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Descriere:

Prezentul document a fost elaborat ca rezultat al dezvoltarii analizei ocupationale
pentru aria ocupationala Managementul clientelei grupa COR 2415

Ocupatiile avute in vedere in stabilirea ariei ocupationale sunt:
-Consultant bancar Cod COR 251512

Ocupatia Consultant bancar presupune desfasurarea unui complex de activitati care au ca
rezultate: consilierea acordatd clientilor, promovarea si vanzarea produselor si serviciilor
bancii, in vederea dezvoltarii relatiilor de afaceri ale bancii, in conditii profitabile atat pentru
client cat si pentru banca.

Consultantul bancar este o ocupatie care necesitd o serie de competente aferente relatiei
directe cu clientii In scopul identificarii nevoilor acestora, promovarii §i vanzarii serviciilor
bancare, precum si competente de analiza si evaluare a informatiilor, competente solicitate
atat 1n activitatea de analiza si evaluare a informatiilor din documentatia clientului, cat si de
prospectare a pietei si atragerea de noi clienti.

Consultantul bancar desfasoara activitati de front-office in unitati teritoriale retail, centre de
afaceri corporate, centre de investitii imobiliare, alte unitati bancare teritoriale si in centrala
bancii.

Activitatea consultantului bancar se adreseaza atat clientilor retail, cat si clientilor corporate
si clientilor asimilati acestora oferind o gama largd de produse si servicii specifice, care sa
raspunda exigentelor clientilor.

Ocupatia implica atat aptitudini de comunicare persuasiva si abilitati de negociere i vanzare
atat de necesare in activitatea directd cu clientul, cat si capacitatea de elaborare a unei

documentatii de ofertd de produse, capacitate de lucru cu diferite aplicatii informatice,
capacitate de adaptare la schimbarile care apar in mediul bancar.
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Lista unitatilor de competenta

Titluri si categorii de unititi de competenta

Nivel de

responsabilitate si
autonomie

Unitati de competenta cheie

Titlul unitatii 1: Comunicarea 1n limba oficiala

Titlul unitatii 2: Comunicarea in limbi straine

Titlul unitatii 3: Competente de baza In matematica, stiinta si
tehnologie

Titlul unitatii 4: Competente informatice

Titlul unitatii 5: Competente de a Invita

Titlul unitatii 6: Competente sociale si civice

Titlul unitatii 7: Competente antreprenoriale

Titlul unitatii 8: Competente de exprimare culturala

ww b

OO OO W

Unitati de competenta generale

Titlul unitatii 1: Aplicarea prevederilor legale referitoare la
securitatea si sandtatea Tn munca si n domeniul situatiilor de urgenta
Titlul unitatii 2: Aplicarea programului de cunoasterea clientelei
Titlul unitatii 3: Aplicarea normelor de asigurare a securitatii
informatiilor bancare

o1 o1

Unitati de competenta specifice

Titlul unitatii 1: Extinderea portofoliului de clienti

Titlul unitatii 2: Promovarea produselor si serviciilor bancii
Titlul unitatii 3: Acordarea de consultanta clientilor

Titlul unitatii 4: Vanzarea produselor si serviciilor bancii
Titlul unitatii 5: Administrarea portofoliului de clienti

Titlul unitatii 6: Efectuarea tranzactiilor la ordinul clientului

g1 o 01O OO O
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Aplicarea prevederilor legale referitoare la securitatea si

sanatatea in munca si in domeniul situatiilor de urgenta
(unitate de competenta generald)

Nivelul de
responsabilitate si
autonomie: 4

Elemente de
competenta

Criterii de realizare asociate
rezultatului activititii descrise
de elementul de competenta

Criterii de realizare
asociate modului de
indeplinire a activitatii
descrisa de elementul de
competenta

1.Identifica prevederile
legale referitoare la
SSM.

1.1. Prevederile legale referitoare
la SSM sunt identificate in
conformitate cu legislatia
nationala 1n vigoare.

1.2. Prevederile legale referitoare
la SSM sunt identificate conform
instructiunilor interne referitoare
la securitatea si sanatatea in
munca specifice.

1.3. Prevederile legale referitoare
la SSM sunt identificate conform
cu instructiunile producatorului de
utilizare ale echipamentelor din
dotare.

Identificarea prevederilor
legale referitoare la SSM se
face cu responsabilitate si
operativitate.

2. Actioneaza pentru
inlaturarea situatiilor de
risc.

2.1.Situatiile de risc sunt
inlaturate in conformitate cu
reglementarile legale in vigoare.
2.2 Situatiile de risc sunt
inlaturate conform instructiunilor
interne specifice referitoare la
securitatea si sanatatea in munca.
2.3. Situatiile de risc sunt
inlaturate prin utilizarea
echipamentelor de munca si a
celor individuale de protectie
conform prevederilor legale
aplicabile

Actionarea pentru inldturarea
situatiilor de risc se
realizeaza cu atentie $i
responsabilitate.

3. Aplica procedurile de
urgentd si de evacuare.

3.1. Procedurile de urgenta si de
evacuare sunt aplicate n
succesiunea prestabilita,
respectand procedurile specifice
locului de munca

3.2. Procedurile de urgenta si de
evacuare sunt aplicate in
conformitate cu specificitatea
locatiei unde se realizeaza
activitatea curenta

3.4. Procedurile de urgenta si de
evacuare sunt aplicate conform
planului aprobat afisat la loc
vizibil.

Aplicarea procedurilor de
urgenta si de evacuare se
realizeaza rapid, corect si cu
responsabilitate.
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Contexte:

locul de desfasurare a activitatii: activitatea se desfasoard in cadrul institutiilor de
credit;

modul de desfasurare a activitatilor: consultant bancar aplica si respecta toate
cerintele ssm specifice locatiei unde se realizeaza activitatea de consultantd bancara;
procedurile interne de management al securitatii §i sanatatii in munca.

Gama de variabile:

documentatie: Reglementari SSM, instructiunile interne referitoare la securitatea si
sanatate in munca specifice locului de munca, proceduri interne specifice locului de
munca;

riscuri: electrocutare, lovire pe cdi de circulatie, cadere obiecte si materiale de la
inaltime, alunecare, tdiere, arsuri etc.

echipamente de prim ajutor usor accesibile si semnalizate corespunzator;

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

tipuri de instructaje: instructaj periodic, instructaj atentional,

situatii de urgenta: accidente, cutremure, incendii, explozii, inundatii etc.

mijloace de semnalizare: panouri, culori de securitate, semnale luminoase, acustice,
comunicare verbala;

persoane abilitate: sef de statie, responsabil NSSM si situatii de urgentd, medici,
pompieri etc.

proceduri de prim ajutor: aplicate in functie de tipul accidentului;

modalitati de interventie: Indepartare accidentati din zona periculoasa, degajare loc
pentru eliberarea accidentatilor, anuntare operativa a persoanelor abilitate.

Cunostinte:

instructiunile interne referitoare la securitatea si sdnatatea in munca specifice locului
de munca

notiuni privind legislatia de securitatea si sandtate in muncd aplicabile activitatii;
prevederile producatorului echipamentelor de munca referitoare la securitatea si
sandtatea Tn munca;

specificul locului de munci;

prevederi referitoare la securitatea §i sdnatatea Tn munca si situatii de urgenta;
planul de evacuare in caz de incendiu;

proceduri de urgenta interne;

proceduri de acordare a primului ajutor.
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Aplicarea programului de cunoasterea clientelei
(unitate de competentd generald)

Nivelul de
responsabilitate si
autonomie 5

Elemente de
competenta

Criterii de realizare asociate
rezultatului activitatii descrise de
elementul de competenta

Criterii de realizare
asociate modului de
indeplinire a activitatii
descrisa de elementul
de competenta

1. Analizeaza
reglementarile
legale si interne 1n
domeniul
cunoasterii
clientelei.

1.1. Reglementarile legale si interne in
domeniul cunoasterii clientelei sunt
analizate prin utilizarea de metode
specifice de sinteza.

1.2. Reglementarile legale si interne in
domeniul cunoasterii clientelei sunt
analizate prin utilizarea surselor interne
si externe de informare.

1.3. Reglementarile legale si interne in
domeniul cunoasterii clientelei sunt
analizate in limita competentelor
prevazute in fisa postului.

1.4. Reglementarile legale si interne in
domeniul cunoasterii clientelei sunt
analizate in cadrul instruirilor
organizate cu tema cunoasterii
clientelei.

Analizarea reglementarilor
se realizeaza cu
rigurozitate.

2. Identifica clasa
de risc a clientilor.

2.1. Clasa de risc este identificata in
conformitate cu procedurile interne
privind riscul in activitatea bancara.
2.2. Clasa de risc este identificatd in
conformitate cu reglementarile BNR
privind cunoasterea clientelei in scopul
prevenirii spalarii banilor.

2.3. Clasa de risc este identificata
folosind aplicatii IT specifice.

Identificarea clasei de risc
se realizeaza cu deosebita
atentie fata de detalii si cu
responsabilitate.

3. Raporteaza
suspiciunile privind
tranzactiile
bancare.

3.1. Suspiciunile sunt raportate conform
reglementdrilor legale si interne privind
prevenirea spalarii banilor si a finantarii
actelor de terorism.

3.2. Suspiciunile sunt raportate numai
catre persoanele autorizate, conform
normelor interne ale bancii.

3.3. Suspiciunile sunt raportate prin
intermediul unor aplicatii IT specifice
interne si specifice raportarilor cétre
autoritati.

Suspiciunile sunt
raportate cu
promptitudine si
discernamant.
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4. Furnizeaza 4.1. Informatiile specifice despre clienti | Furnizarea informatiilor
informatii specifice |sunt furnizate conform reglementarilor specifice despre clienti se
despre clienti. interne de cunoastere a clientelei si a face cu discerndmant si
politicii interne ale fiecarei banci. responsabilitate.

4.2. Informatiile specifice despre clienti
sunt furnizate numai catre institutiile
abilitate, conform normelor interne ale
bancii.

4.3. Informatiile specifice despre clienti
sunt furnizate, utilizand aplicatii IT
interne si specifice raportarilor catre
autoritati.

Contexte:
- activitatile se desfasoara in centrala bancilor si in sucursale/agentii in front-office,
in unitatile teritoriale: unitati retail, centre de afaceri corporate, centre de investitii
imobiliare, etc. cat si in back office.

Gama de variabile:

- programul de cunoastere a clientelei: politici si proceduri in materie de
cunoastere a clientelei, de raportare, de pastrare a evidentelor secundare sau
operative, de control intern, evaluare si gestionare a riscurilor, managementul de
conformitate i comunicare, pentru a preveni si a impiedica operatiunile suspecte
de spalarea banilor sau finantarea terorismului;

- reglementari legale si interne : legislatia primard, regulile si standardele emise de
institutiile de supraveghere, conventiile din cadrul pietei, codurile de bune practici
promovate de asociatiile din industrie, precum si codurile interne de conduitd
aplicabile personalului din cadrul bancii;

- clasa de risc: conform abordarii pe baza clasei de risc a clientilor bancii; ex: poate
fi scazut, mediu, inalt, inclusiv clasificari intermediare, sau normale si de inalt risc,
dupa caz;

- suspiciuni privind tranzactiile bancare: informatiile transmise intern catre ofiterul
responsabil cu prevenirea spdldrii banilor, date transmise cdtre autoritati, etc.

- informatii specifice despre clienti: se refera la informatiile solicitate de instantele
judecdtoresti, organele de urmarire penald, date transmise catre alte autoritati cu
rol de prevenire si combatere a spalarii banilor, etc.

- autoritati: BNR, ONPCSB, Organele de urmarire penala, etc.

Cunostinte:

- reglementarile legale si interne privind cunoasterea clientelei;

- reglementarile legale si interne privind prevenirea spaldrii banilor si a finantarii
actelor de terorism;

- reglementarile privind protectia persoanelor cu privire la prelucrarea datelor cu
caracter personal;

- normele legale si interne privind confidentialitatea datelor si pastrarea secretului
bancar;

- aplicatii IT specifice.
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Aplicarea normelor de asigurare a securitatii informatiilor bancare

Nivelul de
responsabilitate si

(unitate de competenta generala) gutonomie
Elemente de Criterii de realizare asociate rezultatului | Criterii de realizare
competenta activititii descrise de elementul de asociate modului de
competenta indeplinire a activitatii
descrisa de elementul de
competenta
1.1. Securitatea informatiilor se asigura Asigurarea securitatii
conform procedurilor specifice privind informatiilor se realizeaza
asigurarea securitatii informatiilor si a celor | cu responsabilitate si
privind utilizarea sistemului informatic. discernamant.
1.2. Securitatea informatiilor se asigura cu
respectarea codului de conduita si a
caracteristicilor informatiilor.
1.3. Securitatea informatiilor se asigura in
1. Asigura conformitate cu procedurile specifice
securitatea privind sistemul de administrare a
infon’nai’jﬂor' informa‘giilor.
1.4. Securitatea informatiilor se asigura
avand n vedere procedurile specifice
privind administrarea riscului operational si
a celor privind masurile pentru situatii de
urgenta.
1.5. Securitatea informatiilor se asigura cu
respectarea prevederilor legale specifice in
vigoare.
2.1. Securitatea echipamentelor se asigura Asigurarea securitatii
conform procedurilor specifice privind echipamentelor se
utilizarea sistemului informatic. realizeaza cu atentie,
2. Asigura 2.2. Securitatea echipamentelor se asigura responsabilitate si

securitatea

echipamentelor.

cu respectarea codului de conduita si in
functie de tipul de echipament.

2.3. Securitatea echipamentelor se asigura
cu respectarea procedurilor specifice privind
masurile pentru situatii de urgenta.

vigilenta.

3. Mentine
securitatea
proceselor.

3.1. Securitatea proceselor se mentine
conform procedurilor specifice privind
utilizarea sistemului informatic, in functie de
tipul procesului.

3.2. Securitatea proceselor se mentine avand
n vedere procedurile specifice privind
masurile pentru situatii de urgenta.

3.3. Securitatea proceselor se mentine cu
respectarea reglementarilor legale specifice
n vigoare.

Mentinerea securitdtii
proceselor se realizeaza cu
responsabilitate.
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Contexte:
securitatea informatiilor se asigura atat in cadrul institutiei de credit cat si in afara ei.
asigurarea securitatii informatiilor implica comunicarea cu colegii prin intermediul

telefonului, faxului, e-mail-ului, comunicarii directe etc.

Gama de variabile:
tipuri de informatii: informatii privind clientii, tranzactiile, institutia de credit,
salariatii, actionarii, etc.
caracteristicile informatiei: confidentialitate, relevanta, accesibilitate, integritate,
credibilitate, etc.
tipuri de echipamente: tehnica de calcul si componentele ei, echipamente de
comunicatii, etc.
tipuri de procese: procese de creditare, derularea de operatiuni, procese de trezorerie,
procese de administrare a riscurilor, procese de dezvoltare produse, procese pentru

activitati externalizate, etc.

Cunostinte:

proceduri specifice privind asigurarea securitatii informatiilor;
proceduri specifice privind utilizarea sistemului informatic;

codul de conduita;

proceduri specifice privind sistemul de administrare a informatiilor;
proceduri specifice privind masurile pentru situatii de urgent;
procedurile specifice privind administrarea riscului operational;
reglementarile legale referitoare la:

institutiile de credit si adecvarea capitalului;

externalizarea activitatilor institutiilor de credit;
administrarea riscului operational;

protectia persoanelor cu privire la prelucrarea datelor cu caracter; personal.
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Extinderea portofoliului de clienti
(unitate de competenta specifica)

Nivelul de
responsabilitate si
autonomie

6

Elemente de
competenta

Criterii de realizare asociate rezultatului activitatii
descrise de elementul de competenta

Criterii de realizare
asociate modului de
Tndeplinire a
activitatii descrisa de
elementul de
competenta

1. Analizeaza
segmentul de

1.1. Segmentul de piata a potentialilor clienti este
analizat in conformitate cu reglementarile interne de

Analizarea
segmentului de piata a

piata al cunoastere a clientelei, in concordanta cu oferta de potentialilor clienti se
potentialilor produse si servicii ale bancii. realizeaza cu
clienti. 1.2. Segmentul de piata a potentialilor clienti este profesionalism si
analizat conform procedurilor interne de identificare a responsabilitate si
clientilor si a tipului de clienti, Tn raport cu grupul tinta perseverenta.
de clienti caruia i se adreseaza produsele bancii.
1.3. Segmentul de piata a potentialilor clienti este
analizat, prin cercetarea surselor de informare interne si
externe bancii, prin utilizarea unor baze de date,
publicatii si statistici.
1.4. Segmentul de piata a potentialilor clienti este
analizat, potrivit cerintelor aplicatiilor informatice
specifice activitatii de front office.
2. 2.1. Potentialii clientii sunt contactati conform Contactarea
Contacteazd  |reglementdrilor interne de cunoastere a clientelei, potentialilor clienti se
potentialii folosind modalitatile de contactare cele mai potrivite realizeaza cu
clienti. tipului de client. solicitudine si

2.2. Potentialii clientii sunt contactati pe baza procedurii
de identificare a clientilor si a tipului de clienti.

2.3. Potentialii clientii sunt contactati aplicand regulile
de conduita in activitatea bancara si reglementarile
privind confidentialitatea.

2.4. Potentialii clientii sunt contactati utilizand canale
de comunicare specifice relatiei cu clientul.

2.5. Potentialii clientii sunt contactati in timp util,
tinand cont de nevoile financiare specifice ale acestora.

amabilitate
profesionalism si
responsabilitate.

3. Identifica
necesitatile
clientilor.

3.1. Necesitatile clientilor sunt identificate, conform
reglementarilor interne de cunoastere a clientelei, prin
analiza unor potentiale produse si servicii care pot fi
contractate.

3.2. Necesitatile clientilor sunt identificate, in
conformitate cu reglementarile interne privind produsele
si serviciile oferite de banca si a caracteristicilor
acestora.

Identificarea
necesitatilor clientilor
se realizeaza cu
diplomatie, integritate
si orientare spre client.
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3.3. Necesitatile clientilor sunt identificate, in functie de
potentialele produse si servicii oferite spre contractare,
cu aplicarea reglementarilor legale si interne privind
expunerea la risc.

3.4. Necesitatile clientilor sunt identificate in urma
vizitei/discutiilor cu acestia si a analizei situatiilor
financiare comunicate/puse la dispozitie de client, etc.

4. Evalueaza
potentialul de
afaceri al
bancii in
relatia cu
clientul.

4.1. Potentialul de afaceri al bancii in relatia cu clientul Evaluarea potentialului
este evaluat potrivit reglementarilor interne privind de afaceri al bancii in
produsele si serviciile oferite de banca si a relatia cu clientul se
caracteristicilor produselor. realizeaza cu

4.2. Potentialul de afaceri al bancii in relatia cu clientul profesionalism si

este evaluat conform conditiilor generale de afaceri ale responsabilitate.
bancii.

4.3. Potentialul de afaceri al bancii in relatia cu clientul
este evaluat In conformitate cu reglementarile legale si
interne privind expunerea la risc si a metodologiei
interne de analiza financiara.

4.4. Potentialul de afaceri al bancii in relatia cu clientul
este evaluat pe baza fisei de produs.

4.5. Potentialul de afaceri al bancii in relatia cu clientul
este evaluat folosind aplicatii informatice specifice
produselor si serviciilor bancii.

4.6. Potentialul de afaceri al bancii in relatia cu clientul
se evalueaza pe baza analizei situatiilor economico-
financiare prezentate de client.

Contexte:

- activitatile se desfasoara in unitati teritoriale: unitati retail, centre de afaceri corporate,
centre de investitii imobiliare, etc.
- utilizeaza cercetari de piatd, baze de date si publicatii, statistici, etc.

Gama de variabile:
- conditiile generale de afaceri ale bancii:

cadrul contractual general intre banca si clientii sai
prevederi generale

conturi

credite acordate persoanelor fizice sau juridice

garantii si acreditive

identificarea clientului §i reprezentantii autorizati
instructiuni primite de la client

comunicdri ale bancii catre client

secretul bancar; protectia datelor personale

raspunderea bancii; obligatia clientului de a coopera, etc.

- informatiile generale despre banca: politica bancii in domeniul promovarii produselor
si serviciilor, cota de piata, etc. cunostintele generale despre economia nationala:
produsul intern brut, rata inflatiei, somaj, etc.

- cunostintele despre piata de capital: informatii generale despre piata de capital:
cunostinte generale despre BVB, principalele societati listate, etc.

- modalitati de contactare a clientilor: telefon, e-mail, letric, vizite la sediu, etc.

- modalitati de dezvoltare a relatiilor cu clientii: vizite la sediul acestora, mesaje pe e-
mail, invitatii la tArguri, simpozioane, expozitii, etc.
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- mijloacele adecvate de identificare a nevoilor clientilor: sondaje, interviuri cu clientii,
vizite, contacte directe cu clientii, etc..
- materiale de promovare specifice:
— Dbrosuri;
— pliante;
— prospecte;
avizier (lista de taxe, comisioane, dobanzi; nivelul dobanzii DAE; informatii privind fondul
de garantare a depozitelor; numarul de la Protectia Consumatorului; conditii generale de
afaceri ale bancii), etc.
clienti:

- persoane fizice: persoane fizice romane, rezidente/nerezidente sau straine, persoane
fizice autorizate, intreprinderi individuale si familiale, persoane fizice care exercita
profesii liberale/liber profesionistii (experti judiciari, medici, asistenti medicali,
biochimisti, avocati, notari publici, executori judecatoresti, psihologi, agenti de
asigurare, farmacisti, experti contabili si contabili autorizati), etc.

- persoane juridice: institutiile publice, organizatii nonprofit (asociatii, fundatii,
federatii, partide politice, culte religioase, sindicate, patronate, asociatii de
proprietari), regii autonome, societdti comerciale rezidente, societdti comerciale
nerezidente, companii offshore, companii/societati nationale, grupuri de interes
economic, institutii de credit, institutii financiare nebancare (IFN), institutii
financiare, fonduri mutuale, fonduri de pensii, societati de asigurare-reasigurare,
societati cooperative, societdti agricole, organizatii internationale, ambasade,
consulate si alte reprezentante, persoane juridice strdine fard scop patrimonial,
IMM-uri, microintreprinderi, etc.

clasificarea clientilor pe grupe de activitdti, ramuri industriale, eligibilitate, etc.
clasificarea clientilor pe limite de risc (din punct de vedere al riscului reputational si de
conformitate): scazut, mediu si ridicat.

Cunostinte:

procedurile de cunoastere a clientelet,

reglementdrile legale si interne privind prevenirea spdldrii banilor si a finantarii actelor de
terorism;

produsele si serviciile oferite de banca,

tehnici de comunicare;

informatii generale despre banca ;

cunostinte generale despre economia national;

cunostinte despre piata de capital;

tipurile de clienti;

aplicatii informatice specifice activitatii de front office.
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Promovarea produselor si serviciilor bancii
(unitate de competenta specifica)

Nivelul de
responsabilitate si
autonomie 6

Elemente de
competenta

Criterii de realizare asociate
rezultatului activitatii descrise de
elementul de competenta

Criterii de realizare
asociate modului de
indeplinire a activitatii
descrisa de elementul de
competenta

1. Prezinta oferta de
produse si servicii
bancare.

1.1. Oferta de produse si servicii
bancare este prezentatd conform
politicii bancii in domeniul
promovarii produselor si serviciilor
bancii.

1.2. Oferta de produse si servicii
bancare este prezentata in corelatie cu
conditiile generale de afaceri ale
bancii.

1.3. Oferta de produse si servicii
bancare este prezentata potrivit
catalogului de produse si servicii
bancare specifice diferitelor tipuri de
clienti.

1.4. Oferta de produse si servicii
bancare este adaptata in functie de fisa
de produs si tipurile de clienti.

1.5. Oferta de produse si servicii
bancare este prezentata tinand seama
de specificul materialelor
promotionale.

Prezentarea ofertei de
produse si servicii bancare
realizeaza cu profesionalism,
responsabilitate, salariatul
bancii dovedind initiativa in
expunerea acestora.

Prezentarea ofertei de
produse si servicii bancare se
realizeaza cu amabilitate,
flexibilitate si receptivitate la
solicitarile clientului.

2. Elaboreaza
ofertele
personalizate pentru
client.

2.1. Oferta personalizata pentru client
este elaborata cu aplicarea
reglementarilor legale si interne
privind cunoasterea clientelei, astfel
incét sa fie completa si competitiva.
2.2. Oferta personalizata este
elaborata, potrivit reglementarilor
legale si interne privind produsele si
serviciile bancare oferite clientilor.
2.3. Oferta personalizata este
elaborata cu respectarea
reglementarilor privind administrarea
riscului in activitatea bancara.

2.4. Oferta personalizata este
elaborata avandu-se in vedere
cerintele fisei de produs.

2.5. Oferta personalizata este
elaborata in functie de tipul de client,
de capacitatea financiara a acestuia si
categoria de risc in care se incadreaza.

Elaborarea ofertei
personalizate se realizeaza
cu responsabilitate si
profesionalism, atentie si
realism.
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3. Obtine avizul 3.1. Auvizul juridic este obtinut pentru | Colaborarea cu juristii si

juridic.

stabilirea conditiilor legale optime evaluatorii interni si externi
pentru banca si client, potrivit bancii se realizeaza cu
reglementarilor legale si interne profesionalism si

privind cunoasterea clientelei. responsabilitate.

3.2. Avizul juridic este obtinut prin
colaborarea cu juristi si evaluatori
interni i externi bancii, in scopul
respectarii reglementarilor legale si
interne privind prevenirea spalarii
banilor si a finantarii actelor de
terorism.

3.3. Avizul juridic este obtinut, n
vederea respectarii reglementarilor
privind administrarea riscului in
activitatea bancara.

Contexte:

activitatile se desfasoara in administratia centrala a bancilor si in sucursale/agentii, in
unitati teritoriale: unitati retail, centre de afaceri corporate, centre de investitii
imobiliare, dar si pe teren (prin vizite la sediul clientilor — persoane fizice, persoane
fizice autorizate sau persoane juridice).

contactarea/solicitarea de informatii/oferirea de informatii se realizeaza prin telefon/e-
mail/ letric, etc.

Gama

de variabile:

materiale de promovare specifice:
- brosuri,
- pliante;
- prospecte;
- avizier (lista de taxe, comisioane, dobanzi; nivelul dobanzii DAE; informatii
privind fondul de garantare a depozitelor; numarul de la Protectia Consumatorului;
conditii generale de afaceri ale bancii), etc.

clienti:

- persoane fizice: persoane fizice romane, rezidente/nerezidente sau strdaine, persoane
fizice autorizate, intreprinderi individuale si familiale, persoane fizice care exercita
profesii liberale/liber profesionistii (experti judiciari, medici, asistenti medicali,
biochimisti, avocati, notari publici, executori judecdtoresti, psihologi, agenti de
asigurare, farmacisti, experti contabili si contabili autorizati), etc.

- persoane juridice: institutiile publice, organizatii nonprofit (asociatii, fundatii,
federatii, partide politice, culte religioase, sindicate, patronate, asociatii de proprietari),
regii autonome, societati comerciale rezidente, societdti comerciale nerezidente,
companii offshore, companii/societati nationale, grupuri de interes economic, institutii
de credit, institutii financiare nebancare (IFN), institutii financiare, fonduri mutuale,
fonduri de pensii, societati de asigurare-reasigurare, societati cooperative, societati
agricole, organizatii internationale, ambasade, consulate si alte reprezentante, persoane
juridice strdine fara scop patrimonial, IMM-uri, microintreprinderi, etc.

produsele si serviciile bancare:

-conturi de economii;

-depozite (la vedere si la termen);

- certificate de depozit;

- credite: credite de consum, credite ipotecare/ipotecare, operatiuni de factoring,
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finantarea tranzactiilor comerciale (acreditive, incassouri), forfetare;
- leasing financiar;
- operatiuni de plati;
- emitere si administrare de mijloace de plata: carduri de credit si de debit; cecuri de
calatorie;
- Internet banking, mobile banking, e-banking;
- garantii,
- asigurari;
- private banking;
- instrumente financiare derivate;
- administrare de portofolii ale clientilor;
- pastrare in custodie si administrare de valori mobiliare si alte instrumente financiare;
- inchiriere de casete de valori;
- schimburi valutare;
- facilitati de dobanzi si comisioane;
- posibilitatea negocierii de dobanzi si comisioane;
- alte clauze, etc.
- conditiile generale de afaceri ale bancii:
- cadrul contractual general intre banca si clientii sai
- prevederi generale
- conturi
- credite acordate persoanelor fizice sau juridice
- garantii 1 acreditive
- identificarea clientului i reprezentantii autorizati
- instructiuni primite de la client
- comunicari ale bancii catre client
- secretul Bancar; protectia datelor personale
- raspunderea bancii; obligatia clientului de a coopera, etc.

Cunostinte:
- caracteristicile produselor si serviciilor bancare;
- tehnici de comunicare si negociere;
- reglementdrile legale in domeniul financiar-bancar privind promovarea produselor si
serviciilor bancare;
- normele interne ale bancii 1n ceea ce priveste cunoasterea clientelei,
- politica bancii in domeniul promovarii produselor si serviciilor;
- conditiile generale de afaceri ale bancii;
- aplicatiile informatice specifice produselor si serviciilor bancare.
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Acordarea de consultanta clientilor
(unitate de competenta specifica)

Nivelul de
responsabilitate si
autonomie
6

Elemente de
competenta

Criterii de realizare asociate rezultatului activitatii
descrise de elementul de competenta

Criterii de realizare
asociate modului de
indeplinire a activitatii
descrisa de elementul de
competenta

1. Furnizeaza
informatii
specifice
solicitate de
clienti.

1.1. Informatiile specifice solicitate de clienti sunt
furnizate potrivit reglementarilor legale si interne privind
cunoasterea clientelei.

1.2. Informatiile specifice solicitate de clienti sunt
furnizate cu respectarea reglementarilor legale si interne
privind prevenirea spaldrii banilor si a finantarii actelor
de terorism.

1.3. Informatiile specifice solicitate de clienti sunt
furnizate potrivit reglementarilor interne privind
creditarea si alte produse si servicii oferite de banca.

1.4. Informatiile specifice solicitate de clienti sunt
furnizate, in functie de tipul de client si avandu-se in
vedere figsa de produs.

1.5. Informatiile specifice solicitate de clienti sunt
furnizate clientilor bancii conform standardelor de
calitate ale bancii.

1.6. Informatiile specifice sunt furnizate clientilor bancii
conform conditiilor generale de afaceri ale bancii.

1.7. Informatiile specifice sunt furnizate clientilor bancii,
atat in vederea sustinerii clientului, cat si a promovarii
maginii bancii.

Furnizarea informatiilor
specifice solicitate de clienti
se realizeaza cu
profesionalism si
responsabilitate, politete si
pbiectivitate, cu calm si tact
Furnizarea informatiilor
specifice solicitate de clienti
se realizeaza cu onestitate,
pbiectivitate si diplomatie.

2. Elaboreaza
recomandari i
solutii privind
produsele/
serviciile.

P.1. Recomandarile si solutiile privind produsele si
serviciile bancare sunt elaborate in mod adecvat
clientilor, in conformitate cu cerintele, situatia financiara
51 preferintele acestora.

.2. Recomandarile si solutiile privind
produsele/serviciile oferite de banca sunt elaborate
conform tipului de client si tipului de produs, potrivit
reglementarilor legale si interne privind cunoasterea
clientelei.

P.3. Recomandarile si solutiile privind produsele si
serviciile oferite de banca sunt elaborate, avandu-se in
vedere reglementarile legale si interne privind prevenirea
spalarii banilor si a finantarii actelor de terorism.

2.4. Recomandarile si solutiile privind
produsele/serviciile adaptate fiecarui tip de client si de
produs sunt elaborate potrivit reglementarilor interne
privind creditarea si alte produse si servicii oferite de
banca.

Elaborarea de recomandari
si solutii privind produsele si
serviciile bancare se
realizeaza cu onestitate si
diplomatie, profesionalism si
responsabilitate.
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3. Solutioneaza  B.1. Sesizarile clientilor sunt solutionate, conform Solutionarea sesizarilor

sesizarile practicilor si procedurilor bancii privind functionarea clientilor este formulata cu
clientilor. produselor si serviciilor bancare. responsabilitate si
B.2. Sesizarile clientilor sunt solutionate cu respectarea |profesionalism,
reglementarilor interne privind asigurarea calitatii Tn disponibilitate, calm, tact si
servirea clientilor. rabdare.

3.3. Sesizarile clientilor sunt solutionate prin transmiterea
acestora Tn timp util, potrivit canalelor de comunicare
specifice.

B.4. Sesizarile clientilor sunt solutionate prin argumentare
cu elemente care sa conduca la rezolvarea lor.

Contexte:

- activitatile se desfasoara in administratia centrala a bancilor si in sucursale/agentii, atat in front-
Office, 1n unitati teritoriale: unitati retail, centre de afaceri corporate, centre de investitii
imobiliare, cat si pe teren (prin vizite la sediul clientilor — persoane fizice, persoane fizice
autorizate sau persoane juridice).

- comunicarea cu clientii se realizeaza prin canale specifice: telefon, e-mail, letric, etc.

Gama de variabile:
- informatii specifice privind produsele si serviciile bancare:

- produse de creditare si asimilate acestora;

- depozite;

- operatiunile bancare;

- termene;

- dobénzi;

- taxe si comisioane;

- documentatie solicitata;

- fondul de garantare;

- alte clauze, etc.

- Situatii care necesitd consultanta:
- solicitari exprese;
- nevoi identificate de clienti,
- nevoi pentru produse sau servicii noi (vanzare incrucisata), etc.
- metode de oferire a consultantei:

- discutii directe;

- intalniri, vizite, seminarii, conferinte, etc.
- Clienti existenti sau potentiali:

- persoane fizice: persoane fizice romane, rezidente/nerezidente sau straine, persoane fizice
autorizate, intreprinderi individuale si familiale, persoane fizice care exercitd profesii
liberale/liber profesionistii (experti judiciari, medici, asistenti medicali, biochimisti, avocati,
notari publici, executori judecatoresti, psihologi, agenti de asigurare, farmacisti, experti
contabili si contabili autorizati), etc.

- persoane juridice: institutiile publice, organizatii nonprofit (asociatii, fundatii, federatii,
partide politice, culte religioase, sindicate, patronate, asociatii de proprietari), regii autonome,
societati comerciale rezidente, societati comerciale nerezidente, companii offshore,
companii/societdti nationale, grupuri de interes economic, institutii de credit, institutii
financiare nebancare (IFN), institutii financiare, fonduri mutuale, fonduri de pensii, societati
de asigurare-reasigurare, societati cooperative, societati agricole, organizatii internationale,
ambasade, consulate si alte reprezentante, persoane juridice strdine fara scop patrimonial,
IMM-uri, microintreprinderi, etc.

- vanzdri Incrucigate: credit, carduri, asigurari, operatiuni de pléti a unor facturi, acces la
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Internet/home banking, alte produse/servicii pentru rambursarea creditelor si virarea salariului in
cont, etc.

- produsele si serviciile bancare:

- conturi de economii;

- depozite (la vedere si la termen);

- certificate de depozit;

- credite: credite de consum, credite ipotecare/ipotecare, operatiuni de factoring, finantarea
tranzactiilor comerciale (acreditive, incassouri), forfetare;

- leasing financiar;

- operatiuni de plati;

- emitere si administrare de mijloace de plata: carduri de credit si de debit; cecuri de calatorie;
- Internet banking, mobile banking, e-banking;

- garantii;

- asigurari;

- private banking;

- instrumente financiare derivate;

- administrare de portofolii ale clientilor;

- pastrare 1n custodie si administrare de valori mobiliare si alte instrumente financiare;

- inchiriere de casete de valori;

- schimburi valutare;

- facilitati de dobanzi si comisioane;

- posibilitatea negocierii de dobénzi si comisioane;

alte clauze, etc.

- Sesizarile clientilor: majorare dobanda cu sau fara notificare, percepere comisioane neprevazute in
contract, majorare comision administrare credit, introducere comisioane cont curent fara notificare,
deficiente operatiuni carduri, nerespectare clauze contractuale, refuz acordare credit fara motivare,
promotii ingeldtoare, transferuri bancare neoperate sau operate incorect; informare incorecta cu
privire la caracteristicile produsului bancara, etc.

Cunostinte:
e reglementarile legale si interne privind cunoagsterea clientelei,
e reglementarile legale si interne privind pastrarea confidentialitatii si secretului bancar;
e reglementarile legale si interne privind prevenirea spdldrii banilor, a finantarii actelor de
terorism;
e procedurile bancii privind functionarea produselor si serviciilor bancare;
aplicatii IT specifice privind gestionarea conturilor clientilor bancii.
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Vanzarea produselor si serviciilor bancii

(unitate de competenta specifica) 5

Nivelul de responsabilitate si
autonomie

Elemente de | Criterii de realizare asociate rezultatului activititii Criterii de realizare
competenta | descrise de elementul de competenta asociate modului de
indeplinire a activitatii
descrisa de elementul
de competenta
1. Prezinta 1.1. Produsele si serviciile bancare sunt prezentate clientului | Prezentarea produselor si
produsele si | 1n scopul satisfacerii cerintelor acestuia si indeplinirii serviciilor bancare se
serviciile planului de vanzari al bancii. realizeaza cu
bancare 1.2. Produsele si serviciile bancare solicitate de client sunt profesionalism, politete
solicitate de | prezentate in functie de tipul de client, potrivit si onestitate, clar, concis
client. reglementarilor legale si interne privind cunoasterea si corect.
clientelei.
1.3. Produsele si serviciile bancare solicitate sunt prezentate
clientului cu respectarea reglementarilor legale si interne
privind prevenirea spalarii banilor si a finantarii actelor de
terorism.
1.4, Detaliile produselor si serviciilor bancare solicitate de
client sunt prezentate avandu-se in vedere reglementarile
interne privind creditarea si alte produse si servicii oferite de
banca.
2. Transmite |2.1. Documentatia necesara acordarii creditului/produsului Transmiterea

documentatia |solicitat este transmisa potrivit reglementérilor interne documentatiei necesare
necesara privind creditarea si alte produse si servicii oferite de banca. | clientului pentru
acordarii 2.2. Documentatia necesara acordarii creditului/produsului contractarea produsului
creditului/ solicitat este transmisa conform politicii bancii privind se realizeaza cu
produsului vanzarea produselor si serviciilor bancare. operativitate, corect si
solicitat. 2.3. Documentatia necesara acordarii creditului/produsului complet.

solicitat este transmisa in timp util, prin canale de comunicare

specifice.
3. Verifica 3.1. Documentatia intocmita de catre client este verificata din | Verificarea
documentatia |punct de vedere al completitudinii, corectitudinii si documentatiei intocmite

intocmita de
catre client.

conformitatii acestora cu reglementdrile legale si interne
privind produsele si serviciile oferite de banca.

3.2. Documentatia Intocmita de cétre client se verifica din
punct de vedere al respectarii reglementarilor interne in
vigoare in domeniul prevenirii §i combaterii spaldrii banilor
si finantarii actelor de terorism si reglementarilor interne
privind cunoasterea clientelei.

3.3. Documentatia Intocmitd de catre client este verificata,
pe baza datelor din aplicatiile informatice specifice tipului de
client si tipului de produs solicitat.

3.4. Documentatia intocmita de catre client este verificata
prin analiza atenta a informatiilor prezentate, in corelare cu
cele din baza de date informatica.

3.5. Documentatia intocmitd de cétre client este verificata
avand in vedere riscul asociat activitatii bancare.

de cétre client se
realizeaza cu atentie,
profesionalism si
responsabilitate.
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4. Negociaza
conditiile de
acordare a
produsului.

4.1. Conditiile de acordare a produsului sunt negociate in
functie de caracteristicile produsului, astfel incat acestea sa
fie profitabile atat pentru client, cat si pentru banca.

4.2. Conditiile de acordare a produsului se negociaza
conform reglementarilor legale si interne privind produsele si
serviciile oferite de banca, in functie de tipul de client si
caracteristicile produsului solicitat.

4.3. Conditiile de acordare a produsului se negociaza
respectand reglementarile legale si interne privind riscul in
activitatea bancara.

4.4. Conditiile de acordare a produsului se negociaza cu
valorificarea experientei si abilitatilor de negociere si
vanzare.

Negocierea conditiilor de
acordare a produsului se
face cu responsabilitate,
tact si disponibilitate fata
de solicitarile clientului.

5. Analizeaza
documentatia
de produs.

5.1. Documentatia de produs este analizata, conform
reglementarilor legale si interne privind produsele si
serviciile oferite de banca, pentru determinarea corectitudinii
si legalitatii intocmirii acesteia.

5.2. Documentatia de produs este analizatd din punct de
vedere al respectarii reglementarilor privind riscul in
activitatea bancara.

5.3. Documentatia de produs este analizata avandu-se n
vedere normele si procedurile interne specifice tipului de
client si tipului de produs.

5.4. Documentatia de produs este analizatd potrivit cerintelor
specifice ale aplicatiilor informatice, in functie de categoria
din care face parte clientul respectiv si tipul produselor /
serviciilor bancare.

Analizarea
documentatiei de produs
se efectueaza cu
responsabilitate,
profesionalism si atentie.

6. Elaboreaza
propunerea
de aprobare a
creditului/pro
dusului
solicitat.

6.1. Propunerea de aprobare a creditului/produsului solicitat
este elaborata conform cu reglementarile legale si interne
privind produsele si serviciile oferite de banca.

6.2. Propunerea de aprobare a creditului/produsului solicitat
este elaboratd in concordanta cu procedura specifica tipului
de client si a tipului de produs acordat.

6.3. Propunerea de aprobare a creditului/produsului solicitat
este elaborata cu constientizarea riscului in activitatea
bancara, avand in vedere reglementarile legale si interne n
acest domeniu.

Elaborarea propunerii de
aprobare/respingere a
acordarii
creditului/produsului
solicitat se face cu
responsabilitate.

7. Expediaza
documentele
catre unitati
terte bancii.

7.1. Documentele cétre alte unitati terte bancii sunt expediate
conform specificatiilor normelor interne privind
documentatia clientului.

7.2. Documentele catre alte unitati terte bancii sunt expediate
in functie de cererea clientului si conventiile de colaborare cu
unitatile respective.

Expedierea
documentelor catre alte
unitati terte bancii se
face cu responsabilitate.

8. Asigura
asistenta
post-vanzare
clientilor
bancii.

8.1. Asistenta post-vanzare este asigurata conform
reglementarilor legale si interne privind produsele si
serviciile oferite de banca, prin transmiterea catre clienti a
actelor aditionale la contractele initiale.

8.2. Asistenta post-vanzare este asiguratd clientilor bancii
conform reglementarilor privind riscul in activitatea bancara.
8.3. Asistenta post-vanzare este asiguratd prin transmiterea

Asigurarea asistentei
post-vanzare se
realizeaza cu
profesionalism si
responsabilitate.
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catre clienti a tuturor informatiilor actualizate, necesare
derularii, in bune conditii, a afacerii bancii cu clientul.

Contexte:

activitatile se desfasoard in unitatile teritoriale corporate si retail, fiind o activitate de front-
office.

negocierea conditiilor de acordare a creditului/produsului asimilat se refera la dobanzi,
comisioane negociate in functie de profitabilitatea bancii in relatia cu clientul.

asistenta post-vanzare clientilor bancii se refera la modificarea de dobanzi, comisioane, grafice
de rambursare, schimbare garantii, reesalonari, rescadentari, etc.

expediere documente catre unitati terte bancii, de exemplu: Directia Muncii, Casa de Pensii,
Directiile de Contabilitate a unitatilor care vireaza salariile pe card, Directia de Asistenta sociala
si Protectie a copilului, furnizorii de utilitati, etc.

Gama de variabile:

vanzari incrucisate: credit, carduri, asigurdri, operatiuni de plati a unor facturi, acces la
Internet/home banking, alte produse/servicii pentru rambursarea creditelor si virarea salariului in
cont, etc.

produsele si serviciile oferite de banca, in functie de tipul de client: credite si produse asimilate
acestora, depozite, operatiuni de Incasdri si plati In lei si valutd, transferuri de fonduri,
operatiuni pe piata de capital, etc.

Clienti:

- persoane fizice: persoane fizice roméne, rezidente/nerezidente sau strdine, persoane fizice

autorizate, Intreprinderi individuale si familiale, persoane fizice care exercitd profesii
liberale/liber profesionistii (experti judiciari, medici, asistenti medicali, biochimisti, avocati,
notari publici, executori judecdtoresti, psihologi, agenti de asigurare, farmacisti, experti contabili
si contabili autorizati), etc.
persoane juridice: institutiile publice, organizatii nonprofit (asociatii, fundatii, federatii, partide
politice, culte religioase, sindicate, patronate, asociatii de proprietari), regii autonome, societati
comerciale rezidente, societdti comerciale nerezidente, companii offshore, companii/societati
nationale, grupuri de interes economic, institutii de credit, institutii financiare nebancare (IFN),
institutii financiare, fonduri mutuale, fonduri de pensii, societdti de asigurare-reasigurare, societati
cooperative, societdti agricole, organizatii internationale, ambasade, consulate si alte
reprezentante, persoane juridice straine fara scop patrimonial, IMM-uri, microintreprinderi, etc.
documentele folosite, in functie de tipul de client si de produsul solicitat:

- documente de identificare a clientului

- documente privind situatia financiara a clientului

- documente de deschidere cont

- cerere-contract credit

- cerere-contract privind emiterea cardului de credit sau debit

- cerere-contract de deschidere cont curent

- contract de credit

- polita de asigurare

- contract de ipoteca

- contract de forfetare/scontare bilete la ordin

- cambii, bilete la ordin, cecuri

- cerere pentru avalizarea cambiei/biletului la ordin

- ordine de plata

- cerere de internet-banking

- contract pentru utilizarea serviciului Internet Banking

- cecuri de calatorie

- incasso documentar; acreditiv documentar; scrisoare de garantie
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- informatii privind garantarea depozitelor in sistemul bancar
- tarifele de comisioane

- conditiile generale de afaceri ale bancii

- anexe, etc.

Cunostinte:

- reglementarile legale si interne privind cunoasterea clientelei

- reglementarile legale si interne privind prevenirea spalarii banilor si a finantarii actelor de terorism
- reglementarile interne privind creditarea si alte produse si servicii oferite de banca
- caracteristicile si avantajele produselor si serviciilor bancare

- legislatia financiara in vigoare

- politica bancii privind vanzarea produselor si serviciilor bancare

- produsele oferite de alte banci

- tehnici de vanzare

- tehnici de comunicare §i negociere

- aplicatiile informatice specifice produselor si serviciilor oferite de banca
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Administrarea portofoliului de clienti
(unitate de competenta specifica)

6

Nivelul de responsabilitate si
autonomie

Elemente de
competenta

Criterii de realizare asociate rezultatului
activitatii descrise de elementul de competenta

Criterii de realizare
asociate modului de
indeplinire a activitatii
descrisa de elementul de
competenta

1. Actualizeaza
dosarele
clientilor.

1.1. Dosarele clientilor sunt actualizate conform
reglementdrilor interne de cunoastere a clientelei.

1.2. Dosarele clientilor sunt actualizate in
conformitate cu normele de confidentialitate privind
datele clientilor si pastrarea secretului bancar.

1.3. Dosarele clientilor sunt actualizate ori de cate
ori este nevoie, in functie de modificarile unor clauze
contractuale sau date de identificare a clientilor.

1.4. Dosarele clientilor sunt actualizate prin
evaluarea atentd a corectitudinii informatiilor primite.

Actualizarea dosarelor
clientilor se realizeaza cu
responsabilitate.

2. Realizeaza
comunicarea
intre clientii
gestionati si
banca.

2.1. Comunicarea intre clientii gestionati si banca
este realizata conform reglementarilor interne privind
cunoasterea clientelei.

2.2. Comunicarea eficienta intre clientii gestionati si
banci este realizata, utilizand canale de comunicare
specifice tipului de client.

2.3. Comunicarea intre clientii gestionati si banca este
realizata la un nivel optim.

Realizarea unei
comunicdri intre clientii
gestionati si banca se face
Tn mod consecvent.

3. Genereaza
evidente ale
clientilor
gestionati.

3.1. Evidentele clientilor gestionati sunt generate
conform reglementarilor interne de cunoastere a
clientelei si politicii interne ale fiecarei banci.

3.2. Evidentele clientilor gestionati sunt generate,
folosind aplicatii IT specifice.

3.3. Evidentele clientilor gestionati sunt generate la
solicitarea compartimentelor sau a factorilor de
decizie din banca.

3.4. Evidentele clientilor gestionati sunt generate in
functie de criteriile precizate de solicitant sau de
cerintele de raportare.

Generarea evidentei
clientilor gestionati se
realizeaza cu
promptitudine,profesional
ism si responsabilitate.

4. Proceseaza
datele clientilor.

4.1. Datele clientilor sunt procesate in baza de date
conform reglementarilor in vigoare privind protectia
persoanelor cu privire la prelucrarea datelor cu
caracter personal.

4.2. Datele clientilor sunt procesate conform
reglementarilor legale si interne privind cunoasterea
clientelei.

4.3. Datele clientilor sunt procesate conform
reglementarilor legale si interne privind prevenirea
spalarii banilor si a finantarii actelor de terorism.
4.4. Datele clientilor sunt procesate in baza de date,
respectand cerintele aplicatiilor IT specifice.

Procesarea datelor
clientilor in baza de date
se efectueaza cu
responsabilitate si
operativitate.
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Contexte:

activitatile se desfasoara in centrala bancilor si in sucursale/agentii, in front-office.

Gama de variabile:

informatii specifice despre clienti: informatiile solicitate de instantele judecatoresti, date
transmise catre oficiile de spalare a banilor, etc.
dosarele clientilor actualizate: modificari ale datelor personale, ale datelor societatilor
comerciale, etc.
evidente ale clientilor gestionati: pe tranzactii, tipuri de produse/client, situatia generald a
depozitelor, extrase de cont, etc.
date de identificare ale clientilor — persoane fizice:
numele si prenumele;
domiciliul stabil si resedinta daca este cazul;
numarul de telefon, fax, adresa de posta electronica;
nationalitatea;
data si locul nasterii;
codul numeric personal;
ocupatia si dupa caz denumirea angajatorului sau natura activitatii proprii,
functia publica importanta detinuta, daca este cazul
numele beneficiarului real, etc..
date de identificare ale clientilor — persoane juridice:
- denumireg;
- forma juridica;
- adresa sediului social;
- tipul si natura activitatii desfasurate;
- identitatea administratorilor sau a directorilor;
- numele beneficiarului real sau grupul de persoane care constituie beneficiarul real;
numele persoanei care actioneaza in numele clientului, etc.

Cunostinte:

reglementarile privind protectia persoanelor cu privire la prelucrarea datelor cu caracter
personal

reglementdrile legale si interne privind cunoasterea clientelei.

aplicatii IT specifice.

reglementdrile legale si interne privind prevenirea spalarii banilor si a finantarii actelor de
terorism.

normele legale si interne privind confidentialitatea datelor si pastrarea secretului bancar
aplicatii IT specifice domeniului de gestionare clienti.
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Efectuarea tranzactiilor la ordinul clientului
(unitate de competenta specifica optionald)

Nivelul de
responsabilitate si

autonomie
5
Elemente de Criterii de realizare asociate Criterii de realizare asociate
competenta rezultatului activititii descrise de | modului de indeplinire a
elementul de competenta activitatii descrisa de
elementul de competenta
1. Verifica 1.1. Documentele specifice Verificarea documentelor

documentele
specifice clientului.

clientului sunt verificate din punct
de vedere al corectitudinii si
completitudinii datelor.

1.2. Documentele specifice
clientului sunt verificate conform
reglementdrilor interne specifice
operatiunilor in conturile clientilor -
cont curent/depozit/card, etc.

1.3. Documentele specifice
clientului sunt verificate cu
respectarea reglementarilor legale si
interne privind cunoasterea
clientelei.

specifice clientului se
efectueaza cu solicitudine si
amabilitate, dovedind orientare
spre necesitatile clientului.

2. Evalueaza clasa
de risc a clientului.

2.1. Clasa de risc a clientului este
evaluata conform procedurilor
interne privind riscul Tn activitatea
bancara.

2.2. Clasa de risc a clientului este
evaluata in conformitate cu
reglementdrile BNR privind
cunoasterea clientelei in scopul
prevenirii spalarii banilor.

2.3. Clasa de risc a clientului este
evaluatd, folosind aplicatii IT
specifice.

Evaluarea clasei de risc a
clientului se realizeaza cu
profesionalism si
responsabilitate.

3. Verifica clientii
n baza de date CIP
si CRB.

3.1. Clienti sunt verificati in baza de
date CIP si CRB conform
reglementarilor legale si interne de
cunoastere a clientilor.

3.2. Clienti sunt verificati in baza de
date CIP si CRB pentru prevenirea
spalarii banilor si a finantarii actelor
de terorism, potrivit reglementarilor
specifice Tn acest domeniu.

3.3. Clienti sunt verificati in baza de
date CIP si CRB in vederea
acestora.

3.4. Clienti sunt verificati in baza de
date CIP si CRB, avand n vedere
riscul in activitatea bancara.

Verificarea clientilor in baza
de date CIP si CRB se
efectueaza cu profesionalism si
responsabilitate.
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4. Opereaza 4.1. Tranzactiile clientului sunt Operarea tranzactiilor

tranzactiile operate in aplicatiile informatice clientului 1n aplicatiile
clientului n conform reglementarilor interne informatice se realizeaza cu
aplicatiile privind operatiunile de cont. responsabilitate si operativitate.
informatice. 4.2. Tranzactiile dispuse de client

sunt operate corespunzator cerintelor
specifice ale aplicatiilor informatice.
4.3. Tranzactiile clientului sunt
operate n aplicatiile informatice cu
respectarea reglementarilor interne
privind pastrarea secretului bancar.
4.4. Tranzactiile clientului sunt
operate 1n vederea rezolvarii optime
a solicitarii acestuia.

Contexte:
— activitatile se desfdsoara in centrala bancilor si in sucursale/agentii, in front-office.
— utilizeaza baza de date interna a Centralei Incidentelor de Plati (CIP) si a Centralei
Riscurilor Bancare (CRB).

Gama de variabile:
date de identificare ale clientilor — persoane fizice:
- numele si prenumele;
- domiciliul stabil si resedinta daca este cazul;
- numarul de telefon, fax, adresa de posta electronica;
- nationalitatea;
- data si locul nasterii;
- codul numeric personal;
- ocupatia si dupa caz denumirea angajatorului sau natura activitatii proprii;
- functia publicd importantd detinuta, daca este cazul
- numele beneficiarului real, etc..
date de identificare ale clientilor — persoane juridice:
- denumirea;
- forma juridica;
- adresa sediului social,
- tipul s1 natura activitatii desfasurate;
- identitatea administratorilor sau a directorilor;
- numele beneficiarului real sau grupul de persoane care constituie beneficiarul real;
- numele persoanei care actioneaza in numele clientului, etc..
documente necesare deschiderii de conturi curente:
- formularul (cererea) de deschidere de cont curent semnata de catre solicitant si
pentru persoane fizice romane rezidente sau nerezidente:
- buletinul sau cartea de identitate;
- procura autentica, daca este vorba de un Imputernicit;
- fisa specimenului de semnatura a persoanelor care au dreptul sa opereze pe contul
curent;
(pentru persoanele fizic romane nerezidente — pasaportul sau legitimatia de sedere in
strdinatate)
- pentru deschiderea unui cont pe numele unui minor: certificatul de nastere
- pentru persoane juridice:
- actul constitutiv al societatii comerciale sau dupa caz, contractul de societate si
statutul;
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- hotararea judecatoreasca privind constituirea societatii comerciale;

- certificatul de inregistrare la Registrul Comertului;

- extras la zi din Registrul Comertului in original (cu exceptia societatilor care au fost
inregistrate Tn urma cu mai putin de 30 de zile);

- actele aditionale, 1n cazul 1n care au intervenit schimbari din punct de vedere juridic
in societatea comerciala;

- actele de identitate (buletin sau carte de identitate - pentru persoanele fizice roméane
sau cetatenii UE, pasaport cu viza valabild — pentru persoanele fizice strdine, altii
decat cetatenii UE) a reprezentantilor legali, imputernicitilor si delegatilor;

- fisa specimenului de semnatura a persoanelor care au dreptul sa opereze pe contul
curent, etc.

Cunostinte:

- reglementarile legale si interne privind cunoasterea clientelei,

- reglementarile legale si interne privind pastrarea confidentialitatii si secretului
bancar;

- reglementarile legale si interne privind prevenirea spalarii banilor, a finantarii
actelor de terorism;

- procedurile bancii privind functionarea produselor si serviciilor bancare;

- aplicatii IT specifice privind gestionarea conturilor clientilor bancii.
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Titlul Calificarii profesionale: Ofiter Bancar

Descriere:

Ocupatia Ofiter bancar presupune desfasurarea unui complex de activitati specifice
institutiilor de credit si care se refera la: activitati de marketing la nivelul unitatii operative,
realizarea de tranzactii in numele clientelei, consilierea clientelei, vanzarea de produse si
servicii precum si operatiuni de creditare retail.

Ofiterul bancar isi desfagoara activitatea in front office, fiind interfata principala intre banca si
clientela. Ca urmare a gamei largi de activitati, ofiterul bancar trebuie sa dispuna de un bagaj
corespunzator de cunostinte, deprinderi, aptitudini §i atitudini astfel incat sd poatd atinge
obiectivele stabilite.

Activitatea ofiterului in relatia directad cu clientela impune competente adecvate comunicarii:
claritate in exprimare, logica, persuasiune, abilitati de negociere §i o prezentd care sa inspire
incredere.

De asemenea aceasta calificare impune perfectionare continua pentru intelegerea obiectivelor
bancii privind produsele si serviciile, canalele de oferire a acestora, asimilarea modificarilor
legislative si a procedurilor specifice de realizare a operatiunilor in numele clientelei. Ca
urmare a dezvoltarii continue a sectorului financiar-bancar, gama de produse si servicii este
intr-o permanenta diversificare, ceea ce face din aceasta calificare una complexa. Gradul de
sofisticare a clientilor creste si ca urmare si pretentiile acestora, aspect care trebuie avut In
vedere de institutia de credit in cazul angajarii pe postul de ofiter bancar. De asemenea o
parte importanta dintre clientii bancilor sunt consumatori de produse si servicii simple, avand
o incredere relativ limitatd in institutiile de credit si cunostinte reduse privind oferta,
caracteristici si particularitati ale produselor si serviciilor, drepturi si obligatii in relatia cu
banca etc. Aceste caracteristici ale clientilor impun abordari diferentiate din partea ofiterului
bancar.

Motivatie:

Ofiterul bancar reprezintd o calificare profesionala solicitatd pe piata muncii ca urmare a
dezvoltarii continue a sectorului financiar-bancar, a diversificarii gamei de produse si servicii,
a tehnicilor de vanziri de tip cross si up solicitate frecvent de clienti. In plus, necesitatea
apropierii de client, a dimensiondrii eficiente a unitatilor operative impun o relaxare a
separdrii stricte intre calificarile aferente relatiei directe cu clientii. Bancile fiind institutii de
incredere, relatia dintre acestea si clientela este extrem de importanta, iar conceptul de succes
un singur punct de vanzare reflectd tocmai inclinatia consumatorului de servicii financiar-
bancare de a relationa cu o persoand de incredere (fard sd mai accentudm eficienta acestui
concept din punctul de vedere al costurilor — pentru banca si al timpului — pentru client).

Conditii de acces: minim studii superioare si o perioadd de practica intr-o unitate operativa.

Rute de progres:

In functie de inclinatii si preferinte ofiterul bancar se poate orienta spre activitatea de creditare
(calificarea administrator de credite), iar pe masura acumularii de expertiza poate deveni
analist de credite. Ambele calificari impun absolvirea unor programe de formare continua
corespunzitoare. In functie de politica bancii si de inclinatia angajatului, cariera poate evolua
spre functii manageriale sau spre ocupatii creative (ofiter de marketing, proiectant de produse
bancare).

Cerinte legislative specifice: nu este cazul.
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Titlul calificarii profesionale: Ofiter bancar
Cod RNC:

Nivel: 6

Lista competentelor profesionale

Codul
unitatii

Denumirea competentei

Nivel

Credite

Cl.Comunicare in limba oficiala;

C2.Comunicare in limbi striine;

C3.Competente de baza in matematica, stiinta si
tehnologie;

C4.Competente informatice;

C5.Competenta de a invita;

C6.Competente sociale si civice;

C7.Competente antreprenoriale;

C8.Competenta de exprimare culturala.

G1.Aplicarea prevederilor legale referitoare la
securitatea si sanatatea in munca si in domeniul
situatiilor de urgenta

G2.Aplicarea programului de cunoasterea clientelei

(o]

G3.Aplicarea normelor de asigurare a securitatii
informatiilor bancare

S1.Realizarea activitdtilor de marketing in unitatile
operative

S2.Efectuarea operatiunilor bancare in relatia cu
clientii

S3.Acordarea consultantei de specialitate clientilor
bancii

S4.Gestionarea activitatii de creditare retail

S5.Gestionarea portofoliului de clienti retail
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Competenta profesionala: Aplicarea prevederilor legale referitoare la securitatea si sanatatea
in munca si in domeniul situatiilor de urgenta

Cod:
Nivel: 4
Credite:

Deprinderi Cunostinte
1. Identifica prevederile legale referitoare - instructiunile interne referitoare la
la SSM cu responsabilitate si operativitate, securitatea si sanatatea in munca
in conformitate cu legislatia nationala in specifice locului de munca;
vigoare, a instructiunilor interne referitoare - notiuni privind legislatia de securitatea
la SSM specifice, precum si a si sandtate in munca aplicabile
instructiunilor producétorului de utilizare activitatii;
ale echipamentelor din dotare. - prevederile producatorului
2. Actioneaza pentru inlaturarea situatiilor echipamentelor de munca referitoare la
de risc cu atentie si responsabilitate, securitatea si sanatatea in munca;
conform instructiunilor interne specifice - prevederi referitoare la securitatea si
referitoare la SSM, prin utilizarea sanatatea in munca si situatii de
echipamentelor de munca si a celor urgenta;
individuale de protectie conform - planul de evacuare in caz de incendiu;
prevederilor legale aplicabile. - proceduri de urgenta interne;
3. Aplica cu responsabilitate procedurile de - proceduri de acordare a primului ajutor.
urgenta si de evacuare, in succesiunea
prestabilita, respectand procedurile
specifice locatiei unde se realizeaza
activitatea curenta, conform planului
aprobat afisat la loc vizibil.

Metode de evaluare
Metodele de evaluare considerate adecvate pentru aceasta unitate sunt urmatoarele:

Deprinderi Cunostinte
e observarea candidatilor indeplinind e testscris;
cerintele de la locul de munca; e intrebari orale.
e simulare;
e rapoarte de calitate asupra
procesului si/sau produselor
realizate de catre candidati.

e portofoliu.
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Competenta profesionala: Aplicarea programului de cunoastere a clientelei

Cod:
Nivel: 6
Credite:

Deprinderi

Cunostinte

Analizeaza cu rigurozitate reglementarile
legale si interne in domeniul cunoasterii
clientelei, prin utilizarea de metode
specifice de sinteza, a surselor interne si
externe de informare, in limita
competentelor prevazute in fisa postului si
in cadrul instruirilor organizate.

2. Identifica clasa de risc a clientilor cu
atentie, Tn conformitate cu procedurile
interne privind riscul in activitatea bancara,
reglementdrile BNR privind cunoasterea
clientelei in scopul prevenirii spalarii
banilor, folosind aplicatii IT specifice.

3. Raporteaza suspiciunile privind
tranzactiile bancare cu promptitudine si
discernamant numai catre persoanele
autorizate, conform reglementarilor legale
si interne privind prevenirea spalarii
banilor si a finantarii actelor de terorism,
folosind aplicatii IT specifice.

4. Furnizeaza informatii specifice despre
clienti cu responsabilitate numai catre
institutiile abilitate, conform
reglementdrilor interne de cunoastere a
clientelei si a politicii interne ale fiecarei
banci, utilizand aplicatii IT.

reglementarile legale si interne privind
cunoasterea clientelei;

reglementarile legale si interne privind
prevenirea spalarii banilor si a finantarii
actelor de terorism;

reglementarile privind protectia
persoanelor cu privire la prelucrarea
datelor cu caracter personal,
programul de cunoastere a clientelei;
normele legale si interne privind
confidentialitatea datelor si pastrarea
secretului bancar;

aplicatii IT specifice.

Metode de evaluare:

metodele de evaluare considerate adecvate pentru aceastd unitate sunt urmatoarele:

Deprinderi

Cunostinte

e observarea candidatilor indeplinind
cerintele de la locul de munca;

e simulare;

e rapoarte de calitate asupra
procesului si/sau produselor
realizate de catre candidati.

test scris;
intrebari orale.

portofoliu.
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Competenta profesionala: Aplicarea normelor de asigurare a securitatii informatiilor

bancare
Cod :
Nivel: 5
Credite:

Deprinderi

Cunostinte

Asigura securitatea informatiilor cu
responsabilitate, conform procedurilor
specifice in domeniu, a celor privind
utilizarea sistemului informatic si a celor
privind sistemul de administrare a
informatiilor si cu respectarea codului de
conduita.

2. Asigura securitatea informatiilor cu
discernamant avand in vedere procedurile
specifice privind administrarea riscului
operational si a celor privind masurile
pentru situatii de urgentd, cu respectarea
prevederilor legale specifice n vigoare.

3. Asigura securitatea echipamentelor cu
atentie i responsabilitate conform
procedurilor specifice privind utilizarea
sistemului informatic si a celor privind
masurile pentru situatii de urgenta.

4. Asigurd securitatea echipamentelor cu
vigilentd, in functie de tipul de echipament,
cu respectarea codului de conduita.

5. Mentine securitatea proceselor cu
responsabilitate avand in vedere
procedurile specifice privind utilizarea
sistemului informatic, a celor privind
masurile pentru situatii de urgenta, in
functie de tipul procesului si cu respectarea
reglementarilor legale specifice in vigoare.

- proceduri specifice privind asigurarea

securitatii informatiilor;

- proceduri specifice privind utilizarea

sistemului informatic;

- codul de conduiti;
- proceduri specifice privind sistemul de

administrare a informatiilor;

- proceduri specifice privind masurile

pentru situatii de urgenta;

- procedurile specifice privind

administrarea riscului operational,;

- reglementarile legale referitoare la:

- institutiile de credit si adecvarea
capitalului;

- cadrul intern de administrare a

- externalizarea activitatilor
institutiilor de credit;

- administrarea riscului
operational;

- protectia persoanelor cu privire
la prelucrarea datelor cu caracter
personal;

- tipuri de informatii;

- caracteristicile informatiet;
- tipuri de echipamente;

- tipuri de procese.

Metode de evaluare

Metodele de evaluare considerate adecvate pentru aceastd unitate sunt urmatoarele:

Deprinderi

Cunostinte

e observarea candidatilor indeplinind
cerintele de la locul de munca;
e simulare/demonstratie structurata.

test scris;
intrebari orale.

portofoliu.
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Competenta profesionala: Realizarea activitatilor de marketing in unitatile operative

Cod:
Nivel: 6
Credite:

Deprinderi

Cunostinte

1. Monitorizeaza concurenta locala cu atentie si spirit de
initiativa in conformitate cu obiectivele strategice urmarite,
pe baza indicatiilor de la persoanele abilitate si a mediilor
de informare credibile, pentru identificarea caracteristicilor
organizatiei in raport cu concurenta.

2. Deruleaza actiuni de marketing la nivel local cu
profesionalism si implicare personald, in conformitate cu
metodologia aprobata, cu respectarea standardelor de
calitate 1n relatiile cu clientela si a codurilor profesionale si
de etica.

3. Deruleaza actiuni de marketing la nivel local cu
responsabilitate si spirit de anticipare in concordanta cu
tipul actiunii de marketing si cu Incadrarea 1n indicatorii
stabiliti.

4. Analizeaza rezultatele actiunilor de marketing cu
obiectivitate si spirit de rdspundere in conformitate cu
metodologia aprobatd, cu obiectivul actiunii, in scopul
identificarii solutiilor la problemele aparute si a limitelor
actiunii.

5. Promoveaza produsele si serviciile bancii cu
responsabilitate si amabilitate in conformitate cu
reglementarile interne privind promovarea pe tipuri de
clienti si utilizind materialele promotionale si canale de
transmitere adecvate.

6. Promoveaza produsele si serviciile bancii cu
responsabilitate n functie de tipul si cerintele clientului si
de conditiile generale de afaceri ale bancii, respectand
standardele de calitate in relatiile cu clientela.

7. Elaboreaza rapoarte specifice activitatii de marketing cu
operativitate si responsabilitate pe baza recomandarilor de
la persoanele abilitate si Tn conformitate cu strategia de
marketing si cu cerintele stabilite.

reglementari legale si interne
privind prelucrarea datelor cu
caracter personal, cunoasterea
clientelei, pastrarea secretului
bancar, garantarea creditelor;
politica bancii privind
promovarea produselor si
serviciilor bancii si conditiile
generale de afaceri ale bancii;
caracteristicile si
particularitatile produselor si
serviciilor si a segmentelor
tinta ale bancii si ale
concurentei;
specifice de marketing privind
analiza SWOT, tipuri de
strategii, tehnici de vanzare,
strategii de comunicare, factori
de influenta asupra deciziilor
consumatorilor, evolutia pietei
financiar-bancare etc.
standardele de calitate ale
bancii privind analiza
concurentei 1 metodologiile in
derularea campaniilor de
marketing;

obiectivele actiunilor de
marketing, metodologia de
desfasurare a actiunilor de
marketing, etapele de realizare,
codurile profesionale si de
eticd in relatiile cu clientela;

Metode de evaluare

Metodele de evaluare considerate adecvate pentru aceastd unitate sunt urmatoarele:

Deprinderi Cunostinte
e observarea candidatilor indeplinind e test scris;
cerintele de la locul de munca; e intrebari orale.

e simulare/demonstratie structurata;

e rapoarte de calitate asupra procesului
si/sau produselor realizate de catre
candidati.

e portofoliu;
e proiect.
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Competenta profesionala: Efectuarea operatiunilor bancare in relatia cu clientii

Cod:
Nivel: 6
Credite:

Deprinderi

Cunostinte

1. Verifica documentele prezentate cu atentie si
promptitudine in conformitate cu reglementarile legale si
interne privind cunoasterea clientelei, in functie de
elementele specifice de identificare si securitate
corespunzatoare fiecarui tip de inscris.

2. Verifica documentele prezentate cu responsabilitate Tn
functie de categoria operatiunii de efectuat si tipul
clientului si in corelatie cu informatiile din baza de date,
respectand standardele de calitate in relatia cu clientela.
3. Verifica documentele de plata cu atentie sporita si
promptitudine in conformitate cu reglementarile specifice
ale BNR privind mijloacele de plata si a celor referitoare
la interogarea CIP, precum si cu reglementarile interne
privind cunoagsterea clientelei.

4., Verifica documentele de plata cu responsabilitate in
conformitate cu reglementarile specifice privind
elementele de identificare si securitate, in functie de
categoria de operatiune si tipul clientului.

5. Identifica elementele de risc operational cu rigurozitate
st atentie in conformitate cu reglementarile BNR privind
clasificarea clientilor din punctul de vedere al riscului si
cu reglementarile interne privind sesizarea prompta a
persoanelor, tranzactiilor si actiunilor suspecte, in functie
de tipul operatiunii, document prezentat si client, cu
scopul raportarii imediate pentru prevenirea si combaterea
spalarii banilor si finantarii actelor de terorism.

6. Realizeaza operatiunea solicitata de client cu
operativitate si responsabilitate Tn conformitate cu
reglementarile interne privind rulaje, plafoane si circuit al
instrumentelor de plata prezentate la compensare si cele
referitoare la confidentialitatea tranzactiilor, respectand
procedurile interne privind operatiunile in conturile
clientelei si standardele de calitate in relatiile cu clientela.
7. Realizeaza operatiunea solicitatd de client cu
profesionalism 1n functie de tipul operatiunii, clientului si
cerintelor sistemului TransFond daca este cazul, utilizand
aplicatia informatica corespunzatoare.

8. Genereaza rapoarte specifice pe tip de operatiune cu
atentie si promptitudine in conformitate cu reglementarile
interne privind tipul de operatiune si instrument de plata si
cu incadrarea in limitele de timp stabilite, respectand
cerintele aplicatiei informatice.

-reglementarile B.N.R. in vigoare
privind instrumentele de plata,
decontarea si circuitul acestora si
termenele de valabilitate si scadenta
ale instrumentelor de plata;

-reglementarile legale privind
organizarea si controlul intern al
administrarea riscurilor
semnificative, precum si
organizarea si desfasurarea
activitatii de audit intern si control
intern;

-reglementdrile legale si interne
privind prevenirea spalarii banilor si
a finantarii actelor de terorism §i
sesizarea imediata a persoanelor,
tranzactiilor si actiunilor suspecte,
cunoasterea clientelei si standardele
de calitate referitoare la relatiile cu
clientela;

-proceduri privind efectuarea
operatiunilor aferente produselor si
serviciilor bancare;

-caracteristicile si avantajele
produselor si serviciilor bancare,
vanzari cross $i up;

-conditiile generale de afaceri ale
bancii;

-documente si date de identificare
pentru operatiunile retail si
corporate;

-elementele de identificare si
siguranta ale documentelor de
identitate, documente de plata,
format nou si vechi - pe tipuri de
clienti;

-aplicatii informatice specifice de
lucru din sistemul informatic al
bancii si modul de conectare la
TransFond.
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Metode de evaluare

Metodele de evaluare considerate adecvate pentru aceastd unitate sunt urmatoarele:

Deprinderi Cunostinte
e observarea candidatilor indeplinind e testscris;
cerintele de la locul de munca; e intrebari orale.

e simulare/demonstratie structurata;

e rapoarte de calitate asupra
procesului si/sau produselor
realizate de catre candidati.

e portofoliu.
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Competenta profesionala: Acordarea consultantei de specialitate clientilor bancii

Cod:
Nivel: 6
Credite:

Deprinderi

Cunostinte

1. Analizeaza cu profesionalism cerintele clientilor in
conformitate cu reglementarile legale si interne n
vigoare privind cunoasterea clientelei, pastrarea
secretului bancar si a celor specifice operatiunilor
solicitate, in functie de necesitétile clientelei si a
obiectivelor strategice ale bancii privind fidelizarea si
atragerea acesteia, cu scopul identificarii produselor si
serviciilor adecvate.

2. Ofera informatii solicitate de clienti cu solicitudine
si responsabilitate in concordanta cu obiectivele
strategice si conditiile generale de afaceri ale bancii, cu
respectarea standardelor de calitate 1n relatiile cu
clientii si a promovarii adecvate a imaginii bancii, in
functie de cerintele si tipul clientului, utilizdnd metode
si materiale promotionale adecvate si respectand codul
de conduita.

3. Recomanda produse si servicii bancare cu onestitate
st consideratie fatd de client in conformitate cu
reglementarile legale si interne privind cunoasterea
clientelei, prevenirea spalarii banilor si a finantarii
actelor de terorism, in functie de tipul, cerintele si
preferintele clientului si in corelatie cu obiectivele
strategice ale bancii privind produsele si serviciile.

4. Solutioneaza sesizdrile clientilor cu tact g1
disponibilitate, in conformitate cu procedurile privind
caracteristicile produselor si serviciilor si tipul
acestora si cu respectarea standardelor interne privind
asigurarea calitdtii in relatiile cu clientii.

5. Solutioneaza sesizarile clientilor cu profesionalism
astfel incét sa cuprinda informatii relevante pentru
satisfacerea cerintelor clientului sau rezolvarea erorii.

reglementarile legale si
interne privind cunoasterea
clientelei si standarde de
calitate in relatia cu clientela;
reglementdrile legale si
interne privind secretul
bancar, prevenirea spalarii
banilor si a finantarii actelor
de terorism;

reglementarile interne
privind realizarea
operatiunilor solicitate de
clienti;

aplicatiile informatice
specifice;

portofoliu de produse si
servicii, caracteristicile
acestora, inclusiv canale
alternative de obtinere a
acestora;

metode de comunicare
eficientd;

conditiile generale de afaceri
ale bancii;

obiectivele strategice ale
bancii privind segmentele
tind si produsele si serviciile
(inclusiv vanzarea de tip
Ccross si up);

tipuri de sesizari $1 modalitdti
de solutionare a acestora.

Metode de evaluare

Metodele de evaluare considerate adecvate pentru aceastd unitate sunt urmatoarele:

Deprinderi Cunostinte
e observarea candidatilor indeplinind e test scris;
cerintele de la locul de munca; e intrebari orale.

e simulare/demonstratie structurata;

e rapoarte de calitate asupra
activitatilor realizate de catre
candidati.

e portofoliu.

pag. 37 din 40




Competenta profesionala: Gestionarea activitatii de creditare retail

Cod:
Nivel: 6
Credite:

Deprinderi

Cunostinte

1. Analizeaza documentatia solicitantului de credit cu
profesionalism si 1n limitele de competenta stabilite in
conformitate cu reglementarile legale si interne n vigoare
privind activitatea de creditare i garantare, in functie de tipul
de client, de credit, de garantie si de document.

2. Intocmeste documente specifice acordarii si derularii
creditului cu atentie si responsabilitate in conformitate cu
procedurile privind activitatea de creditare si garantare, in
functie de tipul de document, de client, de credit si de garantie,
cu respectarea procedurilor specifice privind utilizarea
aplicatiilor informatice.

3. Inregistreaza creditele si garantiile in sistemul informatic cu
atentie si spirit de raspundere, in conformitate cu procedurile
specifice privind activitatea de creditare si garantare, in functie
de tip de client si de credit, cu respectarea procedurilor
specifice privind utilizarea aplicatiilor informatice si a urmaririi
garantiilor in arhivele electronice.

4. Monitorizeaza derularea creditelor retail cu responsabilitate
si operativitate Tn conformitate cu procedurile specifice privind
activitatea de creditare i garantare, cu respectarea procedurilor
specifice privind constituirea provizioanelor, gestionarea
riscului de credit, precum si a celor referitoare la monitorizarea
si urmarirea creditelor restante si neperformante.

5. Monitorizeaza derularea creditelor retail cu profesionalism
pe tipuri de clienti, de credite si de garantii, cu scopul elaborarii
de propuneri privind metodele adecvate de restructurare a
creditelor neperformante, cu respectarea procedurilor specifice
privind utilizarea aplicatiilor informatice.

6. Analizeaza riscul de credit retail cu responsabilitate si
operativitate, in conformitate cu reglementarile legale specifice
privind actualizarea riscului de credit, cu respectarea
procedurilor interne specifice privind activitatea de creditare
retail, clasificarea creditelor si constituirea provizioanelor, pe
baza evaludrilor periodice ale informatiilor din situatiile
financiare curente si istorice ale clientului coroborate cu
factorii de influenta.

7. Elaboreaza rapoarte specifice gestionarii activitatii de
creditare retail cu promptitudine, in conformitate cu
reglementarile Tn vigoare privind urmadrirea si administrarea
creditelor neperformante, in functie de tipul de credit,
destinatarul raportului si cerintele de raportare, cu respectarea
procedurilor specifice privind utilizarea aplicatiilor informatice
pe tipuri de rapoarte.

reglementarile legale
referitoare la: limitarea
riscului de credit in cazul
persoanelor fizice si
asimilate acestora,
protectia consumatorului,
creditul ipotecar, arhivele
electronice de garantii,
etc.

reglementarile interne
privind activitatea de
creditarea retail si
vanzari cross si up;
proceduri specifice
privind acordarea,
derularea, analiza si
garantarea creditelor;
limitele de competenta
referitoare la acordarea
creditelor si persoanele
abilitate sa preia
solicitarea clientului;
clasificarea creditelor si
constituirea
provizioanelor,
gestionarea riscului de
credit, monitorizarea
creditelor, urmarirea si
administrarea creditelor
neperformante;
documente specifice
acordarii, derularii si
raportarii creditelor si
instrumentele de plata
aferente;

proceduri si modalitati de
restructurare a creditelor;
proceduri, factori si
indicatori in analiza
financiara si
nonfinanciara;

aplicatii informatice
specifice.
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Metode de evaluare

Metodele de evaluare considerate adecvate pentru aceastd unitate sunt urmatoarele:

Deprinderi Cunostinte
e observarea candidatilor indeplinind e testscris;
cerintele de la locul de munca; e intrebari orale.

e simulare/demonstratie structurata;

e rapoarte de calitate asupra
procesului si/sau produselor
realizate de catre candidati.

e portofoliu.
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Competenta profesionala: Gestionarea portofoliului de clienti retail

Cod:

Nivel: 6

Credite:

Deprinderi Cunostinte

1. Actualizeaza datele din dosarul clientilor cu atentie si - reglementari legale privind
promptitudine, in conformitate cu reglementarile prelucrarea datelor cu
interne de cunoastere a clientelei, a celor privind caracter personal si secretul
datele cu caracter personal si a celor privind pastrarea bancar, cunoasterea
secretului bancar, in functie de tipul modificarii, cu clientelei, prevenirea
respectarea procedurilor specifice privind utilizarea spalarii banilor si a
sistemului informatic. finantarii actelor de

2. Actualizeazd datele din dosarul clientilor cu terorism;
profesionalism, in conformitate cu reglementarile - reglementari specifice
specifice privind arhivarea, stocarea si clasificarea privind arhivarea, stocarea
documentelor si a legii contabilitatii privind si clasificarea documentelor
documentele justificative, pe baza acestor documente si a legii contabilitatii
justificative. privind documentele

3. Realizeaza comunicarea cu clientul cu promptitudine justificative;
si responsabilitate, in conformitate cu reglementarile - standardele de calitate in
interne privind cunoasterea clientelei si a procedurilor relatiile cu clientela, codul
privind metodele de comunicare, in functie de tipul de conduita profesionala;
de client, pentru informarea corectd si completa a - metode de comunicare in
acestuia s1 rezolvarea situatiei. scris si oral, cerinte si

4. Intocmeste rapoarte specifice cu corectitudine si conditii de raportare,
promptitudine, in conformitate cu procedurile interne circuitul documentelor;
de cunoastere a clientelei si a politicii interne a bancii - tipuri de modificari,
privind sistemul de raportare §i evidentd, in corelatie documentele de verificat si
cu solicitarile entitatilor interesate si in functie de de completat si modalitati
criteriile solicitate si/sau cerintele specifice de de actualizare a datelor din
raportare, utilizand aplicatii informatice dosarului clientului;
corespunzatoare. - aplicatii informatice

5. Realizeaza arhivarea documentelor clientilor cu specifice gestiondrii
atentie si discerndmant, In format fizic si electronic, portofoliului de clienti,
la intervale de timp determinate, utilizand aplicatii modalitéti de arhivare si
informatice specifice, conform cu reglementarile stocare.
legale in vigoare privind clasificarea documentelor si
arhivarea lor.

Metode de evaluare
Metodele de evaluare considerate adecvate pentru aceastd unitate sunt urmatoarele:

Deprinderi Cunostinte
e oObservarea candidatilor indeplinind e test scris;
cerintele de la locul de munca; e intrebari orale.

e simulare/demonstratie structurata;

e rapoarte de calitate asupra procesului
si/sau produselor realizate de catre
candidati.

e portofoliu.
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