
1 

 

AUTORITATEA NAŢIONALĂ PENTRU CALIFICĂRI 

 

 

STANDARD OCUPAŢIONAL 

 

ADMINISTRATOR CONT 

 

 

 

Sector: Activităţi financiare, bancare, de asigurări 

Versiunea: 01 

 

 

Data aprobării: 22.03.2012 
Data propusă pentru revizuire: 30/noiembrie/2015 

 

 

Iniţiator proiect: INSTITUTUL BANCAR ROMÂN, în cadrul proiectului DEFIN -

„Dezvoltări instituţionale în formarea profesională continuă în sistemul financiar-

bancar”  din Fondul Social European prin Programul Operaţional Sectorial 

Dezvoltarea Resurselor Umane 2007-2013, ID33121 

 

Echipa de redactare:  

Popovici Eugenia Georgiana, Coordonator operaţiuni, UniCredit Tiriac Bank SA 

Neacşu Rodica, Expert, Autoritatea Naţională pentru Calificări 

 

Verificator sectorial:  

Ilinoiu Alina, Expert, Institutul Bancar Român 

 

Comisia de validare:  

Tudor Paula, Specialist learning&development, Groupama Asigurări - Preşedintele comisiei 

Orban Cristina Andreea, Ofiţer asistenţă reţea, CEC Bank S.A. 

Blebea Corina, Coordonator operaţiuni, UniCredit Tiriac Bank S.A. 

 

 

 

 

Denumirea documentului electronic: SO_Administrator cont_01 

 

 

Responsabilitatea pentru conţinutul acestei calificări profesionale revine Comitetului 

Sectorial Activităţi financiare, bancare, de asigurări 

 

 

 

 

 

 

 

 



2 

 

 

 

Descriere: 

 

Prezentul document a fost elaborat ca rezultat al dezvoltării analizei ocupaţionale 

pentru aria ocupaţională Administrator cont grupă COR 4211- Casieri de bancă şi 

asimilaţi. 

 

Ocupaţia avută în vedere în stabilirea ariei ocupaţionale este: 

Administrator cont cod COR 421112 

 

Administratorul de cont desfăşoară activităţi de front office şi back office în centrala băncii,  

a instituţiei financiare nebancare sau în sucursalele şi agenţiile acestora. 

Această ocupaţie, pentru care sunt necesare studii medii, presupune o serie de competenţe 

în relaţia cu clientul, pentru a satisface cerinţele acestuia la un înalt nivel calitativ, abilităţi 

de comunicare şi relaţionare, asigurând astfel succesul procesului de promovare a 

produselor şi serviciilor aferente instituţiei din care face parte, responsabilitatea de a 

monitoriza operaţiunile clientului şi a rezolva corect şi operativ orice solicitare a clienţilor, 

posibilitatea de a acorda suport procesului de vânzare prin activităţi de comunicare din back 

office a diverselor campanii, prin contactarea clienţilor şi participarea activă la succesul 

instituţiei.    

 

Ocupaţia de Administrator cont presupune următoarele responsabilităţi majore: 

- gestionarea contului in relatia cu clientul; 

- asigurarea mentenanţei conturilor clienţilor; 

- promovarea produselor şi serviciilor; 

- monitorizarea operaţiunilor din conturile clientului. 

 

Administratorul de cont este o ocupaţie dinamică, care include în activitatea sa o 

multitudine de  sarcini, dezvoltându-se în ultima perioadă datorită extinderii activităţilor din 

sectorul serviciilor financiare. Având in vedere că piaţa solicită în acest moment persoane 

dedicate clienţilor, cu cunoştinţe sporite şi o relaţionare performantă cu aceştia, 

administratorul de cont trebuie să-şi îndeplinească cu mare precizie, la timp şi cu 

respectarea cadrului legal şi, de asemenea, trebuie să demonstreze abilităţi de promovare a 

produselor şi serviciilor.  

 

Ocupaţia implică atât aptitudini de comunicare şi relaţionare cu clienţii, cât şi capacitate de 

analiză şi sinteză, capacitate de orientare către client şi către rezultate, atenţie la detalii şi 

responsabilitate.  
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Lista unităţilor de competenţă 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Titluri şi categorii de unităţi de competenţă 

Nivel de 

responsabilitate 

şi autonomie 

EQF/CNC 

Unităţi de competentă cheie  

 

Unitatea 1: Comunicare în limba oficială; 

Unitatea 2: Comunicare în limbi străine; 

Unitatea 3: Competenţe de bază în matematică, ştiinţă şi tehnologie; 

Unitatea 4: Competenţe informatice; 

Unitatea 5: Competenţa de a învăţa; 

Unitatea 6: Competenţe sociale şi civice; 

Unitatea 7: Competenţe antreprenoriale; 

Unitatea 8: Competenţa de exprimare culturală. 

 

 

4/3 

4/3 

4/3 

4/3 

4/3 

3/2 

3/2 

3/2 

Unităţi de competentă generale 

 

Unitatea 1: Aplicarea prevederilor legale referitoare la securitatea şi 

sănătatea în muncă şi în domeniul situaţiilor de urgenţă; 

Unitatea 2:  Aplicarea programului de cunoaştere a clientelei; 

Unitatea 3:Aplicarea normelor de asigurare a securităţii 

informaţiilor. 

 

 

3/2 

 

4/3 

4/3 

Unităţi de competentă specifice 

 

Unitatea 1: Gestionarea contului în relaţia cu clientul; 

Unitatea 2: Asigurarea mentenanţei conturilor clienţilor; 

Unitatea 3: Promovarea produselor şi serviciilor; 

Unitatea 4: Monitorizarea operaţiunilor din conturile clientului. 

 

 

4/3 

4/3 

4/3 

4/3 
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Aplicarea prevederilor legale referitoare la securitatea şi 

sănătatea în muncă şi în domeniul situaţiilor de urgenţă 

(unitate de competenţă generală) 

Nivelul de 

responsabilitate şi 

autonomie 

EQF/CNC : 3/2 

Elemente de competenţă Criterii de realizare asociate 

rezultatului activităţii 

descrise de elementul de 

competenţă 

Criterii de realizare asociate 

modului de îndeplinire a 

activităţii descrisă de 

elementul de competenţă 

1.Identifică prevederile 

legale referitoare la 

securitatea şi sănătatea în 

muncă  

1.1.Prevederile legale 

referitoare la securitatea şi 

sănătate în muncă sunt 

identificate în conformitate cu 

legislaţia naţională în vigoare. 

1.2.Prevederile legale 

referitoare la securitatea şi 

sănătate în muncă sunt 

identificate conform 

instrucţiunilor interne 

specifice referitoare la 

securitatea şi sănătatea în 

muncă. 

1.3.Prevederile legale 

referitoare la securitatea şi 

sănătate în muncă sunt 

identificate conform  

instrucţiunilor de utilizare 

date de producătorul 

echipamentelor din dotare.  

Identificarea prevederilor 

legale referitoare la securitatea 

şi sănătatea în muncă se face 

cu operativitate. 

2. Inlătură situaţiile de 

risc 

2.1.Situaţiile de risc sunt 

înlăturate în conformitate cu 

reglementările legale în 

vigoare.  

2.2. Situaţiile de risc sunt 

înlăturate conform 

instrucţiunilor interne 

specifice referitoare la 

securitatea şi sănătatea în 

muncă.  

2.3.Situaţiile de risc sunt 

înlăturate prin utilizarea 

echipamentelor de muncă şi a 

celor individuale de protecţie, 

conform prevederilor legale 

aplicabile. 

Inlăturarea situaţiilor de risc 

se realizează cu atenţie şi 

responsabilitate.  

3.Aplică procedurile de 

urgenţă şi de evacuare 

 

3.1.Procedurile de urgenţă şi 

de evacuare sunt aplicate în 

succesiunea prestabilită, 

respectând procedurile 

specifice locului de muncă. 

3.2.Procedurile de urgenţă şi 

Aplicarea  procedurilor de 

urgenţă şi de evacuare se 

realizează cu corectitudine şi 

rapiditate. 
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de evacuare sunt aplicate în 

conformitate cu specificitatea 

locului unde   se realizează 

activitatea curentă. 

3.3.Procedurile de urgenţă şi 

de evacuare sunt aplicate 

conform planului aprobat 

afişat la loc vizibil. 

Contexte:  

Locul şi modul de desfăşurare a activităţii:  

- activitatea se realizează la sediul instituţiei sau oriunde se realizează activităţi legate de 

procesul de muncă, în contexte diferite de timp, prin autogestionarea şi asumarea 

responsabilităţii pentru realizarea activităţilor şi adaptarea atitudinilor proprii la 

circumstanţe pentru rezolvarea problemelor apărute în cadrul procesului de aplicare a 

prevederilor legale referitoare la securitatea şi sănătatea în muncă şi în domeniul situaţiilor 

de urgenţă. 

- activitatea se realizează atât individual cât şi în echipă, sub supervizarea şefului de 

departament. 

Gama de variabile:  
- documentaţie: reglementări de securitate şi sănătate în muncă, instrucţiunile interne 

referitoare la securitatea şi sănătatea în muncă specifice locului de muncă, proceduri interne 

specifice locului de muncă; 

- riscuri: electrocutare, lovire pe căi de circulaţie, cădere obiecte şi materiale de la înălţime, 

alunecare, tăiere, arsuri etc.; 

- echipamente de prim ajutor: uşor accesibile şi semnalizate corespunzător;  

- factori de risc: referitori la mediul de muncă, procesul tehnologic, executant; 

- tipuri de instructaje: instructaj periodic, instructaj atenţional; 

- situaţii de urgenţă: accidente, cutremure, incendii, explozii, inundaţii etc. 

- mijloace de semnalizare: panouri, culori de securitate, semnale luminoase, acustice, 

comunicare verbală; 

- persoane abilitate: şef de staţie, responsabil Norme Specifice de Securitate a Muncii şi 

situaţii de urgenţă, medici, pompieri etc.; 

- proceduri de prim ajutor: aplicate în funcţie de tipul accidentului; 

- modalităţi de intervenţie: îndepărtarea accidentaţilor din zona periculoasă, degajarea 

locului pentru eliberarea accidentaţilor, anunţarea operativă a persoanelor abilitate. 

Cunoştinţe: 

- instrucţiunile interne referitoare la securitatea şi sănătatea în muncă specifice locului de 

muncă; 

- noţiuni privind legislaţia de securitatea şi sǎnǎtate în muncǎ aplicabile activităţii;  

- prevederile producătorului echipamentelor de munca referitoare la securitatea şi sănătatea 

în muncă; 

- specificul locului de muncă; 

- prevederi referitoare la securitatea şi  sănătatea în muncă şi  situaţii de urgenţă; 

- planul de evacuare în caz de incendiu; 

- proceduri de urgenţă interne; 

- proceduri de acordare a primului ajutor. 
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Aplicarea programului de cunoaştere a clientelei 

(unitate de competenţă  generală) 

Nivelul de 

responsabilitate şi 

autonomie EQF/CNC:  

4/3 

 

Elemente de 

competenţă 

Criterii de realizare asociate 

rezultatului activităţii descrise 

de elementul de competenţă 

Criterii de realizare asociate 

modului de îndeplinire a 

activităţii descrisă de 

elementul de competenţă 

1.Analizează 

reglementările 

legale şi interne în 

domeniul  

cunoaşterii 

clientelei 

1.1.Reglementările legale şi  

interne în domeniul  cunoaşterii 

clientelei sunt analizate pentru 

asigurarea respectării măsurilor 

cu  privire la prevenirea spălării 

banilor şi finanţării 

terorismului.  

1.2.Reglementările legale şi  

interne în domeniul  cunoaşterii 

clientelei sunt analizate prin 

utilizarea surselor interne şi 

externe de informare. 

1.3.Reglementările legale şi  

interne în domeniul  cunoaşterii 

clientelei sunt analizate în limita 

competenţelor prevăzute în fişa 

postului. 

1.4.Reglementările legale şi  

interne în domeniul  cunoaşterii 

clientelei sunt analizate în cadrul 

instruirilor organizate cu tema 

cunoaşterii clientelei. 

Analizarea reglementărilor  

legale şi interne în domeniul  

cunoaşterii clientelei se 

realizează cu rigurozitate şi 

conştiinciozitate. 

 

2.Identifică clasa 

de risc a clienţilor 

2.1.Clasa de risc a clienţilor este 

identificată  prin verificarea 

identităţii pe baza documentelor 

din categoria celor mai greu de 

falsificat sau de obţinut pe cale 

ilicită sub un nume fals. 

2.2.Clasa de risc a clienţilor este 

identificată  prin obţinerea unor 

informaţii minime obligatorii 

despre client. 

2.3.Clasa de risc a clienţilor  

este identificată folosind 

aplicaţii informatice specifice. 

Identificarea clasei de risc a 

clienţilor se realizează cu 

acurateţe şi consecvenţă.  

 

3.Raportează 

suspiciunile privind 

tranzacţiile   

financiare 

3.1.Suspiciunile sunt raportate 

conform reglementărilor legale şi 

interne privind prevenirea 

spălării banilor şi a finanţării 

actelor de terorism. 

Suspiciunile sunt raportate cu 

promptitudine şi discernământ. 
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3.2.Suspiciunile sunt raportate 

numai către persoanele 

autorizate, conform normelor 

interne ale instituţei. 

3.3.Suspiciunile sunt raportate 

prin intermediul unor aplicaţii  

informatice  specifice interne şi 

specifice raportărilor către 

autorităţi. 

4.Furnizează 

informaţii specifice 

despre clienţi 

4.1.Informaţiile specifice despre 

clienţi sunt furnizate conform 

reglementărilor interne de 

cunoaştere a clientelei şi  

politicii interne ale fiecărei 

instituţii. 

4.2.Informaţiile specifice despre 

clienţi sunt furnizate  numai 

către instituţiile abilitate, 

conform normelor interne. 

4.3.Informaţiile specifice despre 

clienţi sunt furnizate pe baza 

analizei clienţilor şi tranzacţiilor 

din categoria ce prezintă un grad 

de risc potenţial mai ridicat, prin 

calculul unor indicatori de risc. 

Furnizarea informaţiilor 

specifice despre clienţi se face 

cu  responsabilitate. 

Contexte:  

- activitatea se realizează la sediul instituţiei sau oriunde se realizează un contact cu un 

potenţial client, în contexte diferite de timp, prin autogestionarea şi asumarea 

responsabilităţii pentru realizarea activităţilor şi adaptarea atitudinilor proprii la 

circumstanţe pentru rezolvarea problemelor apărute în cadrul procesului de identificare a 

clientului.  

- activitatea se realizează atât individual cât şi în echipă, sub supervizarea şefului de 

departament. 

 

Gama de variabile: 

 

- politici şi proceduri:  în materie de cunoaştere a clientelei, de raportare, de păstrare a 

evidenţelor secundare sau operative, de control intern, evaluare şi gestionare a riscurilor, 

management de conformitate şi comunicare, pentru a preveni şi a împiedica operaţiunile 

suspecte de spălarea banilor sau finanţarea terorismului; 

 

- documente din categoria celor mai greu de falsificat sau de obţinut pe cale ilicită sub un 

nume fals: documentele de identitate, emise de o autoritate oficială, care să includă o 

fotografie a titularului; 

 

- reglementări legale şi interne:  

- legislaţia primară; 

- regulile şi standardele emise de instituţiile de supraveghere; 

- convenţiile din cadrul pieţei, codurile de bune practici promovate de asociaţiile din 

industrie;  
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- codurile interne de conduită aplicabile personalului din cadrul instituţiei. 

 

clasa de risc: conform abordării pe baza clasei de risc a clienţilor – risc scăzut, mediu, 

înalt, inclusiv clasificări intermediare sau normale şi de înalt risc, după caz;  

 

- indicatori de risc în funcţie de:  

- volumul activelor sau veniturilor; 

- tipul serviciilor solicitate; 

- tipul activităţii desfăşurate de client;  

- circumstanţele economice; 

- reputaţia ţării de origine; 

- plauzibilitatea explicaţiilor oferite de client; 

-  niveluri valorice prestabilite pe categorii de tranzacţii etc.  

 

- suspiciuni  privind tranzacţiile şi operaţiunile instituţiei:  

- informaţiile transmise intern către persoana responsabilă cu prevenirea spălării 

banilor; 

- date transmise către autorităţi etc. 

 

- informaţii specifice despre clienţi:     

- informaţiile solicitate de instanţele judecătoreşti, organele de urmărire penală,   

- date transmise către alte autorităţi cu rol de prevenire şi combatere a spălării banilor, 

etc. 

 

- autorităţi: 

- Banca Naţională a României; 

- Comisia Naţională a Valorilor Mobiliare; 

- Comisia de Supraveghere a Asigurărilor;          

- Comisia pentru Supravegherea Sistemului de Pensii Private;  

- Oficiul Naţional de Prevenire şi Combatere a Spălării Banilor; 

- organele de urmărire penală etc. 

 

Cunoştinţe: 

 

- reglementările legale şi interne privind  cunoaşterea clientelei; 

- reglementările legale şi interne privind prevenirea spălării banilor şi a finanţării actelor 

de terorism; 

- reglementările privind protecţia persoanelor cu privire la prelucrarea datelor cu caracter 

personal; 

- normele legale şi interne privind confidenţialitatea datelor şi păstrarea secretului 

profesional; 

- aplicaţii informatice specifice. 
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Aplicarea normelor de asigurare a securităţii informaţiilor 

(unitate de competenţă generală) 

Nivelul de 

responsabilitatea 

şi autonomie 

EQF/CNC : 4/3 

Elemente de 

competenţă 

Criterii de realizare 

asociate rezultatului 

activităţii descrise de 

elementul de competenţă 

Criterii de realizare asociate 

modului de îndeplinire a 

activităţii descrisă de 

elementul de competenţă 

1.Asigură 

securitatea 

informaţiilor  

1.1.Securitatea informaţiilor 

este asigurată conform 

procedurilor specifice 

privind asigurarea 

securităţii informaţiilor şi  

celor privind utilizarea 

sistemului informatic. 

1.2.Securitatea informaţiilor  

este asigurată cu respectarea 

codului de conduită şi a 

caracteristicilor 

informaţiilor. 

1.3.Securitatea informaţiilor  

este asigurată în 

conformitate cu procedurile 

specifice privind sistemul 

de administrare a 

informaţiilor. 

1.4.Securitatea informaţiilor  

este asigurată având în 

vedere procedurile specifice 

privind administrarea 

riscului operaţional şi cele 

privind măsurile pentru 

situaţii de urgenţă.  

1.5.Securitatea informaţiilor  

este asigurată cu respectarea 

prevederilor legale specifice 

în vigoare.  

Asigurarea securităţii 

informaţiilor se realizează cu 

confidenţialitate şi vigilenţă. 

2. Respectă normele 

de securitate a 

echipamentelor 

2.1.Normele de securitate a 

echipamentelor sunt 

respectate aplicându-se 

procedurile specifice 

privind utilizarea sistemului 

informatic. 

 

 

 

Respectarea normelor de 

securitate a echipamentelor se 

realizează permanent cu 

responsabilitate. 
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2.2.Normele de securitate a 

echipamentelor sunt 

respectate conform codului 

de conduită şi în funcţie de 

tipul de echipament. 

2.3. Normele de securitate a 

echipamentelor sunt 

respectate conform 

procedurilor specifice 

privind măsurile pentru 

situaţii de urgentă.  

3.Menţine 

securitatea 

proceselor  

3.1.Securitatea proceselor 

este menţinută conform 

procedurilor specifice 

privind utilizarea sistemului 

informatic, în funcţie de 

tipul procesului.  

3.2.Securitatea proceselor  

este menţinută având în 

vedere procedurile specifice 

privind măsurile pentru 

situaţii de urgenţă. 

3.3.Securitatea proceselor  

este menţinută cu 

respectarea reglementărilor 

legale specifice în vigoare.  

Menţinerea securităţii proceselor 

se realizează cu seriozitate şi 

rigurozitate. 

Contexte:  

- activitatea se realizează la sediul instituţiei sau oriunde se impune, în contexte 

diferite de timp, prin autogestionarea şi asumarea responsabilităţii pentru realizarea 

activităţilor de asigurare a securităţii informaţiilor.  

- activitatea se realizează atât individual cât şi în echipă, sub supervizarea şefului de 

departament. 

 

Gama de variabile: 

Securitatea informaţiilor se asigură:  

- în cadrul instituţiei;  

- în afara acesteia. 

 

Asigurarea securităţii informaţiilor implică comunicarea cu colegii prin intermediul:  

- telefonului; 

- faxului; 

- e-mail-ului;   

- comunicării directe etc. 

 

Tipuri de informaţii:  

- informaţii privind clienţii; 

- datele personale; 

- tranzacţiile; 

- instituţia;  

- salariaţii;  
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- acţionarii etc. 

 

Caracteristicile informaţiei:  

- confidenţialitate;  

- relevanţă;  

- accesibilitate;  

- integritate; 

- credibilitate etc. 

 

Tipuri de echipamente:  

- tehnica de calcul şi componentele ei;  

- echipamente de comunicaţii etc. 

 

Tipuri de procese:  

- procese de creditare;  

- derularea de operaţiuni; 

- procese de trezorerie; 

- procese de administrare a riscurilor; 

- procese de dezvoltare produse;  

- procese pentru activităţi externalitate; 

-  procese de analiză;  

- procese de tranzacţionare; 

-  procese de evaluare; 

 -  procese de intermediere etc. 

Cunoştinţe: 

- proceduri specifice privind asigurarea securităţii informaţiilor; 

- proceduri specifice privind utilizarea sistemului informatic; 

- codul de conduită; 

- proceduri specifice privind sistemul de administrare a informaţiilor; 

- proceduri specifice privind măsurile pentru situaţii de urgenţă; 

- procedurile specifice privind administrarea riscului operaţional; 

- reglementările legale referitoare la activitatea instituţiei;  

- reglementările legale referitoare la protecţia persoanelor cu privire la prelucrarea 

datelor cu caracter personal. 
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Gestionarea contului în relaţia cu clientul 
(unitate de competenţă specifică) 

Nivelul de 

responsabilitatea şi 

autonomie 

4/3 

Elemente de 

competenţă 

Criterii de realizare asociate 

rezultatului activităţii descrise de 

elementul de competenţă 

Criterii de realizare 

asociate modului de 

îndeplinire a activităţii 

descrisă de elementul de 

competenţă 

1.Verifică 

documentele de 

decontare 

1.1.Documentele de decontare sunt 

verificate în funcţie de documentaţia 

furnizată de clienţi, în acord cu  

prevederile stipulate în condiţiile 

generale de afaceri. 

1.2.Documentele de decontare sunt 

verificate conform reglementărilor 

legislative în vigoare şi procedurilor 

interne ale instituţiei. 

1.3.Documentele de decontare sunt 

verificate conform reglementărilor legale 

privind cunoaşterea clientelei şi 

normelor BNR de prelucrare a 

documentelor. 

Verificarea documentelor 

de decontare  se realizeaza 

cu atenţie la detalii şi 

seriozitate. 

 

 



13 

 

2.Procesează 

documentele de 

decontare 

2.1.Documentele de decontare sunt 

procesate respectând termenele de 

decontare şi condiţiile modalităţilor de 

decontare, în acord cu mapa de tarife şi 

comisioane specifică instituţiei. 

2.2.Documentele de decontare sunt 

procesate în conformitate cu normele 

BNR specifice şi reglementărilor interne 

privind operaţiunile pe contul curent. 

2.3.Documentele de decontare sunt 

procesate în funcţie de instrucţiunile 

clientului, cu respectarea normelor şi 

procedurilor interne privind produsele şi 

serviciile instituţiei. 

2.4.Documentele de decontare sunt 

procesate în conformitate cu prevederile, 

regulamentele, politicile interne ale 

instituţiei şi reglementările legislative în 

vigoare. 

Procesarea documentelor 

de decontare se realizează 

cu corectitudine. 

 

 

 

 

3.Validează 

operaţiunile 

3.1.Operaţiunile sunt validate în 

conformitate cu prevederile, 

regulamentele, politicile interne ale 

instituţiei şi reglementările legislative în 

vigoare. 

3.2.Operaţiunile sunt validate cu 

respectarea instrucţiunilor clientului, 

termenelor de decontare şi în funcţie de 

operaţiunile derulate. 

3.3.Operaţiunile sunt validate după o 

analiză atentă a informaţiilor regăsite în 

documentele prezentate spre validare, în 

corelare directă cu informaţiile din baza 

de date informatică a instituţiei, specifică 

solicitărilor fiecărui client. 

Validarea operaţiunilor se 

realizează cu 

responsabilitate. 
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4.Eliberează  

extrasele de cont 

4.1.Extrasele de cont sunt eliberate 

conform normelor şi procedurilor interne 

ale instituţiei cu privire la operaţiunile în 

conturile clientului. 

4.2.Extrasele de cont sunt eliberate 

ț inând cont de instrucţiunile clientului, 

tipul de client şi drepturile legale de 

acces la informaţia solicitată. 

4.3.Extrasele de cont sunt eliberate în 

conformitate cu prevederile, 

regulamentele, politicile interne ale 

instituţiei şi reglementările legislative în 

vigoare. 

4.4.Extrasele de cont sunt eliberate după 

o analiză atentă a solicitării clientului, în 

corelare directă cu informaţiile specifice 

ale clientului din baza de date 

informatică a instituţiei. 

Eliberarea extraselor de 

cont se realizează cu  

operativitate şi 

confidenţialitate. 

5.Controlează 

perceperea 

comisioanelor 

5.1.Perceperea comisioanelor este 

controlată în funcţie de cuantumurile 

valorice ale comisioanelor specifice 

instituţiei. 

5.2.Perceperea comisioanelor este 

controlată ţinând cont de cerinţele 

clientului având în vedere documentaţia 

prezentata, nevoile clientului, asigurând 

conformitatea cu condiţiilor generale de 

afaceri ale instituţiei. 

5.3.Perceperea comisioanelor este 

controlată prin respectarea cerinţelor 

instituţiei, prevăzute în mapa de tarife şi 

comisioane a instituţiei. 

Controlul perceperii 

comisioanelor se 

realizează cu rigurozitate. 

6.Rezolvă 

solicitările 

clientului 

6.1.Solicitările clientului sunt rezolvate 

cu respectarea fluxurilor operaţionale 

specifice operaţiunii derulate. 

6.2.Solicitările clientului sunt rezolvate 

ţinând cont de momentul prezentării 

solicitării, cerinţele solicitării şi 

termenele de răspuns impus prin 

procedurile interne ale instituţiei.  

6.3.Solicitările clientului sunt rezolvate 

identificând categoria  de cerinţă a 

clientului. 

6.4.Solicitările clientului sunt rezolvate 

conform regulamentelor si politicilor 

interne ale instituţiei, respectiv 

procedurilor de lucru de rezolvare a 

solicitărilor clienț ilor. 

Rezolvarea solicitărilor 

clientului se realizează cu 

acurateţe şi diplomaţie. 
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Contexte:  

- activităţile se desfăşoară în sucursale, agenţii, la centrala băncii sau în instituţii financiare 

nebancare, în front-Office  şi/sau back-Office 

Validarea operatiunilor tinand cont de completitudinea informatiei inscrise, de 

corectitudinea informatiilor, de conformitatea cu regulamentele institutiei si ale BNR, de 

costurile si tarifele practicate de institutie, de cunoasterea clientelei, de documentele 

suplimentarea, care trebuiesc sa stea la baza tranzactiei etc. 

Extrasele de cont se vor elibera dupa verificarea identitaţii persoanei care le solicita, avand 

in vedere reglementările de  confidenț ialitate a datelor.  

Controlul perceperii de comisioane in conformitate cu tarifele de comisioane specifice 

instituț iei            

Gama de variabile: 

operaţiuni în lei şi valută: 

- plăţi; 

- alimentări cu numerar; 

- depuneri de numerar; 

- retrageri de numerar aferente conturilor clienţilor; 

- ordine de cumpărare şi vânzare de valute străine; 

- constituiri de depozite la vedere  şi la termen; 

- extrase de cont; 

- negocierea cursului valutar şi a dobânzilor; 

- transferuri rapide tip Western Union/Money Gram; 

- cecuri; 

- ordine de plată; 

- bilete la ordin; 

- cambii; 

- transferuri interbancare şi intrabancare; 

- cumpărări de certificate de depozit; 

- alimentări şi rambursări de sume provenite la plăţile din card-uri; 

- acreditive; 

- incasso-uri; 

- scrisori de garanţie; 

- factoring; 

- asigurări; 

- Internet Banking; 

- Mobile Banking, etc. 

- declaraţia privind identitatea beneficiarului real al fondurilor deţinute; 

- fişa specimenului de semnătură a persoanelor care au dreptul să opereze pe contul 

curent, etc. 

Elemente de risc operaţional: 

- identitate; 

- acte; 

- documente; 

- semnături; 

- ştampile; etc. 

Comisioane pentru: 

- deschiderea/gestionarea conturilor curente; 

- eliberare/transmitere extras de cont; 

- depunere/retragere de numerar; 

- deschiderea/închiderea contului curent; 
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- furnizare informaţii privind soldul contului curent; 

- administrare card-uri; 

- procesare plăţi urgente în lei şi valută. 

- condiţiile generale de afaceri ale instituţiei:  

- cadrul contractual general între instituţie şi clienţii săi; 

- prevederi generale; 

- conturi; 

- depozite; 

- dobânzi; 

- credite acordate persoanelor fizice sau juridice; 

- garanţii şi acreditive; 

- identificarea clientului şi reprezentanţii autorizaţi; 

- instrucţiuni primite de la client; 

- comunicări ale instituţiei către client; 

- secretul bancar; 

- protecţia datelor personale; 

- răspunderea instituţiei;  

- plângeri şi reclamaţii; 

- obligaţia clientului de a coopera; 

-     legea aplicabilă; etc. 

 

 Verifica la documentele de decontare: 

- semnăturile clienţilor; 

- completitudinea documentelor prezentate; 

- existenta fondurilor care se vor deconta, la care se adăuga comisioanele practicate de 

instituț ie; 

- corectitudinea informaț iilor din documente prezentate spre decontare; 

- împuternicirea delegatului; 

- fără ș tersături, modificări pe documentele prezentate etc. 

 

Documente preluate: ordine de plata in lei si valuta, cambia, bilete la ordin, cec-uri, 

formulare pentru emiterea scrisorilor de garanț ie, incasso de import/export, acreditive 

de import si export, cecuri de călătorie, cecuri comerciale, card-uri, internet banking, 

mobile banking, investigaț ii asupra tranzacț iilor efectuate, depozite etc. 

 

Procesarea: 

- stampilarea si semnarea documentelor conform procedurilor interne ale instituț iei; 

- asigurarea procesării documentelor in termenele orar impus, conform procedurilor 

interne; 

- scanarea documentelor specific de decontare; 

- prelucrarea documentelor prin introducerea in sistemul informatic specific (in anumite 

situaț ii / instituț ii cu blocarea sumelor utilizate in decontare); etc. 

 

Rezolva diversele solicitări ale clienț ilor privind documentele preluate: 

ordine de plata in lei si valuta, cambia, bilete la ordin, cec-uri, formulare pentru emiterea 

scrisorilor de garanț ie, incasso de import/export, acreditive de import si export, cecuri 

de călătorie, cecuri comerciale, card-uri, internet banking, mobile banking, 

investigaț ii asupra tranzacț iilor efectuate, depozite, card-uri, solicitări de pierdere 

card-uri si pin-uri, reemitere card-uri, dispozitive internet banking, reclamaț ii, 

informaț ii diverse, extrase, negociere dobânzi depozite, negociere rate de schimb 
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valutar, modificări pachete, informare costuri promoț ii si oferte diverse etc. 

Cunoştinţe: 

- fluxurile operaţionale specifice activităţii; 

- norme si proceduri de lucru privind mijloacele de decontare interna şi internaţională; 

- tipuri de instrumente de plata; 

- tariful de comisioane al instituţiei; 

- aplicaţii informatice specifice activităţii de front-Office şi back-Office; 

- normele şi procedurile interne ale instituţiei aferente operaţiunilor; 

- regulamentul privind organizarea şi funcţionarea instituţiei; 

- condiţiile generale de afaceri; 

- operaţiunile şi produsele financiar-bancare 

- normelor şi procedurilor interne ale instituţiei cu privire la operaţiunile în conturile 

clientului; 

- prevederile, regulamentele, politicile interne ale instituţiei; 

- legislaţia în vigoare, normele si reglementările BNR. 
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Asigurarea mentenanţei conturilor clienţilor 
(unitate de competenţă specifică) 

Nivelul de 

responsabilitatea şi 

autonomie 

4/3 

Elemente de 

competenţă 

Criterii de realizare asociate 

rezultatului activităţii descrise de 

elementul de competenţă 

Criterii de realizare 

asociate modului de 

îndeplinire a activităţii 

descrisă de elementul de 

competenţă 

1.Deschide 

conturile clienţilor 

1.1.Conturile clienț ilor sunt deschise în 

conformitate cu prevederile, 

regulamentele şi politicile interne ale 

instituţiei şi respectarea cerinţelor 

legislaţiei în vigoare. 

1.2.Conturile clientilor sunt deschise  în 

funcţie de nevoile clienţilor, tipul de  

client şi tipul operaţiunilor solicitate de 

client. 

1.3.Conturile clienţilor sunt deschise cu 

respectarea normelor si procedurilor de 

cunoaştere a clientelei, prin prezentarea de 

către client a documentaț iei complete 

solicitate de instituţie. 

1.4.Conturile clienț ilor sunt deschise în 

funcț ie de oferta de produse si servicii. 

Deschiderea conturilor 

clienț ilor se realizează cu 

responsabilitate şi 

integritate. 

 

 

2.Actualizează 

conturile clienţilor 

2.1.Conturile clienţilor sunt actualizate   

conform cerinţelor legislaţiei în vigoare şi 

normelor BNR specifice.  

2.2.Conturile clienţilor sunt actualizate în 

conformitate cu reglementările, 

regulamentele şi politicile interne cu 

privire la cunoaşterea clienţilor.  

2.3.Conturile clienţilor sunt actualizate    

în funcț ie de documentele prezentate de 

clienţi şi de cerinț ele de actualizare a 

datelor solicitate de instituţie, prin 

aplicarea normelor de lucru specifice 

instituţiei. 

Actualizarea conturilor 

clientilor se realizează cu 

promptitudine şi seriozitate. 

 

 

 

 

3.Închide conturile 

clienţilor 

3.1.Conturile clienţilor sunt închise având 

în vedere respectarea prevederilor 

cuprinse în contractul încheiat cu 

instituţia, prin semnarea de către client a 

condiț iilor generale de afaceri. 

3.2.Conturile clienţilor sunt închise 

conform reglementărilor, regulamentelor 

şi politicii interne a instituţiei, la 

solicitarea clientului sau la iniţiativa 

băncii; 

Închiderea conturilor 

clienţilor se realizează cu 

atenţie şi discernământ. 
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3.3.Conturile clienț ilor sunt închise la 

solicitarea scrisa, semnată de client şi  

valabilă, cu respectarea drepturilor şi 

obligaţiilor pe care le are faţă de 

instituț ie.   

4.Administrează 

conturile poprite   

4.1.Conturile poprite sunt administrate 

conform cu prevederile, regulamentele şi 

politicile interne ale instituţiei.  

4.2.Conturile poprite sunt administrate cu 

respectarea normelor şi procedurilor 

interne de înregistrare a documentelor 

specifice intrate în bancă, privind 

instituirea popririlor pe conturile clienţilor, 

respectiv ridicarea popririlor din conturile 

clienţilor. 

4.3.Conturile poprite sunt administrate în 

conformitate cu respectarea legislaţiei în 

vigoare, cu privire la modul de 

administrare al popririlor instituite pe 

conturile clienţilor. 

 

Administrarea conturilor 

poprite se realizeaza cu 

corectitudine şi 

rigurozitate. 

Contexte:  

 

Activităţile se desfăşoară în sucursale, agenţii, la centrala băncii sau în instituţii financiare 

nebancare, în front-Office  şi back-Office. 

Gama de variabile: 

 

Documente specifice:  

- documente de identificare a clientului; 

-  documente de deschidere cont;  

- cerere-contract privind emiterea cardului de credit sau debit; 

- cerere-contract de deschidere cont curent; 

- contract de forfetare/scontare bilete la ordin; 

- cambii, bilete la ordin, cecuri; 

- cerere pentru avalizarea cambiei/biletului la ordin; 

- ordine de plată; 

- cerere de internet-banking; 

- contract pentru utilizarea serviciului Internet Banking; 

- cecuri de călătorie; 

- incasso documentar; acreditiv documentar; scrisoare de garanţie; 

- informaţii privind garantarea depozitelor în sistemul bancar; 

- tarifele de comisioane; 

- condiţiile generale de afaceri ale instituţiei; 

- anexe, etc. 

 

Verificarea operaţiunilor în bazele de date de la: 

- Centrala Incidentelor de Plăţi; 

- popriri 

- Black List; 
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- Alte aplicaţii informatice bancare de identificare  a tipului de client şi identificarea 

categoriei de risc a clientului; 

 

Tipologia clienţilor: 

- Persoane fizice rezidente si nerezidente, persoane fizice autorizate, întreprinderi individuale 

şi familiale, persoane fizice care exercită profesii liberale (medici, asistenț i medicali, avocaţi, 

executori judecătoreşti, notari publici, psihologi, contabili autorizaț i etc.); 

- Persoane juridice: societăț ii comerciale rezidente şi nerezidente, companii off shore, 

companii, societăț ii naț ionale, instituț ii de credit, instituț ii financiare nebancare, 

instituț ii financiare, fonduri mutuale, fonduri de pensii, societăț i de asigurare-reasigurare,  

instituț ii publice, organizaț ii nonprofit (asociaț ii, fundaț ii, federaț ii, partide politice, 

sindicate, asociaț ii de proprietari, patronate), regii autonome, societăț i cooperatiste, 

societăț i agricole, ambasade, consulate, IMM-uri, microîntreprinderi etc. 

 

Operaț iuni:  

-deschidere de cont: în RON sau valuta, depozit curent, cont de economii, cash colateral, cont 

escrow, cont  

-actualizarea datelor: actele de identitate ale persoanelor fizice, documentele curente ale 

companiei la zi, certificat constatator, certificat de înregistrare, înscrieri de menţiuni cu 

documentele rezoluţia judecătorească si decizia companiei de modificare etc. 

-nevoile clienţilor: plaț i interne şi internaț ionale, credite, carduri, POS, actualizare 

specimene de semnătură etc. 

 

Documente necesare deschiderii de conturi curente: 

- formularul (cererea) de deschidere de cont curent semnată de către solicitant; 

- certificatul de înregistrare; 

- certificat constatator; 

- rezoluţia sau hotărârea judecătoreasca; 

- actul constitutiv; 

- contracte de cesionare, decizii, etc. 

- declaraţia beneficiarului real şi 

Pentru persoane fizice române rezidente sau nerezidente: 

- buletinul sau cartea de identitate; 

- procura autentică,dacă este vorba de un împuternicit; 

- fişa specimenului de semnătură a persoanelor care au dreptul să opereze pe contul curent; 

Pentru persoanele fizic române nerezidente – paşaportul sau legitimaţia de şedere în 

străinătate. 

Pentru deschiderea unui cont pe numele unui minor: certificatul de naştere; 

Pentru persoane juridice: 

- actul constitutiv al societăţii comerciale sau după caz, contractul de societate şi statutul; 

- hotărârea judecătorească privind constituirea societăţii comerciale; 

- certificatul de înregistrare la Registrul Comerţului; 

- extras la zi din Registrul Comerţului în original in vigoare; 

- actele adiţionale, în cazul în care au intervenit schimbări din punct de vedere juridic în 

societatea comercială; 

- actele de identitate: buletin sau carte de identitate - pentru persoanele fizice române sau 

cetăţenii UE, paşaport cu viza valabilă – pentru persoanele fizice străine, alţii decât cetăţenii 

UE, a reprezentanţilor legali, împuterniciţilor şi delegaţilor; 

- documente suplimentare de justificare, solicitate pentru asigurarea prevenirii riscului 

operaț ional, reputaţional,fraude, spălarea banilor; 
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- identificarea/ cunoaşterea corectă a clientului este primul pas  de prevenire a riscurilor 

ulterioare  (riscuri operaț ionale, reputaț ie, etc); 

- comunicarea cu alte departamente ale instituţiei pentru diferite speţe; 

- înregistrarea  documentelor intrate, respectiv ieşite din bancă; 

- înregistrarea şi urmărirea conturilor poprite  conform legislaţiei in vigoare; 

- cont blocat; 

- tipuri de popriri înființ ate de: 

-  executor bancar 

- executor judecătoresc; 

- executor fiscal; 

- administraț ia domeniului public; 

 - solicitarea de documente suplimentare in cazul verificărilor periodice a mapei juridice a 

clientului: 

- certificat constatator la zi; 

- documente care atestă ultimele modificări ale firmei 

- contracte de majorare capital social; 

- adrese de înființ are poprire; 

- adrese de ridicare poprire; 

- documente justificative pentru ridicare salarii in cazul conturilor poprite etc. 

Cunoştinţe: 

- fluxurile operaţionale specifice activităţii; 

- tariful de comisioane al instituţiei; 

- normele şi procedurile interne ale instituţiei; 

- condiţiile generale de afaceri; 

- operaţiunile şi produsele financiar-bancare; 

- reglementari de cunoaș tere a clientelei; 

- tipologii de clienț i; 

- legislaţia în vigoare, norme si reglementări BNR; 

- codul de procedura civilă, codul de procedura fiscală, legea insolvenţei privind popririle 

instituite pe conturile clienţilor; 

- reglementari BNR privind cunoaș terea clientelei in scopul prevenirii spălării banilor si 

combaterea finanț ării terorismului. 
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Promovarea produselor şi serviciilor 
(unitate de competenţă specifică) 

Nivelul de 

responsabilitatea şi 

autonomie 

4/3 

Elemente de 

competenţă 

Criterii de realizare asociate 

rezultatului activităţii descrise de 

elementul de competenţă 

Criterii de realizare 

asociate modului de 

îndeplinire a activităţii 

descrisă de elementul de 

competenţă 

1.Analizează 

contul clientului 

1.1.Contul clientului este analizat în 

funcț ie de strategia de dezvoltare  a  

instituț iei şi informaţiile financiare 

specifice clientului,  existente  în baza de 

date a instituţiei.  

1.2.Contul clientului este analizat  în 

funcț ie de tipul de client, tipuri de 

produse şi servicii şi gradul de risc al 

clientului. 

1.3.Contul clientului este analizat în 

conformitate cu reglementările, 

procedurile  si  politicile interne ale 

instituţiei, cu respectarea legislaţiei în 

vigoare.  

Analizarea contului 

clientului se realizează cu 

obiectivitate şi orientare 

spre rezultate. 

2.Identifică 

nevoile clientului 

2.1.Nevoile clientului sunt identificate în 

conformitate cu reglementările, 

procedurile si politicile interne ale 

instituţiei.  

2.2.Nevoile clientului sunt identificate în 

funcț ie de tipul de client şi în funcţie de 

nevoile financiare specifice ale 

clienț ilor. 

2.3.Nevoile clientului sunt identificate în 

funcț ie de produsele şi serviciile 

existente şi potenţiale. 

2.4.Nevoile clientului sunt identificate 

cu respectarea politicii instituţiei în 

domeniul promovării produselor şi 

serviciilor instituţiei, respectând 

drepturile şi obligaţiile clienţilor 

conform contractului de condiţii 

generale de afaceri specifice instituţiei. 

Identificarea nevoilor 

clientului se realizează cu 

empatie şi 

confidenţialitate.  

3.Prezintă oferta 

de produse şi 

servicii 

3.1.Oferta de produse şi servicii este 

prezentată în conformitate cu 

reglementările, regulamentelor şi 

politicile interne ale instituţiei.  

3.2.Oferta de produse şi servicii este 

prezentată în funcţie de gama de produse 

disponibile, nevoile clientului şi tipul de 

Prezentarea ofertei de 

produse si servicii se 

realizează cu iniţiativă şi 

orientare către client. 
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client. 

3.3.Oferta de produse şi servicii este 

prezentată cu respectarea practicilor de 

lucru si politicilor instituţiei în domeniul 

promovării produselor şi serviciilor 

instituţiei, în acord cu condiţiile generale 

de afaceri ale instituţiei şi cu respectarea 

codului de conduita în relaţia cu clientul. 

4.Recomandă 

avantajele 

produselor si 

serviciilor  

4.1.Avantajele produselor si serviciilor 

sunt recomandate în funcţie de nevoile 

financiare specifice ale clienț ilor,  în 

funcţie de produsele şi serviciile 

disponibile şi în funcț ie de planul de 

vânzări repartizat. 

4.2.Avantajele produselor si serviciilor 

sunt recomandate cu respectarea 

reglementările interne privind 

promovarea produselor si serviciilor 

instituț iei şi prezentarea caracteristicilor 

acestora. 

4.3.Avantajele produselor si serviciilor 

sunt recomandate în conformitate cu 

legislaț ia în vigoare privind 

cunoaș terea clientelei, cu respectarea 

condiţiilor prevăzute în contractul 

încheiat cu clienţii, condiţii generale de 

afaceri. 

Recomandarea avantajelor 

produselor si serviciilor se 

realizează cu politeţe şi 

integritate. 
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Contexte:  

- activităţile se desfăşoară în sucursale, agenţii, la centrala băncii sau în instituţii financiare 

nebancare, în front-Office  şi back-Office. 

- analizarea conturilor clienț ilor cu sume disponibile pe cont si eligibilitatea acestora 

pentru anumite promoț ii sau oferte avantajoase existente. 

- prezintă către client noua ofertă de produse şi servicii standard sau promoț ională 

(telefonic, e-mail, direct, letric ). 

- identifică nevoia clientului prin comunicare directă sau indirectă. 

- recomandă avantajele produselor şi serviciilor în funcţie de cerinţele  de dezvoltare ale 

instituţiei şi de nevoile identificate ale clienţilor. 

Gama de variabile: 

Furnizarea de informaţii: 

- prin telefon; 

- prin e-mail; 

- letric; 

- faţă în faţă (direct);  etc 

Clienţi: 

- existenţi şi/sau 

- potenţiali. 

-  

Tipologia clienţilor: 

- Persoane fizice rezidente si nerezidente, persoane fizice autorizate, întreprinderi 

individuale şi familiale, persoane fizice care exercită profesii liberale (medici, asistenț i 

medicali, avocaţi, executori judecătoreşti, notari publici, psihologi, contabili autorizaț i 

etc.); 

- Persoane juridice: societăț ii comerciale rezidente şi nerezidente, companii off shore, 

companii, societăț ii naț ionale, instituț ii de credit, instituț ii financiare nebancare, 

instituț ii financiare, fonduri mutuale, fonduri de pensii, societăț i de asigurare-reasigurare,  

instituț ii publice, organizaț ii nonprofit (asociaț ii, fundaț ii, federaț ii, partide politice, 

sindicate, asociaț ii de proprietari, patronate), regii autonome, societăț i cooperatiste, 

societăț i agricole, ambasade, consulate, IMM-uri, microîntreprinderi etc. 

 

Caracteristici si informaț ii asupra produselor si serviciilor existente sau potenț iale:  

- caracteristicile produselor şi serviciilor instituţiei;  

- avantajele cumpărării unui anumit produs; 

- alte produse şi servicii ale instituţiei; 

- promoţii; 

- oferte speciale; 

- materiale publicitare; 

- situaţia conturilor; 

- condiţiile generale de afaceri ale instituţiei:  

- cadrul contractual general între bancă şi clienţii săi; 

- prevederi generale; 

- conturi; 

- depozite; 

- dobânzi; 

- credite acordate persoanelor fizice sau juridice; 

- garanţii şi acreditive; 

- identificarea clientului şi reprezentanţii autorizaţi; 

- instrucţiuni primite de la client; 
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- comunicări ale instituţiei către client; 

- secretul bancar; 

- protecţia datelor personale; 

- răspunderea instituţiei;  

- plângeri şi reclamaţii; 

- obligaţia clientului de a coopera; 

- legea aplicabilă; etc. 

 

Informaţiile generale despre bancă:  

- politica instituţiei în domeniul promovării produselor şi serviciilor; 

- cota de piaţă, etc. 

 

Tipuri de produse si servicii: 

- depozite; 

- virare salarii; 

- credit; 

- carduri; 

- asigurări; 

- operaţiuni de plăţi a unor facturi; 

- acces la Internet/home banking-online banking; 

- alte produse/servicii pentru rambursarea creditelor şi virarea salariului în cont; etc. 

Mijloacele adecvate de identificare a nevoilor clienţilor:  

- sondaje; 

- interviuri cu clienţii; 

- vizite; 

- contacte directe cu clienţii, etc. 

 

Materiale de promovare specifice: 

- broşuri; 

- pliante;  

- prospecte;  

- avizier (lista de taxe, comisioane, dobânzi; nivelul dobânzii DAE; informaţii privind 

fondul de garantare a depozitelor; numărul de la Protecţia Consumatorului; condiţii 

generale de afaceri ale instituţiei), etc. 

 

Operaţiuni în lei şi valută: 

- plăţi; 

- alimentări cu numerar; 

- depuneri de numerar; 

- retrageri de numerar aferente conturilor clienţilor; 

- ordine de cumpărare şi vânzare de valute străine; 

- constituiri de depozite la vedere  şi la termen; 

- extrase de cont; 

- negocierea cursului valutar şi a dobânzilor; 

- transferuri rapide tip Western Union/Money Gram; 

- cecuri; 

- ordine de plată; 

- bilete la ordin; 

- cambii; 

- transferuri interbancare şi intrabancare; 
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- cumpărări de certificate de depozit; 

- alimentări şi rambursări de sume provenite la plăţile din carduri; 

- acreditive; 

- incasso-uri; 

- scrisori de garanţie; 

- factoring; 

- asigurări; 

- Internet Banking; 

- Mobile Banking, etc. 

-  declaraţia privind identitatea beneficiarului real al fondurilor deţinute; 

- fişa specimenului de semnătură a persoanelor care au dreptul să opereze pe contul 

curent, etc. 

 

Elemente de risc operaţional: identitate, acte,  documente, semnături, ştampile, specimen 

etc. 

 

Comisioane pentru: 

- deschiderea/gestionarea conturilor curente; 

- eliberare/transmitere extras de cont; 

- depunere/retragere de numerar; 

- deschiderea/închiderea contului curent; 

- furnizare informaţii privind soldul contului curent; 

- administrare carduri; 

- procesare plăţi urgente în lei şi valută. 

- condiţiile generale de afaceri ale instituţiei:  

- cadrul contractual general între instituţie şi clienţii săi; 

- prevederi generale; 

- conturi; 

- depozite; 

- dobânzi; 

- credite acordate persoanelor fizice sau juridice; 

- garanţii şi acreditive; 

- identificarea clientului şi reprezentanţii autorizaţi; 

- instrucţiuni primite de la client; 

- comunicări ale instituţiei către client; 

- secretul bancar; 

- protecţia datelor personale; 

- răspunderea instituţiei;  

- plângeri şi reclamaţii; 

- obligaţia clientului de a coopera; 

-     legea aplicabilă; etc. 

 

Documente preluate: ordine de plata in lei si valuta, cambia, bilete la ordin, cec-uri, 

formulare pentru emiterea scrisorilor de garantie, incasso de import/export, acreditive 

de import si export, cecuri de calatorie, cecuri comerciale, carduri, internet banking, 

mobile banking, investigatii asupra tranzactiilor efectuate, depozite etc. 
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Cunoştinţe: 

- fluxurile operaţionale specifice activităţii; 

- tariful de comisioane al instituţiei; 

- normele şi procedurile interne ale instituţiei aferente operaţiunilor; 

- regulamentul privind organizarea şi funcţionarea instituţiei; 

- condiţiile generale de afaceri; 

- operaţiunile şi produsele financiar-bancare 

- legislaţia in vigoare de cunoaș tere a clientelei; 

- tipologii de clienț i; 

- tehnici de comunicare si negociere; 

- reglementari, regulamente si politici interne de prezentare calitativa a produselor  si 

serviciilor bancare; 

- legislaţia în vigoare, norme si reglementări BNR. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



28 

 

 

Monitorizarea operaţiunilor din conturile clientului 
(unitate de competenţă specifică) 

Nivelul de 

responsabilitatea şi 

autonomie 

4/3 

Elemente de 

competenţă 

Criterii de realizare asociate 

rezultatului activităţii descrise de 

elementul de competenţă 

Criterii de realizare 

asociate modului de 

îndeplinire a activităţii 

descrisă de elementul de 

competenţă 

1.Verifică 

înregistrările din 

conturile 

clienț ilor 

1.1.Înregistrările din conturile clienț ilor 

sunt verificate cu respectarea termenilor 

de decontare, condiț iile modalităț ilor de 

decontare şi păstrarea secretului bancar 

asupra confidenţialităţii  datelor despre 

clienţi. 

1.2.Înregistrările din conturile clienț ilor 

sunt verificate în conformitate cu 

legislaţia în vigoare cu privire la 

cunoaș terea clientelei, respectiv 

prevenirea spălării banilor şi combaterea 

finanț ării terorismului. 

1.3.Înregistrările din conturile clienț ilor 

sunt verificate în conformitate cu 

prevederile normelor BNR şi legislaț ia in 

vigoare. 

Verificarea înregistrărilor 

din conturile clienţilor se 

realizează cu 

responsabilitate şi atenţie 

la detalii. 

2.Identifică 

evenimentele de 

risc 

2.1. Evenimentele de risc sunt identificate 

în conformitate cu reglementările interne 

de cunoaș tere a clientelei şi cu 

reglementările interne de prevenire a 

spălării banilor şi combaterea finanț ării 

terorismului. 

2.2.Evenimentele de risc sunt identificate 

în funcț ie de documentele prezentate de 

client, tipul de operaţiune şi tipul de 

client. 

2.3.Evenimentele de risc sunt identificate 

cu respectarea politicilor de  păstrare a 

secretului bancar privind 

confidenț ialitatea datele despre clienț i. 

Identificarea 

evenimentelor de risc se 

realizează cu 

promptitudine şi acurateţe. 

3.Raportează 

evenimentele 

specifice 

3.1.Evenimentele specifice se raportează 

în conformitate cu legislaţia în vigoare, la 

solicitările instituţiei şi autorităţilor 

abilitate cu drepturi de acces la informaţie 

confidenţială despre clienţi. 

3.2.Evenimentele specifice se raportează 

cu respectarea reglementărilor legislative, 

procedurilor şi politicilor interne de 

Raportarea evenimentelor 

specifice se realizează cu 

confidenţialitate şi 

integritate. 
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cunoaș tere a clientelei, respectiv 

prevenirea spălării banilor şi combaterea 

finanț ării terorismului. 

3.3.Evenimentele specifice se raportează 

în funcţie de tipul clientului, tipul de 

operaţiuni efectuate în conturile clienţilor 

şi de nivelul de risc al clientului. 

4.Înregistrează 

documentele 

specifice 

4.1.Documentele specifice se 

înregistrează în conformitate cu legislaţia 

în vigoare privind înregistrarea 

documentelor. 

4.2.Documentele specifice se 

înregistrează cu respectarea practicile si 

procedurile interne ale instituț iei privind 

înregistrarea a documentelor. 

4.3.Documentele specifice se 

înregistrează zilnic în registrele speciale 

ale instituţiei, cu respectarea  procedurilor 

interne privind fluxul de transmitere a 

documentaţiei înregistrate. 

Înregistrarea documentelor 

specifice se realizează cu 

operativitate şi 

corectitudine. 

5.Arhivează 

documentele 

specifice 

5.1.Documentele specifice se arhivează 

ţinând cont de normele interne privind 

asigurarea calităț ii de arhivare a 

documentelor clienț ilor. 

5.2.Documentele specifice se arhivează în 

conformitate cu legislaț ia de arhivare în 

vigoare şi nomenclatorul arhivistic 

aprobat de BNR.  

5.3.Documentele specifice se arhivează 

zilnic, cu respectarea instrucț iunilor de 

lucru, procedurilor şi politicilor interne 

specifice de arhivare. 

Arhivarea documentelor 

specifice se realizează cu 

rigurozitate şi disciplină. 
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Contexte:  

Activităţile se desfăşoară în sucursale, agenţii, la centrala băncii sau în instituţii financiare 

nebancare, în front-Office  şi back-Office; 

Gama de variabile: 

Furnizarea de informaţii: 

- prin telefon; 

- prin e-mail; 

- letric; 

- faţă în faţă (direct);  etc 

Clienţi: 

- existenţi şi/sau 

- potenţiali. 

Tipologia clienţilor: 

- Persoane fizice rezidente si nerezidente, persoane fizice autorizate, întreprinderi 

individuale şi familiale, persoane fizice care exercită profesii liberale: medici, asistenț i 

medicali, avocaţi, executori judecătoreşti, notari publici, psihologi, contabili autorizaț i 

etc.; 

- Persoane juridice: societăț ii comerciale rezidente şi nerezidente, companii off shore, 

companii, societăț ii naț ionale, instituț ii de credit, instituț ii financiare nebancare, 

instituț ii financiare, fonduri mutuale, fonduri de pensii, societăț i de asigurare-reasigurare,  

instituț ii publice, organizaț ii nonprofit: asociaț ii, fundaț ii, federaț ii, partide politice, 

sindicate, asociaț ii de proprietari, patronate, regii autonome, societăț i cooperatiste, 

societăț i agricole, ambasade, consulate, IMM-uri, microîntreprinderi etc. 

Conturile clienţilor: persoane fizice şi persoane juridice; operaţiuni de decontare: în ron şi 

valută; ordine de plată, bilete la ordin, cecuri,cambii,  depozite la vedere şi la termen, 

transferuri bancare şi intrabancare, cumparare certificate de depozit, acreditive, incasso, 

factoring, asigurări, Internet banking; raportări zilnice, lunare, trimestriale, raportări, 

jurnale, note contabile. Jurnalul operaţiunilor de incasari şi plăţi, registre diverse; 

solicitările clienţilor (procesare şi diverse operaţiuni de actualizare date, emitere card şi pin, 

extrase de cont, calcul dobandă etc); 

Raportări: 

- zilnice; 

- lunare; 

- trimestriale, etc. 

Raportări specifice:  

- note contabile; 

- Raport de tranzacț ii suspecte 

- alte departamente/instituț ii 

- jurnalul operaţiunilor de încasări şi plăţi; 

- registre diverse. 

Documentele, în funcţie de tipul de client şi de produsul solicitat: 

- jurnalul operaţiunilor înregistrate în conturi; 

Evenimentele de risc sunt evitate prin:  

- cunoaşterea clienţilor,  

- cunoaşterea operaţiunilor;  

- solicitarea documentelor suplimentare; 

- comunicarea cu alte departamente specializate; 

Metode de arhivare conform nomenclator de arhivare:pe suport hârtie/în baza de date 

electronică 

Operaţiuni în lei şi valută: 
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- plăţi; 

- alimentări cu numerar; 

- depuneri de numerar; 

- retrageri de numerar aferente conturilor clienţilor; 

- ordine de cumpărare şi vânzare de valute străine; 

- constituiri de depozite la vedere  şi la termen; 

- extrase de cont; 

- negocierea cursului valutar şi a dobânzilor; 

- transferuri rapide tip Western Union/Money Gram; 

- cecuri; 

- ordine de plată; 

- bilete la ordin; 

- cambii; 

- transferuri interbancare şi intrabancare; 

- cumpărări de certificate de depozit; 

- alimentări şi rambursări de sume provenite la plăţile din carduri; 

- acreditive; 

- incasso-uri; 

- scrisori de garanţie; 

- factoring; 

- asigurări; 

- Internet Banking; 

- Mobile Banking, etc. 

-     declaraţia privind identitatea beneficiarului real al fondurilor deţinute; 

 -     fişa specimenului de semnătură a persoanelor care au dreptul să opereze pe contul 

curent, etc. 

Elemente de risc operaţional: identitate,acte, documente, semnături, ştampile etc. 

Nivel de risc al clientului: scăzut, standard, mediu, înalt. 

Persoane autorizate spre informare raportări de tranzacț ii suspecte: Ofiț erul de 

conformitate, directorul, directorul de operaț iuni al unităț ii bancare respective, ONPCSB 

etc.  

Comisioane pentru: 

- deschiderea/gestionarea conturilor curente; 

- eliberare/transmitere extras de cont; 

- depunere/retragere de numerar; 

- deschiderea/închiderea contului curent; 

- furnizare informaţii privind soldul contului curent; 

- administrare carduri; 

- procesare plăţi urgente în lei şi valută. 

- condiţiile generale de afaceri ale instituţiei:  

- cadrul contractual general între instituţie şi clienţii săi; 

- prevederi generale; 

- conturi; 

- depozite; 

- dobânzi; 

- credite acordate persoanelor fizice sau juridice; 

- garanţii şi acreditive; 

- identificarea clientului şi reprezentanţii autorizaţi; 

- instrucţiuni primite de la client; 

- comunicări ale instituţiei către client; 
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- secretul bancar; 

- protecţia datelor personale; 

- răspunderea instituţiei;  

- plângeri şi reclamaţii; 

- obligaţia clientului de a coopera; 

-     legea aplicabilă; etc. 

Documente preluate: ordine de plata in lei si valuta, cambia, bilete la ordin, cec-uri, 

formulare pentru emiterea scrisorilor de garantie, incasso de import/export, acreditive 

de import si export, cecuri de calatorie, cecuri comerciale, carduri, internet banking, 

mobile banking, investigatii asupra tranzactiilor efectuate, depozite etc. 

Cunoştinţe: 

- fluxurile operaţionale specifice activităţii; 

- tariful de comisioane al instituţiei; 

- normele şi procedurile interne ale instituţiei aferente operaţiunilor; 

- condiţiile generale de afaceri; 

- operaţiunile şi produsele financiar-bancare 

- legislaț ie şi reglementari interne de cunoaș tere a clientelei, respectiv prevenirea spălării 

banilor şi combaterea finanț ării terorismului.; 

- tipologii de clienț i; 

- legislaţia în vigoare, norme si reglementări BNR; 

- Legislatia in vigoare privind arhivarea documentelor. 
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Titlul calificării profesionale 

Administrator cont 

Descriere: 

 

Administratorul de cont desfăşoară activităţi de front office şi back office în centrala băncii,  

a instituţiei financiare nebancare sau în sucursalele şi agenţiile acestora. 

 

Calificarea de administrator cont presupune o serie de competenţe în relaţia cu clientul, 

pentru a satisface cerinţele acestuia la un înalt nivel calitativ, abilităţi de comunicare şi 

relaţionare, asigurând astfel succesul procesului de promovare a produselor şi serviciilor 

aferente instituţiei din care face parte, responsabilitatea de a monitoriza operaţiunile 

clientului şi a rezolva corect şi operativ orice solicitare a clienţilor, posibilitatea de a acorda 

suport procesului de vânzare prin activităţi de comunicare din back office a diverselor 

campanii, prin contactarea clienţilor şi participarea activă la succesul instituţiei.   

  

Calificarea de Administrator cont presupune desfăşurarea următoarelor activităţi majore: 

- gestionarea contului în relatia cu clientul; 

- asigurarea mentenanţei conturilor clienţilor; 

- promovarea produselor şi serviciilor; 

- monitorizarea operaţiunilor din conturile clientului. 

 

Calificarea implică atât aptitudini de comunicare şi relaţionare cu clienţii, cât şi capacitate 

de analiză şi sinteză, capacitate de orientare către client şi către rezultate, atenţie la detalii şi 

responsabilitate.  

 

Motivaţie 

În vederea îndeplinirii atribuţiilor sale, administratorul de cont trebuie să dea dovadă de 

politeţe, empatie, diplomaţie, amabilitate, solicitudine, receptivitate, promptitudine, dar şi 

integritate, perseverenţă, operativitate, rigurozitate, atenţie la detalii, corectitudine, 

flexibilitate, persuasiune, aptitudini de comunicare şi relaţionare, orientare spre servirea 

clienţilor, orientare spre rezultate, confidenţialitate şi responsabilitate. 

 

Condiţii de acces 

Diplomă de absolvire a învățămîntului liceal sau document echivalent cu aceasta şi formare 

profesională în activităţile operaţionale din instituţiile financiare. 

 

Nivelul de studii minim necesar 

Studii medii 

 

Rute de progres 

Prin absolvirea unor programe de formare profesională şi acumularea de experienţă în 

activităţile de operaţiuni pe conturile clientului, administratorul de cont poate să devină 

coordonator operaţiuni financiar - bancare, director adjunct de operaţiuni. 

 

Cerinţe legislative specifice 

Nu este cazul. 
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Titlul calificării profesionale: Administrator cont 

Cod RNC:  

Nivel EQF/CNC: 4/3 

 

Lista competenţelor profesionale 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Cod  Denumirea competenţei profesionale 
Nivel 

EQF/CNC:  
Credite 

 C1. Comunicare în limba oficială; 4/3  

 C2. Comunicare în limbi străine; 4/3  

 C3. Competenţe de bază în matematică, ştiinţă şi 

tehnologie; 

4/3  

 C4. Competenţe informatice; 4/3  

 C5. Competenţa de a învăţa; 4/3  

 C6. Competenţe sociale şi civice; 3/2  

 C7. Competenţe antreprenoriale; 3/2  

 C8. Competenţa de exprimare culturală. 3/2  

 G1. Aplicarea prevederilor legale referitoare la 

securitatea şi sănătatea în munca şi în domeniul 

situaţiilor de urgenţă; 

3/2  

 G2. Aplicarea programului de cunoaştere a 

clientelei; 

4/3  

 G3. Aplicarea normelor de asigurare a securităţii 

informaţiilor. 

4/3  

 
S1. Gestionarea contului in relaţia cu clientul; 

4/3  

 
S2. Asigurarea mentenanţei conturilor clienţilor; 

4/3  

 
S3. Promovarea produselor şi serviciilor; 

4/3  

 
S4. Monitorizarea operaţiunilor din conturile 

clientului. 
4/3  
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Competenţa profesională: Aplicarea prevederilor legale referitoare la securitatea şi 

sănătatea în muncă şi în domeniul situaţiilor de urgenţă 

Cod:  
Nivel EQF/CNC: 3/2 

Credite: 

 

Deprinderi Cunoştinţe 

1. Identifică prevederile legale referitoare la 

securitatea şi sănătatea în muncă cu 

operativitate, în conformitate cu legislaţia 

naţională în vigoare şi cu respectarea 

instrucţiunilor de utilizare a echipamentelor 

specifice din dotare, aplicabile la sediul 

instituţiei sau oriunde se realizează 

activităţi legate de procesul de muncă.  

2. Inlătură situaţiile de risc cu atenţie şi 

responsabilitate, conform instrucţiunilor 

interne specifice referitoare la securitatea şi 

sănătatea în muncă, prin utilizarea 

echipamentelor de muncă şi a celor 

individuale de protecţie conform 

prevederilor legale aplicabile. 

3.Aplică procedurile de urgenţă şi de 

evacuare cu corectitudine şi rapiditate, în 

succesiunea prestabilită, respectând 

procedurile specifice locului unde se 

realizează activitatea curentă, conform 

planului aprobat afişat la loc vizibil. 

- instrucţiunile interne referitoare la securitatea 

şi sănătatea în muncă specifice locului de 

muncă; 

- noţiuni privind legislaţia de securitate şi 

sănătate în muncă aplicabilă activităţii; 

- prevederile producătorului echipamentelor de 

muncă referitoare la securitatea şi sănătatea în 

muncă; 

- prevederi referitoare la securitatea şi  

sănătatea în muncă şi  situaţii de urgenţă; 

- planul de evacuare în caz de incendiu; 

- proceduri de urgenţă interne; 

- proceduri de acordare a primului ajutor. 

Metode de evaluare: 
 

Metodele de evaluare considerate adecvate pentru această competenţă profesională sunt: 

Deprinderi Cunoştinţe 

 observarea candidaţilor îndeplinind 

cerinţele de la locul de activitate; 

 simulare; 

 rapoarte de calitate asupra procesului 

realizat de către candidaţi din partea 

superiorilor ierarhici. 

 test scris; 

 întrebări orale. 

 

 Portofoliu. 
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Competenţa profesională: Aplicarea programului de cunoaştere a clientelei  

Cod:  

Nivel EQF/CNC: 4/3 

Credite: 

Deprinderi Cunoştinţe 

1.Analizează cu rigurozitate şi 

conştiinciozitate reglementările legale şi 

interne în domeniul  cunoaşterii clientelei, 

pentru asigurarea respectării măsurilor cu  

privire la prevenirea spălării banilor şi 

finanţării terorismului, în limita 

competenţelor prevăzute în fişa postului şi 

în cadrul instruirilor organizate, la sediul 

instituţiei sau oriunde se realizează un 

contact cu un potenţial client.  

2.Identifică clasa de risc a clienţilor cu 

acurateţe şi consecvenţă, în conformitate cu 

procedurile interne privind riscul, 

reglementările privind cunoaşterea 

clientelei în scopul prevenirii spălării 

banilor, folosind aplicaţii informatice 

specifice. 

3.Raportează suspiciunile privind 

tranzacţiile financiare cu promptitudine şi 

discernământ, numai către persoanele 

autorizate, conform reglementărilor legale 

şi interne privind prevenirea spălării banilor 

şi a finanţării actelor de terorism, folosind 

aplicaţii informatice specifice. 

4.Furnizează informaţii specifice despre 

clienţi cu responsabilitate, numai către 

instituţiile abilitate, conform 

reglementărilor interne de cunoaştere a 

clientelei. 

- reglementările legale şi interne privind  

cunoaşterea clientelei; 

- reglementările legale şi interne privind 

prevenirea spălării banilor şi a finanţării 

actelor de terorism; 

- reglementările privind protecţia persoanelor 

cu privire la prelucrarea datelor cu caracter 

personal; 

- normele legale şi interne privind 

confidenţialitatea datelor şi păstrarea 

secretului; 

- aplicaţii informatice specifice. 

 

Metode de evaluare: 

 

Metodele de evaluare considerate adecvate pentru această competenţă profesională sunt: 

Deprinderi Cunoştinţe 

 observarea candidaţilor îndeplinind 

cerinţele de la locul de activitate; 

 simulare; 

 rapoarte de calitate asupra procesului 

şi/sau produselor realizate de către 

candidaţi din partea superiorilor 

ierarhici. 

 test scris; 

 întrebări orale. 

 

 portofoliu 
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Competenţa profesională: Aplicarea normelor de asigurare a securităţii informaţiilor  

Cod:  

Nivel EQF/CNC: 4/3 

Credite: 

Deprinderi Cunoştinţe 

1.Asigură securitatea informaţiilor cu 

confidenţialitate, conform procedurilor 

specifice în domeniu, celor privind 

utilizarea sistemului informatic şi sistemul 

de administrare a informaţiilor şi cu 

respectarea codului de conduită, în cadrul 

instituţiei financiare bancare sau nebancare, 

cât şi în afara ei. 

2.Asigură securitatea informaţiilor cu 

vigilenţă, având în vedere procedurile 

specifice privind administrarea riscului 

operaţional şi cele privind măsurile pentru 

situaţii de urgenţă, cu respectarea 

prevederilor legale specifice în vigoare, 

implicând comunicarea cu colegii prin 

intermediul telefonului, faxului, e-mail-

ului, comunicării directe etc. 

3.Respectă permanent normele de 

securitate a echipamentelor, conform 

procedurilor specifice privind utilizarea 

sistemului informatic şi celor privind 

măsurile pentru situaţii de urgenţă.  

4.Respectă normele de securitate a 

echipamentelor cu responsabilitate, în 

funcţie de tipul de echipament, conform 

codului de conduită. 

5.Menţine securitatea proceselor cu 

seriozitate şi rigurozitate, având în vedere 

procedurile specifice privind utilizarea 

sistemului informatic, respectiv privind 

măsurile pentru situaţii de urgenţă, în 

funcţie de tipul procesului şi cu respectarea 

reglementărilor legale specifice în vigoare. 

- proceduri specifice privind asigurarea 

securităţii informaţiilor; 

- proceduri specifice privind utilizarea 

sistemului informatic; 

- Codul de conduită; 

- proceduri specifice privind sistemul de 

administrare a informaţiilor; 

- proceduri specifice privind măsurile pentru 

situaţii de urgenţă; 

- procedurile specifice privind administrarea 

riscului operaţional; 

- reglementările legale;  

- tipuri de informaţii; 

- caracteristicile informaţiei; 

- tipuri de echipamente; 

- tipuri de procese. 

Metode de evaluare: 
Metodele de evaluare considerate adecvate pentru această competenţă profesională sunt: 

Deprinderi Cunoştinţe 

 observarea candidaţilor îndeplinind 

cerinţele de la locul de activitate; 

 simulare. 

 test scris; 

 întrebări orale. 

 

 portofoliu. 
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Competenţa profesională: Gestionarea contului în relaţia cu clientul  

Cod:  
Nivel EQF/CNC: 4/3 

Credite:  

 

Deprinderi Cunoştinţe 

1.Verifică documentele de decontare cu atenţie la 

detalii şi seriozitate, asigurând conformitatea cu 

legislaţia în vigoare şi normele BNR de prelucrare 

a documentelor. 

2.Verifică documentele de decontare cu atenție la 

detalii, în funcţie de documentaţia furnizată de 

clienţi, în acord cu  prevederile stipulate în 

condiţiile generale de afaceri. 

3.Procesează documentele de decontare cu 

corectitudine, respectând termenele de decontare 

şi condiţiile modalităţilor de decontare, în acord cu 

mapa de tarife şi comisioane specifică instituţiei şi 

în funcţie de instrucţiunile clientului, cu 

respectarea normelor şi procedurilor interne 

privind produsele şi serviciile instituţiei. 

4.Procesează documentele de decontare cu 

corectitudine, în conformitate cu normele BNR 

specifice şi reglementărilor interne privind 

operaţiunile pe contul curent, respectiv în 

conformitate cu prevederile, politicile interne ale 

instituţiei şi reglementările legislative specifice în 

vigoare. 

5.Validează operațiunile cu responsabilitate, în 

conformitate cu politicile interne ale instituţiei şi 

reglementările legislative în vigoare, cu 

respectarea instrucţiunilor clientului, termenelor 

de decontare, în funcţie de operaţiunile derulate, 

după o analiză atentă a informaţiilor regăsite în 

documentele prezentate spre validare, în corelare 

directă cu informaţiile din baza de date 

informatică a instituţiei, specifică solicitărilor 

fiecărui client. 

6.Eliberează extrasele de cont cu operativitate  şi 

confidenţialitate, conform normelor şi procedurilor 

interne ale instituţiei cu privire la operaţiunile în 

conturile clientului, ținând cont de instrucţiunile 

clientului, tipul de client şi drepturile legale de 

acces la informaţia solicitată, după o analiză atentă 

a solicitării clientului, în corelare directă cu 

informaţiile specifice ale clientului din baza de 

date informatică a instituţiei. 

7.Controlează perceperea comisioanelor cu 

rigurozitate, în funcţie de cuantumurile valorice 

- fluxurile operaţionale specifice activităţii; 

- norme si proceduri de lucru privind 

mijloacele de decontare interna şi 

internaţională; 

- tipuri de instrumente de plata; 

- tariful de comisioane al instituţiei; 

- aplicaţii informatice specifice activităţii 

de front-Office şi back-Office; 

- normele şi procedurile interne ale 

instituţiei aferente operaţiunilor; 

- condiţiile generale de afaceri; 

- operaţiunile şi produsele financiar-

bancare 

- legislaţia în vigoare, normele si 

reglementările BNR; 

- tehnici de comunicare şi negociere; 

- tipurile de clienţi; 

- caracteristicile şi avantajele produselor şi 

serviciilor instituţiei; 

- reglementările interne privind produsele 

şi serviciile instituţiei; 

- reglementările legale şi interne de 

cunoaştere a clientelei; 

-  politica instituţiei în domeniul 

promovării produselor şi serviciilor; 

- consilierea operaţiunilor; 

- soluţii de vânzare încrucişată; 

- mijloacele adecvate de identificare a 

nevoilor clienţilor; 
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ale comisioanelor specifice instituţiei, ţinând cont 

de cerinţele clientului având în vedere 

documentaţia prezentata, nevoile clientului, 

asigurând conformitatea cu condiţiilor generale de 

afaceri ale instituţiei, prin respectarea cerinţelor 

instituţiei, prevăzute în mapa de tarife şi 

comisioane a instituţiei. 

8.Rezolvă solicitările clientului cu acurateţe şi 

diplomaţie, conform regulamentelor si politicilor 

interne ale instituţiei, respectiv procedurilor de 

lucru de rezolvare a solicitărilor clienților, 

identificând categoria  de cerinţă a clientului, cu 

respectarea fluxurilor operaţionale specifice 

operaţiunii derulate ţinând cont de momentul 

prezentării solicitării, cerinţele solicitării şi 

termenele de răspuns impus prin procedurile 

interne ale instituţiei. 

Metode de evaluare 

 

Metodele de evaluare considerate adecvate pentru aceastǎ competenţă profesională sunt: 

 

Deprinderi 

 

Cunoştinţe 

 observarea candidatului îndeplinind cerinţele 

la locul de activitate; 

 rapoarte de calitate asupra procesului realizat 

de către candidaţi din partea 

colaboratorilor/superiori ierarhici; 

 simulare. 

 test scris; 

 întrebări orale. 

 

 portofoliu. 
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Competenţa profesională: Asigurarea mentenanței conturilor clienților 

Cod:  
Nivel EQF/CNC: 4/3 

Credite:  

 

Deprinderi Cunoştinţe 

1.Deschide conturile clienţilor cu responsabilitate 

şi integritate, în conformitate cu prevederile, 

regulamentele şi politicile interne ale instituţiei şi 

legislaţiei în vigoare, prin prezentarea de către 

client a documentației complete solicitate de 

instituţie, în funcţie de nevoile clienţilor, tipul de  

client şi tipul operaţiunilor solicitate de client şi în 

funcție de oferta de produse si servicii. 

2.Actualizează conturile clienţilor cu promptitudine 

şi seriozitate, conform cerinţelor legislaţiei în 

vigoare şi normelor BNR specifice, în funcție de 

documentele prezentate de clienţi şi de cerințele de 

actualizare a datelor solicitate de instituţie, prin 

aplicarea normelor de lucru specifice instituţiei. 

3.Actualizează conturile clienţilor cu promptitudine 

şi seriozitate, în conformitate cu reglementările şi 

politicile interne cu privire la cunoaşterea clienţilor, 

în funcție de cerințele de actualizare a datelor 

solicitate de instituţie. 

4.Închide conturile clienţilor cu atenţie şi 

discernământ, conform reglementărilor, 

regulamentelor şi politicii interne a instituţiei, la 

solicitarea scrisă, semnată şi valabilă a clientului 

sau la iniţiativa băncii, având în vedere respectarea 

prevederilor cuprinse în contractul încheiat cu 

instituţia, prin semnarea de către client a condițiilor 

generale de afaceri. 

5.Administrează conturile poprite cu corectitudine 

şi rigurozitate, conform cu prevederile, 

regulamentele şi politicile interne ale instituţiei, în 

conformitate cu respectarea legislaţiei în vigoare, 

cu privire la modul de administrare al popririlor 

instituite pe conturile clienţilor. 

6.Administrează conturile poprite cu corectitudine 

şi rigurozitate, cu respectarea normelor şi 

procedurilor interne de înregistrare a documentelor 

specifice intrate în bancă, privind instituirea 

popririlor pe conturile clienţilor, respectiv ridicarea 

popririlor din conturile clienţilor. 

-fluxurile operaţionale specifice activităţii; 

- tariful de comisioane al instituţiei; 

-normele şi procedurile interne ale 

instituţiei; 

- condiţiile generale de afaceri; 

-operaţiunile şi produsele financiar-

bancare; 

-reglementari interne de cunoaștere a 

clientelei; 

- tipologii de clienți; 
-legislaţia în vigoare, norme si 

reglementări BNR; 

-reglementari BNR privind cunoașterea 

clientelei in scopul prevenirii spălării 

banilor si combaterea finanțării 

terorismului. 

Metode de evaluare 

 

Metodele de evaluare considerate adecvate pentru aceastǎ competenţă profesională sunt: 
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Deprinderi 

 

Cunoştinţe 

 observarea candidatului îndeplinind cerinţele la 

locul de activitate; 

 rapoarte de calitate asupra procesului realizat 

de către candidaţi din partea 

colaboratorilor/superiori ierarhici; 

 simulare. 

 test scris; 

 întrebări orale. 

 

 portofoliu. 
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Competenţa profesională: Promovarea produselor și serviciilor 

Cod:  
Nivel EQF/CNC: 4/3 

Credite:  

 

Deprinderi Cunoştinţe 

1.Analizează contul clientului cu obiectivitate 

în conformitate cu reglementările, procedurile  

si  politicile interne ale instituţiei, cu 

respectarea legislaţiei în vigoare, în funcție de 

tipul de client, tipuri de produse, servicii şi 

gradul de risc al clientului. 

2.Analizează contul clientului cu orientare spre 

rezultate, în funcție de strategia de dezvoltare  

a  instituției şi informaţiile financiare specifice 

clientului,  existente  în baza de date a 

instituţiei. 

3.Identifică nevoile clientului cu empatie şi 

confidenţialitate, cu respectarea politicii 

instituţiei în domeniul promovării produselor şi 

serviciilor instituţiei, respectând drepturile şi 

obligaţiile clienţilor conform contractului de 

condiţii generale de afaceri specifice instituţiei, 

în funcție de produsele şi serviciile existente şi 

potenţiale. 

4.Identifică nevoile clientului cu empatie în 

conformitate cu reglementările, procedurile si 

politicile interne ale instituţiei, în funcție de 

tipul de client şi în funcţie de nevoile 

financiare specifice ale clienților. 

5.Prezintă oferta de produse şi servicii cu 

iniţiativă, cu respectarea practicilor de lucru si 

politicilor instituţiei în domeniul promovării 

produselor şi serviciilor instituţiei, în acord cu 

condiţiile generale de afaceri ale instituţiei şi 

cu respectarea codului de conduita în relaţia cu 

clientul. 

6.Prezintă oferta de produse şi servicii cu 

orientare către client, în conformitate cu 

reglementările, regulamentelor şi politicile 

interne ale instituţiei în funcţie de gama de 

produse disponibile, nevoile clientului şi tipul 

de client. 

7.Recomandă avantajele produselor si 

serviciilor cu politeţe şi integritate, în 

conformitate cu legislația în vigoare privind 

cunoașterea clientelei, cu respectarea 

condiţiilor prevăzute în contractul încheiat cu 

clienţii, condiţii generale de afaceri 

- fluxurile operaţionale specifice activităţii; 

- tariful de comisioane al instituţiei; 

- normele şi procedurile interne ale instituţiei 

aferente operaţiunilor; 

- regulamentul privind organizarea şi 

funcţionarea instituţiei; 

- condiţiile generale de afaceri; 

- operaţiunile şi produsele financiar-bancare 

- reglementari interne de cunoaștere a 

clientelei; 

- tipologii de clienți; 
- tehnici de comunicare si negociere; 

- reglementari interne de prezentare calitativa 

a produselor  si serviciilor bancare; 

- legislaţia în vigoare, norme si reglementări 

BNR. 
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8.Recomandă avantajele produselor si 

serviciilor cu politeţe şi integritate, respectând 

reglementările interne privind promovarea 

produselor si serviciilor instituției şi 

prezentarea caracteristicilor acestora, în funcţie 

de nevoile financiare specifice ale clienților,  

în funcţie de produsele şi serviciile disponibile 

şi în funcție de planul de vânzări repartizat. 

Metode de evaluare 

 

Metodele de evaluare considerate adecvate pentru aceastǎ competenţă profesională sunt: 

 

Deprinderi 

 

Cunoştinţe 

 observarea candidaţilor îndeplinind 

cerinţele de la locul de activitate; 

 simulare; 

 rapoarte de calitate asupra procesului 

realizat de către candidaţi din partea 

superiorilor ierarhici. 

 test scris; 

 întrebări orale. 

 

 portofoliu. 
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Competenţa profesională: Monitorizarea operațiunilor din conturile clientului 

Cod:  
Nivel EQF/CNC: 4/3 

Credite:  

 

Deprinderi Cunoştinţe 

1.Verifică înregistrările din conturile clienților 

cu responsabilitate şi atenţie la detalii, în 

conformitate cu prevederile normelor BNR şi 

legislația in vigoare, cu respectarea termenilor 

de decontare, condițiile modalităților de 

decontare şi păstrarea secretului bancar asupra 

confidenţialităţii  datelor despre clienţi. 

2.Verifică înregistrările din conturile clienților 

cu responsabilitate, în conformitate cu 

legislaţia în vigoare cu privire la cunoașterea 

clientelei, respectiv prevenirea spălării banilor 

şi combaterea finanțării terorismului. 

3.Identifică evenimentele de risc cu 

promptitudine şi acurateţe, în conformitate cu 

reglementările interne de cunoaștere a 

clientelei şi cu reglementările interne de 

prevenire a spălării banilor şi combaterea 

finanțării terorismului, în funcție de 

documentele prezentate de client, tipul de 

operaţiune şi tipul de client, cu respectarea 

politicilor de  păstrare a secretului bancar 

privind confidențialitatea datele despre clienți. 
4.Raportează evenimentele specifice cu 

confidenţialitate şi integritate, în conformitate 

cu legislaţia în vigoare la solicitările instituţiei 

şi autorităţilor abilitate cu drepturi de acces la 

informaţie confidenţială despre clienţi. 

5.Raportează evenimentele specifice cu 

confidenţialitate şi integritate, în funcţie de 

tipul clientului, tipul de operaţiuni efectuate în 

conturile clienţilor şi de nivelul de risc al 

clientului, cu respectarea reglementărilor 

legislative, procedurilor şi politicilor interne de 

cunoaștere a clientelei, respectiv prevenirea 

spălării banilor şi combaterea finanțării 

terorismului. 

6.Înregistrează zilnic documentele specifice cu 

operativitate şi corectitudine, în conformitate 

cu legislaţia în vigoare privind înregistrarea 

documentelor, în registrele speciale ale 

instituţiei, cu respectarea  procedurilor interne 

privind fluxul de transmitere a documentaţiei 

înregistrate. 

- tariful de comisioane al instituţiei; 

- normele şi procedurile interne ale instituţiei 

aferente operaţiunilor; 

- condiţiile generale de afaceri; 

- operaţiunile şi produsele financiar-bancare 

- reglementari interne de cunoaștere a 

clientelei; 

- tipologii de clienți; 
- legislaţia în vigoare, norme si reglementări 

BNR; 

- legislația in vigoare privind arhivarea 

documentelor. 
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7.Arhivează zilnic documentele specifice cu 

rigurozitate şi disciplină, în conformitate cu 

legislația de arhivare în vigoare şi 

nomenclatorul arhivistic aprobat de BNR, 

ţinând cont de normele interne privind 

asigurarea calității de arhivare a documentelor 

clienților. 

Metode de evaluare 

 

Metodele de evaluare considerate adecvate pentru aceastǎ competenţă profesională sunt: 

 

Deprinderi 

 

Cunoştinţe 

 observarea candidaţilor îndeplinind 

cerinţele de la locul de activitate; 

 simulare; 

 rapoarte de calitate asupra procesului 

realizat de către candidaţi din partea 

superiorilor ierarhici. 

 test scris; 

 întrebări orale. 

 

 portofoliu. 

 

 

 


