu clientii(43 %) — . 11
5. penetrarea pietei prin noi solutii de plata digitale Apple si Google Pay(35 %) mm— 3-
6. inteligenta artificiala(30 %) m— 30
7. platforme de tranzactionare pentru achizitii de creante (28%) mmm 2o
8. Invatarea automata (25%) pmm -4
9. tehnologia Blockchain (22%) pmm 20

B



Tendintele managementului creantelor: Securitatea IT

Europa

“... este vazuta de b este
noi ca o tendinta implementat
importanta. de noi.

k¢ protectia datelor...

Cifrele sunt exprimate in procente

Romania

1

... este vazuta de C ... este
noi ca o tendinta implementat
importanta. de noi.



Tendintele managementului creantelor: Securitatea IT

Europa
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importanta. de noi.

k6 gecuritatea
cibernetica...

Cifrele sunt exprimate in procente
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Digitalizarea - o lucrare in desfasurare: societatile europene trebuie sa
recupereze
Aproximativ jumatate din companiile europene isi dau o nota buna atunci cand vine vorba

de digitalizare. Exista inca multe de facut in zona de dunning digital.
L9

Evaluarea facuta de
companiile din
Romania

Evaluarea facuta de
companiile din
Europa

td) Gradul nostru de digitalizare este
mare sau foarte mare.

37 Procesul nostru de dunning
este in mare masura sau
complet digitalizat. Cifrele sunt exprimate in procente



Companiile europene asociaza in principal inteligenta artificiala Intell genta artificiala
cu o amenintare la adresa locurilor de munca. Directorii

Financiari din Europa se tem pentru locurile lor de munca Scepticismul despre inteligenta
artificiala predomina printre

companiile europene. Aproape
jumatate din ei vad in asta o
amenintare a locurilor de munca. Cu
toate acestea, in acelasi timp, un sfert
dintre ei cred ca sistemele de auto-
invatare sunt necesare in
gestionarea creantelor.

1%

Imi pot imagina
Bazandu-ma complet
pe Al.

22

Inteligenta artificiala pune in pericol locurile
de munca in managementul creantelor. Q

O

“AI este complet
supraevaluat.

Cifrele sunt exprimate in procente



Inteligenta artificiala in Romania versus Europa:

14 Inteligenta artificiala pune in pericol locurile
de munca in managementul creantelor.

55
1

Al este complet
supraevaluat.

17

Imi pot imagina
36 | 36 Bazandu-ma complet
pe Al.
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Cifrele sunt exprimate in procente



6. Metode de plata



Metode de plata digitala: Europa a ramas in urma

In Europa, metodele de plata digitala continua sa joace un rol

subordonat. Optiunile clasice de platd sunt incid dominante. Top 3 metode traditionale de

plata: Platain cont (81%)

Plata in avans (69%)
Doar 28% dintre companii ofera clientilor lor Transfer bancar (50%)

optiuni de plata digitala. Tntrucat, in Europa
occidentala, aproape o treime (32%) oferi
aceasta varianta clientilor, in Europa de Est,

doar aproximativ un sfert (26%) Face. Cele mai utilizate

%‘ metode de plata
digitala

?

32

Online transfers
via third-party

providers

@ i 23
i 3
I I I Mobile ﬁ!

IIIIII I I I paymen eWallets VPO

7 currencies

11 4 1

Procentul companiilor care ofera
clientilor lor metode de plata digitale

Cifrele sunt exprimate in procente



Metode de plata digitala
Doar aproximativ 1 din 4 companii romanesti le ofera

in Europa de Est, principalele metode de plata in segmentul B2B
sunt, de asemenea, metodele traditionale de plata in cont si
transferurile bancare

f) Online transfers
via third-party
providers

Mobile
payment

eWallets

3 4

Cifrele sunt exprimate in procente



/. Sumarul rezultatelor pentru
Romania si Europa



Companiile din Romania reduc conditiile de plata si experimenteaza
cresterea punctualitatii platilor de catre consumatorii sai

In ciuda reducerii cu 3 zile, la 29 de zile a intervalului de plata, companiile romanesti acorda in continuare consumatorilor sai, termeni de
plata mai avantajosi, fata de media europeana. Cu toate acestea, cele 37 de zile acordate in segmentul B2B reprezinta un interval mai mic
fata de media est-europeana care este de 39 de zile. Fata de anul precedent, comportamentele de plata ale consumatorilor romani s-au
imbunatatit,in prezent avand o medie de putin sub patru din cinci facturi platite (2018: 74%). Cu toate acestea, atunci cand apar intarzieri,
companiile romanesti trebuie sa astepte in medie 18 zile (B2C: 15; B2B: 19) pentru a obtine plata, aceasta perioada de asteptare fiind
peste media din alte tari din Europa de Est. Cu toate acestea, companiile romanesti sunt mai sceptice decat in anul precedent in legatura cu
tendinta comportamentelor de plata ale consumatorilor.

In segmentul B2B, companiile din Romania atribuie In mod frecvent cauzele de neplata serviciilor pentru prestatii, catre client sau furnizor. n
segmentul B2C, principalul motiv oferit este reprezentat de problemele temporare ale fluxului de numerar si fiecare a doua companie atribuie,
de asemenea, rata mica de plata datorita insolventei consumatorului.

Frecvent, companiile din Roméania se confrunta cu scaderi de profit din cauza lipsei platilor si implicit a incasarilor si folosesc un sistem eficient
prin care factureaza si comunica constant cu consumatorii, pentru a creste rata de incasari si comportamentul pozitiv de plata. Doar una din trei
companii se ocupa de gestionarea creantelor sale exclusiv in local, celelalte apeland la un sistem de dunning.

Fata de alte companii europene, companiile romanesti evalueaza procentul de venituri din cifra afaceri a companiei ca urmare a furnizorilor de
servicii externe RM ca fiind destul de scazute, la un procent de 5%. Fata de alte tari din Europa de Est, aceste resurse financiare sunt utilizate
mai des pentru securizarea locurilor de munca si pentru extindere.

Fiecare a doua companie considera gradul de digitalizare a propriei companii ca fiind unul avansat, desi doar 36% considera ca
procesele lor interne sunt complet sau in mare parte digitalizate. Companiile romanesti considera ca tendinta majora din urmatorii doi
ani va fi imbunatatirea protectiei datelor si fiecare a doua companie face deja acest lucru. Pe de alta parte, utilizarea inteligentei
artificiale in gestiunea creantelor nu a jucat pana acum un rol major in Roménia. Una din doua companii presupune ca utilizarea

inteligentei artificiale este o amenintare pentru locuri de munca.



Comportamente de plata in Europa

In Europa, Tn ansamblu, s-au inregistrat evolutii pozitive in ultimii ani in comportamentele de plata ale clientilor B2C si B2B. In medie, patru facturi
din cinci in Europa de Est sunt plétite n termenul de plata. in Europa de Vest, proportia este chiar mai mare, la 83%. Faptul ca din nou companiile
europene si-au redus conditiile de plata, poate fi vazut ca unul dintre principalele motive ale acestei dezvoltari pozitive. In prezent, companiile acorda
consumatorilor, in medie cu o zi mai putin pentru a-si plati facturile in termenul stabilit de plata, fata de perioada anterioara.

Metode de digitalizare si plata in Europa

Desi in ultimii doi ani, procesul de digitalizare a inregistrat progrese usoare in majoritatea companiilor europene, exista inca loc pentru imbunatatiri.
In general, 49% dintre companiile europene afirma cé nivelul de digitalizare in compania lor este mare sau foarte mare. O evolutie similara poate fi
observata in procesul de dunning, in special in companiile din Europa de Vest. in Europa de Est, lucrurile nu sunt atat de evoluate. Majoritatea
companiilor folosesc rareori sau doar partial instrumente digitale pentru a sprijini deciziile luate in procesul de dunning.

Companiile europene continua sa ofere clientilor lor in principal metode traditionale de plata, cum ar fi plata in cont sau transferul bancar, pentru
achitarea datoriilor. In cazul metodelor de plata digitale, companiile ofera in principal transfer online prin intermediul unor furnizori terti; Ocazional
platile online sunt disponibile si in segmentul B2C.

Tendinte in gestionarea creantelor in Europa

Companiile din toate tarile considera ca cele mai mari provocari in gestionarea creantelor sunt aspectele legate de securitate precum imbunatatirea
protectiei datelor si securitatea cibernetica. Pentru Germania si Romania, lansarea comunicarii digitale cu consumatorii joaca un rol important.

Pana acum, companiile din Europa de Vest si de Est au implementat masuri pentru imbunatatirea protectiei datelor; 7, respectiv 8 din zece companii
au deja implementate astfel de masuri.

Doar putin sub o treime din companiile din Europa considera inteligenta artificiala ca o tendinta in gestionarea creantelor si pana in prezent
inteligenta artificiala este abia folosita. Companiile tind sa aiba foarte rar incredere in inteligenta artificiala si sunt inclinate sa o vada mai mult ca pe
o amenintare a locul de munca. Doar una din trei companii considera ca rata de esec in gestiunea creantelor poate fi semnificativ redusa folosind

inteligenta artificiala.



Practici de plata in Romania in comparatie cu Europa:
Romanii platesc mai putin punctual

Tot mai multe companii europene
Se asteapta la deteriorarea
comportamentelor de plata

Companiile reduc termenele de
plata

2014

Tot mai putine companii din Romania
Se asteapta la deteriorarea practicilor

"9 | de plata
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timp este in crestere

81
79
75 /8 77 78
i

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2019

Comportamentele de

platase vor deteriora
»

»

Europa Romania
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Abrevieri utilizate in raport

Abrevieri si acronime

B2C Consumatori/persoane fizice
B2B Consumatori/persoane juridice
Total Total — B2B + B2C

RM Managementul creantelor

SP Furnizor de servicii

eWallets Stocarea soldurilor de credit pe

platforme electronice cum ar fi Paypal,
Amazon Payment, Alipay,
Moneybookers

Online transfer  Klarna, SOFORT, Giropay

Crypto-currencies Bitcoins, Ripple







»Finantele se schimba. Ne place

astal®
Klaus Engberding, CEO EOS Group
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