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Descriere:

Prezentul document a fost elaborat ca rezultat al dezvoltarii analizei ocupationale pentru aria
ocupationala operatiuni bancare de back office - grupa COR - 2415

Ocupatiile avute in vedere in stabilirea ariei ocupationale sunt:

Manager de operatiuni/produs cod COR 241504

Manager de operatiuni este o ocupatie care se regaseste in activitatea bancard de back office din
centrala bancii — atunci cand fluxurile activitdtii sunt centralizate la nivelul intregii banci sau in
unitatile teritoriale — sucursale, agentii, pand la cea mai mica unitate bancara retail si/sau corporate.
Activitatea desfasuratd de managerul de operatiuni implicd o serie de competente care au ca scop
finalizarea operatiunilor initiate in front-office, acestea referindu-se in principal la: operatiuni de
incasari si plati in lei si valuta, transferuri de fonduri, operatiuni de decontari cu si fard numerar,
operatiuni specifice activitatii de coordonare numerar.

Ocupatia manager de operatiuni acoperd o arie de activitate ampld si complexd, cuprinzand
activitati cum ar fi:

procesarea platilor in moneda nationald sau valuta, transferuri rapide de fonduri

activitati de administrare a operatiunilor de back office (analiza documentatiilor de deschidere
de conturi, operatiuni de deschidere sau inchidere de conturi, procesarea unor operatiuni cum ar
fi schimburile valutare etc.);

activitate de asistenta operatiuni de back office ce implica: asigurarea interfetei intre directiile
din centrala si unitatile teritoriale implicate in desfasurarea activitatii; asigurarea help desk-ului
operational; rezolvarea si gestionarea reclamatiilor si sesizdrilor clientilor; investigarea si
corectarea operatiunilor neclare sau neconforme cu reglementarile aplicabile domeniului de
operatiuni bancare de back office; asistarea unitatilor teritoriale in ceea ce priveste solutionarea
problemelor ridicate in executarea operatiunilor de transferuri de fonduri;

activitati de back office privind administrarea numerarului: asigurarea managementului
operatiunilor cu numerar — lei §i valuta - intre unitatile bancii, intre banca si BNR, intre banca si
alte banci interne sau externe; stabilirea plafoanelor de numerar, redistribuirea, in conditii de
eficientd, a excedentului de numerar etc.; gestionarea activitatii cu metale pretioase desfasurata
la nivelul unitdtilor teritoriale; evaluarea calitatii activitatii cu numerar desfaguratd in unitdtile
teritoriale, etc.

Ocupatia manager de operatiuni implica o colaborare atat cu alte departamente de specialitate de
back office din centrala bancii, cat si cu salariatii unitatilor teritoriale.
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Lista unitatilor de competenta

Titluri si categorii de unitati de competenta

Nivelul de
responsabilitate
si autonomie

Unitati de competenta cheie

Unitatea 1: Comunicare in limba oficiala

Unitatea 2: Comunicare in limbi straine

Unitatea 3: Competente de baza In matematica, stiinte si tehnologie
Unitatea 4: Competente informatice

Unitatea 5: Competenta de a invata

Unitatea 6: Competente sociale si civice

Unitatea 7: Competente antreprenoriale

Unitatea 8: Competenta de exprimare culturala

GOTo 01w wwh

Unitati de competenta generale

Unitatea 1: Aplicarea prevederilor legale referitoare la securitatea si
sandtatea in munca si in domeniul situatiilor de urgenta

Unitatea 2: Aplicarea programului de cunoasterea clientelei

Unitatea 3: Aplicarea normelor de asigurare a securitatii informatiilor
bancare

(6]

Unitati de competenta specifice

Unitatea 1: Gestionarea bazei de date si documente specifice operatiunilor
bancare de back office

Unitatea 2: Procesarea operatiunilor bancare back office

Unitatea 3: Asigurarea interfetei Intre unitdtile teritoriale s1 administratia
centrald

Unitatea 4: Gestionarea reclamatiilor clientilor

Unitatea 5: Coordonarea operatiunilor complexe

Unitatea 6: Solutionarea problemelor in transferurile de fonduri intre banca
si bancile corespondente

Unitatea 7: Aplicarea cadrului organizatoric si de reglementéri interne de
desfasurare a activitatii cu numerar

Unitatea 8: Gestionarea fluxurilor de numerar

[op N>
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Titlul Calificarii: Manager de operatiuni/produs
Descriere:

Calificarea manager de operatiuni/produs este necesara in activitatea bancara de back office din centrala
bancii — in situatia in care fluxurile activitatii sunt centralizate la nivelul intregii banci sau in unitatile
teritoriale — sucursale, agentii, pdna la cea mai mica unitate bancara retail si/sau corporate.

Activitatea desfasurata de managerul de operatiuni-produs implica o serie de competente care au ca scop
finalizarea operatiunilor initiate in front-office, acestea referindu-se in principal la: operatiuni de Tnhcasari si
plati in lei si valuta, transferuri de fonduri, operatiuni de decontari cu si fara numerar, operatiuni specifice
activitatii de coordonare numerar.

Calificarea manager de operatiuni/produs acopera o arie de activitate amplad si complexd, cuprinzind
activitati cum ar fi:

- procesarea platilor in moneda nationala sau valuta, transferuri rapide de fonduri

- activitati de administrare a operatiunilor de back office (analiza documentatiilor de deschidere de
conturi, operatiuni de deschidere sau inchidere de conturi, procesarea unor operatiuni cum ar fi
schimburile valutare etc.);

- activitate de asistenta operatiuni de back office ce implica: asigurarea interfetei intre directiile din
centrald si unitatile teritoriale implicate in desfasurarea activitatii; asigurarea help desk-ului
operational; rezolvarea si gestionarea reclamatiilor si sesizarilor clientilor; investigarea si corectarea
operatiunilor neclare sau neconforme cu reglementarile aplicabile domeniului de operatiuni
bancare de back office; asistarea unitatilor teritoriale in ceea ce priveste solutionarea problemelor
ridicate in executarea operatiunilor de transferuri de fonduri;

- activitdti de back office privind administrarea numerarului: asigurarea managementului
operatiunilor cu numerar — lei si valuta - intre unitatile bancii, intre banca si BNR, intre banca si alte
banci interne sau externe; stabilirea plafoanelor de numerar, redistribuirea, in conditii de eficienta,
a excedentului de numerar etc.; gestionarea activitatii cu metale pretioase desfasurata la nivelul
unitatilor teritoriale; evaluarea calitatii activitatii cu numerar desfasurata in unitatile teritoriale, etc.

Calificarea manager de operatiuni/produs implica si o serie de competente privind colaborarea atat cu alte
departamente de specialitate de back office din centrala bancii, cat si cu salariatii unitatilor teritoriale.

Motivatie:

Calificarea manager de operatiuni/produs este necesara pe piata muncii datorita atat ariei largi de ocupatii
in care poate fi implicat un salariat cu o astfel de pregatire, cat si nevoii permanente a bancilor de
automatizare si centralizare a activitatii de back office.

Conditii de acces: pentru a deveni manager de operatiuni/produs sunt necesare studii universitare, de
preferinta in domeniul economic sau tehnic.

Rute de progres: Prin programe de formare profesionala si experientd, poate sa devina coordonator echip3,
supervizor sau sef de departament.

Cerinte legislative specifice: Nu este cazul
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Titlu calificarii profesionale: Manager de operatiuni/produs

Cod RNC:

Nivel: 6

LISTA COMPETENTELOR

Codul Denumirea competentei Nivel Credite

unitatii
C1. Comunicare in limba oficiald 4
C2. Comunicare in limbi strdine 3
C3. Competente de baza in matematica, stiinte si 3
tehnologie
C4. Competente informatice 3
C5. Competenta de a invata 5
C6. Competente sociale si civice 6
C7. Competente antreprenoriale 5
C8. Competenta de exprimare culturala 5
GL1. Aplicarea prevederilor legale referitoare la 4
securitatea si sandtatea in munca si in domeniul
situatiilor de urgenta
G2. Aplicarea programului de cunoasterea 3)
clientelei
G3. Aplicarea normelor de asigurare a securitatii 5
informatiilor bancare
S1. Gestionarea bazei de date si documente 5
specifice operatiunilor bancare de back office
S2. Procesarea operatiunilor bancare back office 4
S3. Asigurarea interfetei intre unitatile teritoriale si 6
administratia centrala
S4. Gestionarea reclamatiilor clientilor 5
S5. Coordonarea operatiunilor complexe 6
S6. Solutionarea problemelor in transferurile de 6
fonduri intre banca si bancile corespondente
S7. Aplicarea cadrului organizatoric si de 6
reglementari interne de desfagurare a activitatii cu
numerar
S8. Gestionarea fluxurilor de numerar 6
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Competenta profesionala: Aplicarea prevederilor legale referitoare la securitatea si sdnatatea in munca si

in domeniul situatiilor de urgenta
Cod:
Nivel: 4

Credite:

Deprinderi

Cunostinte

1. Identifica prevederile legale referitoare la
SSM cu responsabilitate si operativitate, In
conformitate cu legislatia nationala in
vigoare, a instructiunilor interne referitoare
la SSM specifice, precum si a
instructiunilor producétorului de utilizare
ale echipamentelor din dotare.

2. Actioneaza pentru inlaturarea situatiilor
de risc cu atentie si responsabilitate,
conform instructiunilor interne specifice
referitoare la SSM, prin utilizarea
echipamentelor de munca si a celor
individuale de protectie conform
prevederilor legale aplicabile.

3. Aplica cu responsabilitate procedurile de
urgenta si de evacuare, in succesiunea
prestabilita, respectand procedurile
specifice locatiei unde se realizeaza
activitatea curenta, conform planului
aprobat afisat la loc vizibil.

instructiunile interne referitoare la
securitatea si sanatatea Tn munca specifice
locului de munca;

notiuni privind legislatia de securitatea si
sanatate Tn munca aplicabile activitatii;
prevederile producatorului echipamentelor
de munca referitoare la securitatea si
sanatatea In munca;

prevederi referitoare la securitatea si
sdndtatea in munca si situatii de urgenta,
planul de evacuare n caz de incendiu;
proceduri de urgenta interne;

proceduri de acordare a primului ajutor.

Metode de evaluare

Metodele de evaluare considerate adecvate pentru aceasta unitate sunt:

Deprinderi

Cunostinte

e oObservarea candidatilor indeplinind
cerintele de la locul de munci;

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 programului de cunoasterea clientelei

Cod:

Nivel: 5

Credite:

Deprinderi

Cunostinte

1. 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
n cadrul instruirilor organizate.

2. Identifica clasa de risc a clientilor cu
atentie, Tn conformitate cu procedurile
interne privind riscul in activitatea bancara,
reglementérile 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 reglementdrilor legale
si interne privind prevenirea spalarii banilor
si a finantdrii 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 fiecérei
banci, utilizand aplicatii IT.

reglementarile legale si interne privind
cunoasterea clientelei;

reglementdrile 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 aceasta unitate sunt:

Deprinderi

Cunostinte

e oObservarea candidatilor indeplinind
cerintele de la locul de munci;

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

1. Asigura securitatea informatiilor cu
responsabilitate, conform procedurilor
specifice Tn 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 urgenta, cu respectarea
prevederilor legale specifice in vigoare.

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

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

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

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 urgenta;
procedurile specifice privind administrarea
riscului operational;
peglementarile legale referitoare la:
- institutiile de credit si adecvarea
capitalului;
- cadrul intern de administrare a
activitatii institutiilor de credit;
- externalizarea activitatilor institutiilor
de credit;
- administrarea riscului operational;
- protectia persoanelor cu privire la
prelucrarea datelor cu caracter
personal;
tipuri de informatii;
caracteristicile informatiei;
tipuri de echipamente;
tipuri de procese.

Metode de evaluare

Metodele de evaluare considerate adecvate pentru aceasta unitate sunt:

Deprinderi

Cunostinte

e o0bservarea candidatilor Indeplinind
cerintele de la locul de munci;
e sSimulare/demonstratie structurata.

test scris;

intrebari orale.

portofoliu

10 din 48




Competenta profesionala: Gestionarea bazei de date si documente specifice operatiunilor bancare de back

office
Cod:
Nivel: 5
Credite:

Deprinderi

Cunogstinte

1. Analizeaza cu profesionalism si responsabilitate,

caracteristicile documentelor primite, in -

conformitate cu cerintele reglementarilor legale si
interne privind cunoasterea clientelei, precum si a
celor privind prevenirea si combaterea spalarii
banilor si a finantarii actelor de terorism.

2. Analizeaza caracteristicile documentelor primite
Cu atentie si operativitate, In concordanta cu tipul de
client si de produs sau operatiune pentru acceptarea
/ respingerea operatiunii si incadrarea in marja de
timp stabilita prin norme.

3. Verifica cu atentie si promptitudine, concordanta
intre informatiile din documente si din sistemul

informatic, respectand completitudinea si -

corectitudinea informatiilor despre clienti si a
datelor privind operatiunile ordonate de acestia, in
functie de tipul de client si de operatiune ordonata,
asigurand incadrarea clientului in categoria
corespunzatoare.

4. Verifica cu responsabilitate, concordanta intre
informatiile din documente si din sistemul
informatic in functie de cerintele reglementarilor
legale li cele ale bancii privind cunoasterea clientelei
si a celor privind prevenirea si combaterea spalarii
banilor si a finantarii actelor de terorism.

5. Proceseaza date si documente in aplicatiile
informatice specifice cu profesionalism si
responsabilitate, in functie de tipul clientului, de
operatiune de decontari si de document, Tn vederea
inscrierii acestuia in baza de date sau a identificarii
acestuia.

6. Proceseaza date si documente in aplicatiile
informatice specifice cu promptitudine, in
concordanta cu cerintele sistemului electronic de
informatic al bancii si sistemul electronic de plati
specific tipului de decontari.

reglementarile legale si interne n baza
carora se desfasoara activitatea de
decontari cu si fara numerar;
reglementdrile legale si interne privind
cunoasterea clientelei;

reglementdrile privind pastrarea
secretului profesional;

reglementarile legale si interne privind
prevenirea si combaterea spalarii banilor
si a finantarii actelor de terorism;
reglementdrile legale si interne specifice
activitatii de popriri;

produsele si serviciile oferite de banca;
tipurile de operatiuni bancare specifice;
tipurile de documente utilizate;
informatiile si documentele necesare
identificarii clientilor, in functie de tipul
de client;

aplicatiile informatice specifice activitatii
de decontari cu si fara numerar;
categoriile de clienti;

circuitul intern al documentelor;

baze de date si documente.

Metode de evaluare:
Metodele de evaluare considerate adecvate

entru aceasta unitate sunt:

Deprinderi

Cunostinte

e observarea candidatilor indeplinind
cerintele de la locul de munca;

¢ simulare/demonstratie structurata;

e rapoarte de calitate asupra procesului
realizat de catre candidati.

e test scris;
e Intrebari orale.

e portofoliu;

e proiect.
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Competenta profesionala: Procesarea operatiunilor bancare back office
Cod:
Nivel: 4

Credite:

Deprinderi Cunostinte

1. Verificd documentele de procesat cu atentie si

responsabilitate, in functie de tipul de client si - reglementarile legale si interne in baza
operatiunile ordonate, in vederea identificarii si carora se desfasoara activitatea de
corectarii eventualelor neconcordante fata de decontari cu si fara numerar;

cerintele reglementarilor legale si interne privind - reglementarile privind pastrarea

operatiunile bancare de decontari cu si fara numerar. secretului profesional;
2. Introduce datele 1n aplicatia informatica cu reglementarile privind prevenirea si
operativitate, in concordanta cu tipul de operatiune de]  combaterea spalarii banilor si a finantarii

decontari back office, cu respectarea reglementarilor actelor de terorism;

legale si interne privind operatiunile de decontari. | produsele si serviciile oferite de banca
3. Introduce datele in aplicatia informatica cu atentie pentru operatiunile fard numerar;

si promptitudine, cu respectarea cerintelor aplicatiei |-  operatiuni bancare specifice activitatii de
informatice si incadrarea in marja de timp impusa de decontari cu si fara numerar;

normele interne. - tipurile de documente utilizate;

4. Valideaza operatiunea din aplicatia informaticd cu - informatiile si documentele necesare
responsabilitate si promptitudine, cu respectarea identificarii clientilor, in functie de tipul
normelor interne privind controlul operatiunilor de client;

bancare de back office cu asigurarea corectitudinii - aplicatiile informatice specifice
inregistrdrii acesteia si respectarea marjei de timp activitatii de decontari cu si fara

impusa de normele interne §i externe. numerar;

- categoriile de clienti;

- circuitul intern al documentelor;
- aplicatiile informatice;

- sistemele electronice de plati.

Metode de evaluare:
Metodele de evaluare considerate adecvate pentru aceasta unitate sunt:
Deprinderi Cunostinte

e observarea candidatilor indeplinind cerintele de la e testscris;
locul de munca; e intrebari orale.
e simulare/demonstratie structurata;
e rapoarte de calitate asupra procesului realizat de
catre candidati.

e Portofoiu.
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Competenta profesionala: Asigurarea interfetei intre unitatile teritoriale si administratia centrala

Cod:

Nivel: 6

Credite:

Deprinderi

Cunostinte

1. Identifica erorile de procesare
corespunzatoare zonei de operatiuni de
decontari back office, cu responsabilitate si
profesionalism, pe baza rapoartelor generate
n sistemul informatic, respectand
reglementarile legale si interne privind
operatiunile bancare de decontari cu si fara
numerar.

2. Identifica erorile de procesare
corespunzatoare zonei de operatiuni de
decontari back office cu operativitate, in
aplicatiile informatice specifice, in functie
de tipul de operatiuni de decontari back
office.

3. Identifica entitdtile functionale si unitatile
teritoriale implicate Tn corectarea erorilor de
procesare cu responsabilitate,

potrivit fluxurilor activitatii de decontare, in
corelare cu activitatea desfasurata de
acestea.

4. Identifica entitatile functionale si unitatile
teritoriale implicate in corectarea erorilor de
procesare n timp util, in conformitate cu
reglementarile interne si legale specifice
activitatii de decontari, folosind aplicatiile
informatice specifice activitatii de
decontari.

5.Transmite erorile de procesare cu
responsabilitate, catre entitatile functionale
sau unitatile teritoriale, cu respectarea
fluxului activitatilor de operatiuni generale
de back office. in vederea corectarii acestora
n sistemul informatic propriu, potrivit
reglementdrilor interne specifice.
6.Transmite erorile de procesare catre
entitatile functionale sau unitétile teritoriale
cu promptitudine, prin canale de
comunicare specifice, in vederea incadrarii
in timpul impus de normele interne pentru
realizarea operatiunii.

7. Investigheaza incidentele semnalate cu

reglementarile legale si interne 1n baza cérora
se desfasoara activitatea de decontari cu si
fara numerar;

produsele si serviciile bancare specifice
activitatii de decontari back office;

aplicatiile informatice specifice activitatii de
decontari back office;

fluxul activitatilor de decontari cu / fara
numerar;

categoriile de clienti;

documentele utilizate specifice tipurilor de
operatiuni dispuse de client;

canale de comunicare specifice;

operatiuni specifice activitatii de decontdri cu
si fard numerar.
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discernamant, cu respectarea
reglementarilor legale si interne specifice
activitatii de decontdri in vederea
identificarii cauzelor si a solutiei de
rezolvare, pe intregul parcurs al derularii
fluxului de activitati.

8. Investigheaza incidentele semnalate cu
promptitudine, pe baza documentelor
specifice, utilizand aplicatiile informatice
corespunzatoare, cu incadrarea in timpul
prevazut de norme pentru tipul de
operatiune analizat.

9. Propune solutii de corectare a
incidentelor cu discerndmant, cu respectarea
reglementarilor legale si interne specifice
activitatii de decontari, in functie de tipul de
operatiune de back office.

10. Propune solutii de corectare a
incidentelor cu operativitate, asigurand
respectarea termenului precizat de normele
interne pentru finalizarea tranzactiei, in
functie de momentul in care s-a produs
incidentul.

Metode de evaluare:

Metodele de evaluare considerate adecvate pentru aceasta unitate sunt:

Deprinderi

Cunogstinte

e observarea candidatilor indeplinind
cerintele de la locul de munca;

e simulare/demonstratie structurats;

e rapoarte de calitate asupra procesului
realizat de catre candidati.

e testscris;

e Intrebari orale.

portofoiu;
proiect.
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Competenta profesionala: Gestionarea reclamatiilor clientilor

Cod:
Nivel: 5
Credite:

Deprinderi

Cunostinte

1. Monitorizeaza cu responsabilitate,
reclamatiile primite de la clientii interni sau
externi, cu respectarea reglementarilor interne
specifice activitatii de operatiuni back office, in
vederea identificarii stadiului de solutionare.

2. Monitorizeaza cu profesionalism

reclamatiile primite de la clientii interni sau
externi, conform fluxurilor de activitati,
evidentiindu-se tipul de operatiune
corespunzator si utilizand aplicatii electronice
specifice.

3. Analizeaza reclamatiile primite cu
profesionalism si responsabilitate, aplicand
reglementdrile interne si legale specifice
activitatii de operatiuni de decontari back office,
reglementdrile privind cunoasterea clientelei si a
celor referitoare la pastrarea secretului
profesional.

4. Analizeaza reclamatiile primite cu
operativitate, potrivit tipului de operatiune, in
functie de fluxul operatiunilor de decontari,
utilizand aplicatiile informatice specifice
tranzactiei reclamate.

5. Propune solutii la reclamatiile primite, cu
profesionalism si implicare, in corelare cu
informatiile analizate din sistemul informatic sau
de la alte departamente din banca,

in vederea rezolvarii optime a acesteia,
respectand reglementarile privind
confidentialitatea in activitatea bancara.

6. Propune solutii la reclamatiile primite printr-0
formulare clara, concisa si la obiect, astfel Incat
acestea sa contind toate elementele necesare si
suficiente Tn vederea satisfacerii cerintei
clientului.

- reglementarile legale si interne in baza carora se

desfasoara activitatea de decontari cu si fara
numerar;

- produsele si serviciile bancare specifice activitatii

de operatiuni back office cu si fara numerar;

- reglementarile legale si interne privind

cunoasterea clientelei;

- reglementarile privind pastrarea secretului

profesional;

- reglementarile privind prevenirea si combaterea

spalarii banilor si a finantarii actelor de terorism;

- aplicatiile informatice specifice activitatii de

operatiuni back office;

- fluxurile activitatii de operatiuni back office
- categoriile de clienti;
- tipurile de documente specifice activitatii de

decontari cu si fara numerar;

- tipurile de operatiuni de decontari back office;
- canale de primire a reclamatiilor de la clienti

externi bancii si interni.

Metode de evaluare:

Metodele de evaluare considerate adecvate pentru aceasta unitate sunt urmatoarele:

Deprinderi

Cunostinte

- observarea candidatilor indeplinind cerintele de la
locul de muncg;

- simulare/demonstratie structurata;

- rapoarte de calitate asupra procesului realizat de
catre candidati.

- test scris;
- intrebari orale.

proiect.
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Competenta profesionala: Coordonarea operatiunilor complexe

Cod:

Nivel: 6

Credite:

Deprinderi

Cunostinte

1. Analizeaza caracteristicile operatiunii
complexe cu responsabilitate, conform
reglementarilor legale si interne specifice
operatiunilor de decontari back office, in
functie de tipul operatiunii, la solicitarea
unuia din departamentele de back office, in
vederea stabilirii solutiei de finalizare a
acesteia.

2. Analizeaza caracteristicile operatiunii

complexe cu operativitate, utilizand aplicatiile[

informatice specifice, cu incadrarea ih marja
de timp impusa prin normele interne, avandu-
se In vedere fluxul activitatii de operatiuni
back office.

3. Identifica solutia privind finalizarea
operatiunii complexe cu discernamant, pe
baza evaludrii si coreldrii informatiilor
privind activitatea fiecarui departament
implicat, cu respectarea reglementdrilor legale
si interne privind operatiunile de decontari,
asigurand comunicarea acesteia cu
operativitate departamentelor implicate.

4. Asigura suport departamentelor de back
office cu profesionalism, pentru finalizarea
operatiunii complexe, prin comunicarea
eficientd cu unitdtile teritoriale sau entitatile
functionale care intervin Tn acest proces.

5. Asigura cu consecventa suport pentru
finalizarea operatiunii complexe,

cu respectarea reglementarilor legale si
interne specifice activitatii de operatiuni back
office, In concordantd cu fluxul activitatii.

produsele si serviciile specifice activitatii de
decontari back office, inclusiv operatiunile
complexe;

reglementarile legale si interne privind operatiuni
complexe de decontari back office;

aplicatiile informatice specifice activitatii de
operatiuni back office;

activitatile desfasurate de departamentele de
operatiuni back office;

fluxurile activitatilor de operatiuni back office
operatiuni specifice activitatii de decontari cu si fara
numerar;

operatiuni complexe.

Metode de evaluare:
Metodele de evaluare considerate adecvate pentru

aceasta unitate sunt:

Deprinderi

Cunostinte

e observarea candidatilor indeplinind
cerintele de la locul de munca;

e simulare/demonstratie structurats;

e rapoarte de calitate asupra procesului
realizat de catre candidati.

e testscris;
e intrebari orale.

e portofoliu;
proiect.
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Competenta profesionala: Solutionarea problemelor in transferurile de fonduri intre banca si bancile

corespondente
Cod:
Nivel: 6

Credite:

Deprinderi

Cunogstinte

1. Analizeaza documentele specifice operatiunilor
investigate, prin corelarea atenta si evaluarea
corectd a datelor primite, conform reglementarilor
interne si externe specifice activitatii de decontari
cu bancile externe, in vederea solutionarii
problemelor identificate, in colaborare cu unitétile
bancare teritoriale.

2. Analizeaza documentele specifice operatiunilor
investigate emise de banca, in vederea evaluarii
neconformitatilor si a riscului acestora, potrivit
tipului operatiunii de transfer fonduri, in timpul
util prevazut de norme pentru operatiunea
respectiva,

utilizand aplicatii informatice specifice.

3. Realizeaza corespondenta cu banca emitenta
prin formularea clara si concisa atat a problemelor
emise catre acestea, cat §i a rdspunsurilor
adresate, cu respectarea reglementarilor legale
interne si externe privind solutionarea
problemelor legate de operatiunile de transferuri
de fonduri si

cu asigurarea incadrarii In timpul prevazut de
normele in vigoare pentru finalizarea tranzactiei.
4. Realizeaza corespondenta cu banca emitenta
elaborand solutii valabile la problemele aparute,
n concordanta cu informatiile solicitate de
unitatile teritoriale/ bancile corespondente, cu
respectarea prevederilor normelor interne privind
satisfacerea clientilor, avandu-se Tn vedere
reinitierea platii, In cazul in care eroarea apartine
bancii, sau recreditarea ordonatorului.

5. Verifica raspunsul bancii ordonatoare cu
operativitate, respectand reglementdrile legale
interne s1 externe privind transferurile de fonduri,
avandu-se 1n vedere tipul operatiunii si gradul de
urgenta al tranzactiei respective.

6. Verifica raspunsul bancii ordonatoare

coreland informatiile primite cu cele existente in
documentele specifice sau 1n aplicatia
informatica, asigurand emiterea unei solutii

produsele si operatiunile specifice activitatii
de decontari back office;

reglementarile interne si externe specifice
activitatii de decontari cu bancile externe;
reglementarile legale si interne specifice
activitatii de decontari back office;
aplicatiile informatice specifice activitatii de
decontari back office;

tipurile de clienti;

tipurile de operatiuni;

tipurile de documente.
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corecte.

7. Transmite raspunsul privind investigatia
solicitata catre serviciul din centralad sau unitatea
teritoriald pe baza reglementérilor interne privind
operatiunile bancare de back office, argumentat si
suficient de detaliat, asigurand n timp util,
informarea corecta a clientului.

8. Transmite raspunsul privind investigatia
solicitata cu promptitudine, respectand formatul
specific si cerintele sistemului electronic adecvat
operatiunilor cu bancile corespondente.

9. Inregistreaza comisioanele in aplicatia
informatica 1n timp util, cu atentie, in
conformitate cu procedurile interne specifice
activitatii de operatiuni bancare de back office,
potrivit fluxului de activitati de decontari back
office si cerintelor aplicatiei.

Metode de evaluare

Metodele de evaluare considerate adecvate pentru aceasta unitate sunt:

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

e simulare/demonstratie structurata;
e rapoarte de calitate asupra procesului
realizat de catre candidati.
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Competenta profesionala: Aplicarea cadrului organizatoric si de reglementari interne de desfasurare a

activitatii cu numerar
Cod:
Nivel: 6

Credite:

Deprinderi

Cunogstinte

1. Elaboreaza propuneri privind modificarea
reglementdrilor interne specifice activitatii cu
numerar sustinute cu argumente viabile, in
baza tuturor reglementarilor interne si externe
existente privind acest domeniu de activitate,
in concordanta cu fluxul activitatii de numerar
existent sau propus a se Tmbunatati.

2. Elaboreaza propuneri privind modificarea
reglementarilor interne specifice activitatii cu
numerar In functie de particularitatile activitatii
cu numerar In unitatile teritoriale si
administratia centrald a bancii, in corelare cu
cerintele aplicatiilor informatice utilizate Tn
aceastd activitate, utilizand un limbaj adecvat
si asigurand o formulare clara si concisa.

3. Analizeaza oportunitatea optimizarii
fluxurilor de numerar, in concordanta cu
reglementdrile interne §i externe in vigoare
privind aceasta activitate, in corelare cu
complexitatea fluxului activitatii de numerar
din unitatile teritoriale si administratia centrala
a bancii, cu argumente care sa conduca la
convingerea factorilor de decizie.

4. Analizeaza cu profesionalism, oportunitatea
optimizarii fluxurilor de numerar in functie de
specificul aplicatiilor informatice existente sau
propuse a se imbunatati, avandu-se in vedere
necesitatile clientilor interni si externi.

5. Asigura suport entitatilor bancii in
activitatea cu numerar, cu integritate si spirit
de echipa, in conformitate cu reglementarile
interne s1 externe specifice activitatii,
asigurand rezolvarea in timp util a eventualelor
probleme sau incidente si elaborarea unor
situatii, analize sau oferirea de informatii in
functie de specificul solicitarilor.

6. Asigura suport entitatilor bancii in activitatea cu
numerar in concordanta cu specificul noilor

aplicatii informatice, conducand astfel la

reglementdrile interne si externe privind
activitatea cu numerar;

aplicatiile informatice specifice activitatii
CU numerar;

fluxurile de activitdti cu numerar;
organizarea activitatii cu numerar in
unitatile teritoriale si In centrala bancii;
clienti interni bancii si externi.
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desfasurarea unei activitati cu numerar eficiente,
atat la nivelul unitatilor teritoriale, cat si la nivelul
administratiei centrale a bancii, potrivit cerintelor
normelor interne privind calitatea serviciilor
prestate in activitatea cu numerar.

Metode de evaluare

Metodele de evaluare considerate adecvate pentru aceasta competenta profesionala sunt:

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

e simulare/demonstratie structurata ;
e rapoarte de calitate asupra procesului
realizat de catre candidati.

e portofoliu;
e proiect.
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Competenta profesionala: Gestionarea fluxurilor de numerar

Cod:

Nivel: 6

Credite:

Deprinderi Cunostinte

1. Monitorizeaza soldurile casa cu consecventa, - reglementarile interne si externe
determinandu-se excedentul de numerar pe tipuri de privind activitatea cu numerar;
valute, In concordanta cu plafoanele stabilite prin - fluxurile activitatii cu numerar;
normele interne, asigurandu-se redistribuirea - caracteristicile valutelor in care se
excedentului de numerar si furnizarea de rapoarte realizeaza activitatea cu numerar;
clare si concise 1n timpul util. - aplicatiile informatice specifice
2. Monitorizeaza soldurile casa cu eficienta, conform activitdtii cu numerar;

reglementarilor interne si legale privind activitatea cu
numerar, analizandu-se rapoartele specifice activitatii
cu numerar si utilizand aplicatiile informatice
specifice activitatii.

3. Stabileste plafoane de casa pentru unitatile
teritoriale cu simt de raspundere, cu respectarea
reglementarilor interne si externe privind activitatea
cu numerar, Tn baza unor rapoarte si statistici
specifice, determinind nivelul optim al lichiditatilor
bancii si asigurand optimizarea fluxurilor de numerar.
4. Stabileste plafoane de casa pentru unitatile
teritoriale cu discerndmant, in concordanta cu
cerintele normelor interne privind asigurarea
resurselor optime de numerar pentru unitdtile
teritoriale ale bancii, in conformitate cu necesitatea
reducerii costului de refinantare.

5. Asigura in mod optim clar, corect si concis
interfata Intre unitdtile teritoriale §i entitdti interne si
externe bancii, in concordantd cu reglementarile
interne si externe privind activitatea cu numerar si cu
cerintele normelor interne privind centralizarea
fluxurilor de numerar, respectand termenele stabilite
prin norme specifice.

clientii interni i externi;
entitati interne si externe bancii.

Metode de evaluare

Metodele de evaluare considerate adecvate pentru aceasta unitate sunt:

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
realizat de catre candidati.

e portofoliu;
e proiect.
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Aplicarea prevederilor legale referitoare la securitatea si sanatatea | Nivelul de

in munca si in domeniul situatiilor de urgenta

(unitate de competenta generala)

responsabilitatea si
autonomie
4

Elemente de competentii | 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. Identifica prevederile 1.1. Prevederile legale

legale referitoare la SSM referitoare la SSM sunt
identificate in conformitate cu
legislatia nationala in 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 producétorului de
utilizare ale echipamentelor din
dotare.

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

2. Actioneaza pentru 2.1. Situatiile de risc sunt
inlaturarea situatiilor de risc | Inlaturate in conformitate cu
reglementarile legale in vigoare.
2.2 Situatiile de risc sunt
inlaturate conform
instructiunilor interne specifice
referitoare la securitatea si
sandtatea in munca.

2.3. Situatiile de risc sunt
inlaturate prin utilizarea
echipamentelor de munca si a
celor individuale de protectie
conform prevederilor legale

Actionarea pentru inlaturarea
situatiilor de risc se realizeaza
cu atentie si responsabilitate.

aplicabile.
3. Aplica procedurile de 3.1. Procedurile de urgenta si de | Aplicarea procedurilor de
urgenta si de evacuare evacuare sunt aplicate in urgenta si de evacuare se

succesiunea prestabilita,
respectand procedurile specifice
locului de munca.

3.2. Procedurile de urgenta si de
evacuare sunt aplicate in
conformitate cu specificitatea
locatiei activitatii curente.

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

realizeaza rapid, corect si cu
responsabilitate.
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Contexte:

locul de desfasurare a activitatii: activitatea se desfasoara in cadrul institutiilor bancare, in
administratia centrala si unitati teritoriale;

locatie specifica: spatii inchise — birouri;

utilizarea calculatorului si a altor echipamente electronice;

modul de desfasurare a activitatilor: Managerul de operatiuni-produs aplica si respecta toate
cerintele SSM specifice locatiei unde se realizeaza activitatea de administrarea operatiunilor;

vvvvv

Gama de variabile:

documentatie: reglementari SSM, instructiunile interne referitoare la securitatea i 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, taiere, 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 urgenta, medici, pompieri
etc.;

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

modalitati de interventie: indepartare accidentati din zona periculoasd, 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 i sdnatatea in munca aplicabile activitatii;
prevederile producatorului echipamentelor de munca referitoare la securitatea si sandtatea in
munca,

specificul locului de munca;

prevederi referitoare la securitatea i sdnatatea In muncd si situatii de urgenta;

planul de evacuare Tn caz de incendiu;

proceduri de urgenta interne;

proceduri de acordare a primului ajutor.
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Aplicarea programului de cunoasterea clientelei

(unitate de competenta generala)

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 descrise de
elementul de competenta

1. 1. Analizeaza
reglementarile legale
si interne n
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 Tn domeniul cunoasterii
clientelei sunt analizate in cadrul
instruirilor organizate cu tema
cunoasterii clientelei.

Analizarea reglementarilor
legale si interne in domeniul
cunoasterii clientelei se
realizeaza cu rigurozitate.

2. 2. Identifica clasa
de risc a clientilor

2.1. Clasa de risc este identificata
n conformitate cu procedurile
interne privind riscul in activitatea
bancara.

2.2. Clasa de risc este identificata
in conformitate cu reglementérile
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 atentie fata de
detalii 1 cu responsabilitate.

3. 3. Raporteaza
suspiciunile privind
tranzactiile bancare

3.1. Suspiciunile sunt raportate
conform reglementarilor legale si
interne privind prevenirea spalarii
banilor i 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 catre autoritati.

Suspiciunile privind tranzactiile
bancare sunt raportate cu
promptitudine si discerndmant.
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4. 4. Furnizeaza 4.1. Informatiile specifice despre Furnizarea informatiilor
informatii specifice | clienti sunt furnizate conform specifice despre clienti se face
despre clienti reglementarilor interne de cu discerndamant si

cunoastere a clientelei si a politicii | responsabilitate.
interne ale fiecdrei banci.

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
unitdtile 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 Tn 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 si comunicare,
pentru a preveni si a impiedica operatiunile suspecte de spalarea banilor sau finantarea
terorismului;

reglementari legale si interne: legislatia primara, 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 conduita 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 catre autoritati etc.;

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

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

Cunostinte:

reglementarile legale si interne privind cunoagterea clientelei;

reglementdrile 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;

normele legale si interne privind confidentialitatea datelor si pastrarea secretului bancar;
aplicatii IT specifice.
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Gestionarea bazei de date si documente specifice operatiunilor

bancare de back office

(unitate de competenta specifica)

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 Tndeplinire a
activitatii descrise de elementul de
competenta

1. Analizeaza
caracteristicile
documentelor
primite

1.1. Caracteristicile
documentelor primite sunt
analizate in conformitate cu
cerintele reglementarilor
privind cunoasterea clientelei.
1.2. Caracteristicile
documentelor primite sunt
analizate cu respectarea
reglementarilor legale si
interne privind prevenirea si
combaterea spaldrii banilor si a
finantarii actelor de terorism.
1.3. Caracteristicile
documentelor primite sunt
analizate in concordanta cu
tipul de client si tipul de
produs sau operatiune pentru
acceptarea / respingerea
operatiunii.

Analiza caracteristicilor
documentelor primite se realizeaza
cu profesionalism si
responsabilitate.

Analiza caracteristicilor
documentelor primite se realizeaza
cu atentie si operativitate pentru
incadrarea in marja de timp stabilita
prin norme.

2. Verifica
concordanta Intre
informatiile din
documente si din
sistemul informatic

2.1. Concordanta intre
informatii este verificata cu
respectarea completitudinii si
corectitudinii informatiilor
despre clienti si a datelor
privind operatiunile ordonate
de acestia.

2.2. Concordanta intre
informatii este verificata in
functie de tipul de client, Tn
concordanta cu tipul de
operatiune ordonata.

2.3. Concordanta intre
informatii este verificata in
functie de conditiile prevazute
de reglementarile bancii
privind cunoasterea clientelei.
2.4. Concordanta intre

Verificarea concordantei intre
informatiile din documente si din
sistemul informatic se realizeaza cu
atentie si promptitudine.
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informatii este verificatd in
scopul prevenirii §i combaterii
spalarii banilor si a finantarii
actelor de terorism.

2.5. Concordanta intre
informatii este verificata in
vederea incadrarii clientului in
categoria corespunzatoare.

3. Proceseaza date si
documente in
aplicatiile
informatice specifice

3.1. Datele si documentele sunt
procesate in functie de tipul
clientului, Tn vederea Tnscrierii
acestuia in baza de date sau a
identificarii.

3.2. Datele si documentele sunt
procesate corespunzator tipului
de operatiune de decontari si
tipului de document.

3.3. Datele si documentele sunt
procesate in concordanta cu
cerintele sistemului electronic
de informatic al bancii si
sistemul electronic de plati
specific tipului de decontari.

Procesarea datelor si documentelor
se realizeaza cu profesionalism,
responsabilitate §i promptitudine

Contexte:

- activitdtile se desfagoara in centrala bancii, In departamentele de operatiuni bancare back
office, (in bancile mari, cu un volum mare de operatiuni), dar se poate desfasura si in
unitati teritoriale, in cazul bancilor mici;

- documentele sunt primite din front office, letric sau n sistem electronic sau de la alte
compartimente de operatiuni back office din administratia centrald a bancii.

Gama de variabile:

- baze de date si documente:
- baza de date si documente de identificare si monitorizare a clientilor bancii;
- baza de date si documente pentru operatiunile ordonate de clienti - transfer fonduri;
- baza de date s1 documente specifice activitatii de popriri, primite de banca in calitate
de tert poprit; documente de plata primite de la firmele de consultanta, etc.;
- produsele si serviciile bancare aferente operatiunilor fara numerar:
- Tncasari si plati in sistem intra si interbancar pentru clienti corporate si retail, efectuate
prin diverse canale: ghiseu, internet banking;
- viramente intre conturile/subconturile aceluiasi client in sistem intrabancar;
- Virarea sumei din contul provizoriu in contul curent, In cazul constituirii societatilor

comerciale;

- 1ncasari in contul clientilor prestatori de servicii reprezentand facturi platite de banca
in numele platitorului, pe baza de mandat;

- Operatiuni de incasdri In contul curent al societatilor comerciale care au acceptat
cardurile pentru plata marfurilor si serviciilor efectuate;

- Operatiuni prin Direct Debit si Standing Order;

- acreditive;
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- categorii de clienti:

- din punct de vedere al relatiilor contractuale: client titular de cont; client imputernicit;

- clienti: rezidenti si nerezidenti;

- clienti persoane fizice; clienti persoane fizice autorizate; clienti persoane juridice si
asimilate acestora;

- tipuri de Tmputerniciri: limitata / nelimitata;

- tipuri de documente de identificare a clientilor persoane fizice (carte de identitate,
pasaport, etc.), persoanelor juridice (Statut, act de constituire etc.), documente de
deschidere de cont; specimene de semnaturi etc;

- documente utilizate specifice tipurilor de operatiuni dispuse de client:

- pentru operatiunile de Tncasdri: in lei - ordin de incasare numerar, ordin de plata, cec,
cambia, bilet la ordin, nota contabild; in valuta — ordin de incasare numerar, mesaj
SWIFT, dispozitie de incasare valutara etc.;

- pentru operatiunile de plati: in lei — ordin de platd numerar, ordin de plata prin
virament (insotit, daca este cazul, de borderou, facturi, contracte, alte acte
justificative), cec, bilet la ordin, cambie; in valutd — ordin de platd numerar, dispozitie
de transfer, mesaj SWIFT etc.;

- Incadrarea in timp poate fi, in functie de tipul de operatiune: imediat, zi pe zi, foarte
urgent, 48 de ore, cut of time.

Cunostinte:

- reglementarile legale si interne 1n baza carora se desfasoara activitatea de decontari cu si
fara numerar;

- reglementarile legale si interne privind cunoasterea clientelet,

- reglementarile privind pastrarea secretului profesional;

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

- reglementarile legale si interne specifice activitdtii de popriri;

- produsele si serviciile oferite de banca;

- tipurile de operatiuni bancare specifice: transferuri de fonduri in lei sau valuta; deschideri
de conturi n lei sau valutd; operatiuni cu sau fard numerar; instrumentele de decontari cu
si fara numerar utilizate;

- tipurile de documente utilizate;

- informatiile si documentele necesare identificarii clientilor, in functie de tipul de client;

- aplicatiile informatice specifice activitatii de decontari cu si farad numerar;

- categoriile de clienti;

- circuitul intern al documentelor.
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Procesarea operatiunilor bancare back office

Nivelul de
responsabilitate si

(unitate de competenta specifica) autonomie
4

Elemente de Criterii de realizare asociate | Criterii de realizare asociate
competenta rezultatului activitatii modului de Tndeplinire a

descrise de elementul de activitatii descrise de elementul de

competenta competenta
1. Verifica 1.1. Documentele de procesat | Verificarea documentelor de
documentele de sunt verificate conform procesat este realizata cu atentie si
procesat reglementarilor legale si responsabilitate.

interne privind operatiunile
bancare de decontari cu si fara
numerar.

1.2. Documentele de procesat
sunt verificate in functie de
tipul de client.

1.3. Documentele de procesat
sunt verificate In concordantd
cu tipul operatiunilor ordonate,
in vederea identificarii
eventualelor neconcordante
fatd de cerintele normelor
interne.

2. Introduce datele Tn
aplicatia informatica

2.1. Datele sunt introduse n
aplicatia informatica cu
respectarea cerintelor aplicatiei
informatice si a etapelor
impuse de aceasta.

2.2. Datele sunt introduse n
aplicatia informatica in
conformitate cu reglementarile
legale si interne privind
operatiunile de decontari.

2.3. Datele sunt introduse n
aplicatia informatica in
concordanta cu tipul de
operatiune de decontari back
office si incadrarea Tn timpul
impus de normele interne.

Introducerea datelor in aplicatia
informatica se realizeaza cu atentie
si promptitudine.

3. Valideaza
operatiunea din
aplicatia informatica

3.1. Operatiunea din aplicatia
informatica este validata cu
respectarea normelor interne
privind controlul operatiunilor

Validarea operatiunii din aplicatia
informatica se realizeaza cu
responsabilitate si promptitudine.
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bancare de back office.

3.2. Operatiunea din aplicatia
informatica este validata in
vederea evitarii erorilor de
procesare si diminuarea ratei
erorilor.

3.3. Operatiunea din aplicatia
informatica este validata cu
asigurarea corectitudinii
inregistrarii acesteia si
respectarea marjei de timp
impusd de normele interne si
externe.

Contexte:

- activitatea se desfagoara la sediul bancii - administratia centrald, compartimentele de
operatiuni de back office - in bancile mari. In bancile mai mici se poate desfasura in
unitatile teritoriale, acolo unde activitatea de back office nu a fost centralizata;

- documentele sunt primite din front office, letric sau in sistem electronic (fax, e-mail etc.)
sau de la alte compartimente de operatiuni back office din administratia centrald a bancii.

Gama de variabile:

- documente utilizate specifice tipurilor de operatiuni dispuse de client:

- pentru operatiunile de incasari: in lei - ordin de incasare numerar, ordin de platd, cec,
cambia, bilet la ordin, nota contabild; in valuta — ordin de Tncasare numerar, mesaj
SWIFT, dispozitie de transfer, notd contabila, formulare tipizate etc.;

- pentru operatiunile de plati:

- 1n lei — ordin de platd numerar, ordin de plata prin virament (insotit, daca este
cazul, de borderou, facturi, contracte, alte acte justificative), cec, bilet la ordin,
cambie, nota contabila;

- in valutd — ordin de platd numerar, dispozitie de transfer, formular tipizat,
mesaj SWIFT etc.;

- Operatiuni specifice activitatii de decontdri cu si fara numerar:

- deschideri si inchideri de conturi;

- incasdri si plati fara numerar;

- transferuri de fonduri;

- operatiuni de incasari si plati in lei sau valuta;

- operatiunile pentru ordine de platd in lei privind virarea la bugetul de stat si la bugetele
locale a contravalorii taxelor si impozitelor platite in valutd de catre agenti economici
si persoane fizice - primite prin mesaje SWIFT si in baza unor conventii incheiate cu
anumite firme de consultanta;

- alte operatiuni specifice activitdtii de coordonare numerar;

- produsele si serviciile bancare aferente operatiunilor fara numerar:

- Tncasari si plati in sistem intra si interbancar pentru clienti corporate si retail, efectuate
prin diverse canale: ghigeu, internet banking;

- viramente ntre conturile/ subconturile aceluiasi client in sistem intrabancar;

- Virarea sumei din contul provizoriu in contul curent, In cazul constituirii societatilor
comerciale;

- Incasari in contul clientilor prestatori de servicii reprezentand facturi platite de banca
in numele platitorului, pe baza de mandat;
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- Operatiuni de incasdri in contul curent al societdtilor comerciale care au acceptat
cardurile pentru plata marfurilor si serviciilor efectuate;

- Operatiuni prin Direct Debit si Standing Order;

- acreditive;

- categorii de clienti:

- persoane fizice si juridice (corporate si trezorerii, banci din Romania sau din
strainatate) etc.;

- din punct de vedere al relatiilor contractuale: client titular de cont care, pentru
produsele si serviciile obtinute de la banca, are / a deschis un cont; client ocazional -
beneficiaza de produse si servicii bancare care nu implica deschiderea unui cont;

- din punct de vedere al regimului valutar: clienti rezidenti si nerezidenti;

- persoane care actioneaza n numele titularului de cont: imputerniciti/ reprezentanti
legali sau cu procurd/mostenitori;

- delegatii titularului de cont, desemnati de titular (persoana juridicd sau asimilata
acesteia);

- clienti persoane fizice; clienti persoane fizice autorizate; clienti persoane juridice si
asimilate acestora;

- tipuri de Tmputerniciri: limitatd / nelimitata;

- timpul de realizare, in functie de tipul de operatiune: imediat, zi pe zi, foarte urgent, 48 de
ore, cut of time.

- aplicatiile informatice: aplicatii simple sau aplicatii complexe, sisteme de transferuri
rapide de fonduri;

- sistemele electronice de plati:
- sistemul REGIS — Romanian Electronic Gross Interbank Settlement;
- SENT — administrat de TRANSFOND SA;

SaFIR — Sistemul de Inregistrare si Decontare a Titlurilor de Stat.

Cunostinte:

- reglementarile legale si interne privind activitatea de decontari cu si fard numerar;

- reglementarile privind pastrarea secretului profesional,

- reglementarile privind prevenirea si combaterea spalarii banilor si a finantarii actelor de
terorism;

- produsele si serviciile oferite de banca;

- tipurile de operatiuni bancare specifice;

- tipurile de documente utilizate;

- informatiile si documentele necesare identificarii clientilor, in functie de tipul de client;

- aplicatiile informatice specifice activitatii de decontari cu i fara numerar;

- categoriile de clienti;

- circuitul intern al documentelor.
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Asigurarea interfetei intre unitatile teritoriale si administratia

centrala

(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 descrise de elementul de
competenta

1. Identifica erorile
de procesare

1.1. Erorile de procesare sunt
identificate pe baza rapoartelor
generate in sistemul
informatic.

1.2. Erorile de procesare sunt
identificate conform
reglementarilor legale si
interne privind operatiunile
bancare de decontari cu si fara
numerar.

1.3. Erorile de procesare sunt
identificate 1n aplicatiile
informatice corespunzatoare
zonei de operatiuni de
decontari back office , in
functie de tipul de operatiuni.

Identificarea erorilor de procesare se
realizeaza cu responsabilitate si
operativitate.

2. Identifica entitatile
functionale si
unitatile teritoriale
implicate in
corectarea erorilor de
procesare

2.1. Entitatile functionale sau
unitatile teritoriale sunt
identificate potrivit fluxurilor
activitatii de decontare, in
corelare cu activitatea
desfasurata de acestea.

2.2. Entitatile functionale sau
unitdtile teritoriale sunt
identificate Tn conformitate cu
reglementdrile interne si legale
specifice activitatii de
decontari.

2.3. Entitatile functionale sau
unitdtile teritoriale sunt
identificate 1n aplicatiile
informatice specifice activitatii
de decontari.

Identificarea entitatilor functionale
sau a unitatilor teritoriale implicate
in corectarea erorilor se realizeaza
cu responsabilitate, in timp util.

3.Transmite erorile
de procesare

3.1. Erorile de procesare sunt
transmise catre entitdtile
functionale sau unitatile

Transmiterea erorilor de procesare
catre entitatile functionale sau
unitatile teritoriale se realizeaza cu
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teritoriale in vederea corectarii
acestora n sistemul informatic
propriu.

3.2. Erorile de procesare sunt
transmise conform
reglementarilor interne privind
corectarea operatiunilor de
back office.

3.3. Erorile de procesare sunt
transmise cu respectarea
fluxului activitatilor de
operatiuni generale de back
office.

3.4. Erorile de procesare sunt
transmise prin canale de
comunicare specifice, in
vederea incadrarii in timpul
impus de normele interne
pentru realizarea operatiunii.

promptitudine si responsabilitate.

4. 4. Investigheaza
incidentele
semnalate

4.1. Incidentele semnalate sunt
investigate cu respectarea
reglementarilor legale si
interne specifice activitatii de
decontari in vederea
identificarii cauzelor care le-au
provocat.

4.2. Incidentele semnalate sunt
investigate Tn vederea
identificarii solutiei de
rezolvare pe intregul parcurs al
derularii fluxului de activitati.
4.3. Incidentele semnalate sunt
investigate pe baza
documentelor specifice,
utilizand aplicatiile informatice
corespunzatoare.

4.4. Incidentele semnalate sunt
investigate cu incadrarea n
timpul prevazut de norme
pentru tipul de operatiune
analizat.

Investigarea incidentelor semnalate
se realizeaza cu discernamant si
promptitudine.

5. Propune solutii de
corectare a
incidentelor

5.1. Solutiile de corectare a
incidentelor sunt propuse cu
respectarea reglementarilor
legale si interne specifice
activitatii de decontari.

5.2. Solutiile de corectare a
incidentelor sunt propuse in
functie de tipul de operatiune
de back office.

5.3. Solutiile de corectare a
incidentelor sunt propuse cu

Propunerea solutiilor de corectare a
incidentelor se realizeaza cu
discernamant si operativitate.
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respectarea termenului precizat
de normele interne in vederea
finalizarii tranzactiei.

5.4. Solutiile de corectare sunt
propuse in functie de
momentul in care s-a produs
incidentul in cadrul derularii
procesului de decontari.

Contexte:

activitatea se desfasoara la sediul bancii - Administratia centrald, compartimentul de
operatiuni de back office — in cadrul bancilor mari. Se poate desfasura si in unitati
teritoriale mici, la bancile unde nu s-a realizat centralizarea activitatii de operatiuni
bancare back office;

tipurile de unitéati teritoriale pentru care se realizeaza operatiunile: retail si corporate;
entitatile functionale din administratia centrald a bancii implicate in activitatile de
decontari: directii si departamente din administratia centrala;

erorile de procesare sunt identificate prin rapoartele generale in sistem;

fluxurile de activitati sunt diferite, in functie de tipul operatiunilor de decontare;
timpul de realizare, in functie de tipul de operatiune poate fi: imediat, zi pe zi, foarte
urgent, 48 de ore, cut of time;

aplicatiile informatice folosite pot fi: simple sau a complexe, una sau mai multe aplicatii;
canale de primire a incidentelor: e-mail/ helpdesk/telefon.

Gama de variabile:

canale de comunicare specifice pentru transmiterea erorilor de procesare cdtre entitatile

din administratia centrala / unitatile teritoriale: electronic, e-mail;

investigarea incidentelor primite referitoare la operatiuni procesate la nivelul directiei se

referd la: verificarea operatiunilor fard numerar in lei sau valuta procesate cu date eronate;

investigarea starii instrumentelor de debit intra/interbancare in format nou/vechi;

verificarea inregistrarii incidentelor de plata la CIP; solutionarea solicitdrilor de

recuperare de sume dublu decontate, verificare operatiuni de custodie, schimburi valutare

etc.;

actualizarea zonei de informare cu impact asupra activitatii operative de procesare a

operatiunilor de back office se refera la: intretinerea zonei de informare IT Portal si

postare anunturi, documente de reglementare specifice activitdtii de operatiuni bancare de

back office, comunicarea catre unitati/entitati de business din Centrala privind fluxuri

implementate/modificate, reglementari noi modificate, modalitati de lucru in aplicatii, alte

informatii utile desfasurarii activitatii;

operatiuni specifice activitatii de decontdri cu si fara numerar: transferuri de fonduri;

operatiuni 1n lei sau valuta;

categorii de clienti:

- persoane juridice (corporate §i trezorerie) si persoane fizice/fizice autorizate;

- din punct de vedere al regimului valutar: clienti rezidenti §i nerezidenti;

- persoane care actioneaza in numele titularului de cont: imputerniciti/ reprezentanti
legali sau cu procura/mostenitori;

- delegatii titularului de cont, desemnati de titular (persoana juridica sau asimilata
acesteia);

documentele specifice utilizate tipurilor de operatiuni dispuse de client:

- pentru operatiunile de Incasdri: in lei - ordin de incasare numerar, ordin de plata, cec,
cambie, bilet la ordin, nota contabild; in valuta — ordin de Thcasare numerar, mesaj
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SWIFT, dispozitie de transfer, notd contabila etc.;

- pentru operatiunile de plati: in lei — ordin de platd numerar, ordin de plata prin
virament (insotit, daca este cazul, de borderou, facturi, contracte, alte acte
justificative), cec, bilet la ordin, cambie, nota contabild; in valuta — ordin de plata
numerar, dispozitie de transfer, mesaj SWIFT etc.;

- produsele si serviciile bancare aferente operatiunilor fard numerar:

- Tncasari si plati in sistem intra si interbancar pentru clienti corporate si retail, efectuate
prin diverse canale: ghiseu, internet banking;

- viramente intre conturile/subconturile aceluiasi client in sistem intrabancar;

- Virarea sumei din contul provizoriu in contul curent, In cazul constituirii societatilor
comerciale;

- Tncasari in contul clientilor prestatori de servicii reprezentand facturi platite de banca
in numele platitorului, pe baza de mandat;

- Operatiuni de incasdri In contul curent al societatilor comerciale care au acceptat
cardurile pentru plata marfurilor si serviciilor efectuate;

- Operatiuni prin Direct Debit si Standing Order;

- acreditive;

- zona de informare cu impact asupra activitatii operative de procesare a operatiunilor de
back office se refera la: zona de informare IT si postare anunturi si documente de
reglementare specifice activitatii de operatiuni back office; comunicari catre unitatile
teritoriale / entitatile din administratia centrald a bancii privind fluxuri
implementate/modificate, reglementari noi modificate, modalitati de lucru in aplicatii, alte

informatii.

Cunostinte:

- produsele si operatiunile bancare specifice activitatii de decontari back office;

- reglementarile interne si legale specifice activitdtii de decontari cu si fard numerar;
- aplicatiile informatice specifice activitatii de decontari back office;

- fluxul activitatilor de decontari cu / fara numerar.
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Gestionarea reclamatiilor clientilor

(unitate de competenta specifica)

Nivelul de
responsabilitatea
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. Monitorizeaza
reclamatiile primite
de la clientii interni
sau externi

1.1. Reclamatiile primite sunt
monitorizate cu respectarea
reglementarilor interne specifice
activitatii de operatiuni back
office.

1.2. Reclamatiile primite sunt
monitorizate utilizand aplicatii
electronice corespunzatoare, in
vederea identificarii stadiului de
solutionare.

1.3. Reclamatiile primite sunt
monitorizate conform fluxurilor
de activitati, evidentiindu-se
tipul de operatiune
corespunzator.

Monitorizarea reclamatiilor primite
de la clientii interni sau externi se
realizeaza cu responsabilitate.

2. Analizeaza
reclamatiile primite

2.1. Reclamatiile primite sunt
analizate conform
reglementarilor interne si legale
specifice activitatii de operatiuni
de decontari back office.

2.2. Reclamatiile primite sunt
analizate cu respectarea
reglementdrilor legale si interne
privind cunoasterea clientelei si
a celor privind pastrarea
secretului profesional.

2.3. Reclamatiile primite sunt
analizate potrivit tipului de
operatiune cu utilizarea
aplicatiilor informatice specifice
tranzactiei reclamate.

2.4. Reclamatiile primite sunt
analizate 1n functie de fluxul
operatiunilor de decontari.

Analiza reclamatiilor primite se
realizeaza cu profesionalism,
responsabilitate si operativitate.

3. Propune solutii la
reclamatiile primite

3.1. Solutiile la reclamatiile
primite sunt propuse in corelare
cu informatiile analizate din
sistemul informatic sau de la
alte departamente din banca.

Propunerea solutiilor la reclamatiile
primite se realizeaza printr-0
formulare clara, concisa si la obiect.
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3.2. Solutiile la reclamatiile
primite sunt propuse n vederea
rezolvarii optime a acesteia, cu
respectarea reglementarilor
privind confidentialitatea in
activitatea bancara.

3.3. Solutiile la reclamatiile
primite sunt formulate astfel
incat sa contind toate elementele
necesare si suficiente in vederea
satisfacerii cerintei clientului.

Contexte:

- activitatea se desfasoara la sediul bancii - administratia centrala - departamentul de operatiuni
bancare back office.

Gama de variabile:

- canale de primire a reclamatiilor de la clienti externi bancii si interni (unitéati teritoriale /
entitati functionale din administratia centrald): letric, e-mail;

- stadiul de analiza a solutiei reclamatiilor: rezolvate / in curs de analiza;

- Solutiile la reclamatii sunt identificate prin analiza, corelarea si evaluarea informatiilor
culese din sistem sau de la alte departamente din banca si rdspund reclamatiei clientului
rezolvand solicitarea sau indicand modalitatea / calea de parcurs pentru rezolvare;

- aplicatii informatice:

- singurd aplicatie informaticd sau doar cateva ecrane ale aplicatiei;
- aplicatii complexe, care necesita o pregatire anterioara;

- aplicatii informatice si documente ale clientilor: in limba roména sau engleza (aplicatiile
informatice) si/sau in alte limbi de circulatie;

- categorii de clienti: persoane fizice si juridice (corporate si trezorerie si trezorerie - bugetari);
- din punct de vedere al regimului valutar: clienti rezidenti si nerezidenti;

- persoane care actioneazd in numele titularului de cont: imputerniciti/ reprezentanti legali
sau cu procura/mostenitori;

- delegatii titularului de cont;

- clienti persoane fizice; clienti persoane fizice autorizate; clienti persoane juridice §i
asimilate acestora.

- clientii:

- interni: directiile si departamentele din administratia centrald, unitatile teritoriale ale
bancii,
- externi: clientii, din afara bancii, care apeleaza la produsele si serviciile bancii;

- produsele si serviciile bancare aferente operatiunilor fara numerar:

- Tncasari si plati in sistem intra si interbancar pentru clienti corporate si retail, efectuate
prin diverse canale: ghiseu, internet banking;

- viramente ntre conturile/ subconturile aceluiasi client in sistem intrabancar;

- virarea sumei din contul provizoriu in contul curent, in cazul constituirii societdtilor
comerciale;

- Incasari in contul clientilor prestatori de servicii reprezentand facturi platite de banca in
numele platitorului, pe baza de mandat;

- operatiuni de incasari In contul curent al societatilor comerciale care au acceptat cardurile
pentru plata marfurilor si serviciilor efectuate;

- operatiuni prin Direct Debit si Standing Order;

- acreditive,
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tipuri de documente: de inregistrare si identificare a clientilor bancii, documente de

deschidere de cont; specimene de semnaturi.

documente utilizate specifice tipurilor de operatiuni dispuse de client:

- pentru operatiunile de incasari: in lei - ordin de incasare numerar, ordin de plata, cec,
cambie, bilet la ordin, nota contabila; in valuta — ordin de Tncasare numerar, mesaj
SWIFT, dispozitie de transfer, notd contabila etc.

- pentru operatiunile de plati: in lei — ordin de plata numerar, ordin de platd prin virament
(insotit, daca este cazul, de borderou, facturi, contracte, alte acte justificative), cec, bilet
la ordin, cambie, notd contabild; in valutd — ordin de plata numerar, dispozitie de transfer,
mesaj SWIFT etc.

tipuri de operatiuni de decontari back office: operatiuni de incasari si plati in lei si valuta,

transferuri de fonduri in lei si valuta etc.

incadrarea n timp: zi pe zi / foarte urgent / 48 ore

Cunostinte:

produsele si operatiunile bancare specifice activitatii de operatiuni back office cu si fara
numerar;

reglementarile interne si legale specifice activitatii de operatiuni de decontari back office;
reglementarile legale si interne privind cunoasterea clientelei;

reglementarile privind pastrarea secretului profesional;

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

aplicatiile informatice specifice activitatii de operatiuni back office;

fluxurile activitatii de operatiuni back office.
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Solutionarea problemelor in transferurile de fonduri intre banca

si bancile corespondente

(unitate de competenta specifica)

Nivelul de
responsabilitatea
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. Analizeaza
documentele
specifice
operatiunilor
investigate emise de
banca

1.1. Documentele specifice
operatiunilor investigate emise
de banca sunt analizate conform
reglementdrilor interne, externe
si legale specifice activitatii de
decontari cu bancile externe, in
vederea solutiondrii problemelor
identificate.

1.2. Documentele specifice
operatiunilor investigate emise
de banca sunt analizate in
corelare cu tipul operatiunii de
transfer fonduri, in timpul util
prevazut de norme pentru
operatiunea respectiva.

1.3. Documentele specifice
operatiunilor investigate emise
de banca sunt analizate in
vederea evaluarii
neconformitatilor si a riscului
acestora.

1.4. Documentele specifice
operatiunilor investigate emise
de banca sunt analizate utilizand
aplicatii informatice specifice in
colaborare cu unitatile bancare
teritoriale.

Analiza documentelor specifice
operatiunilor investigate emise de
banca se realizeaza prin corelarea
atenta si evaluarea corecta a datelor
primite.

2. Realizeaza
corespondenta cu
banca emitenta

2.1. Corespondenta cu banca
emitenta se realizeaza cu
respectarea reglementarilor
legale interne si externe privind
solutionarea problemelor legate
de operatiunile de transferuri de
fonduri.

2.2. Corespondenta cu banca
emitenta se realizeaza cu
asigurarea incadrarii in timpul
prevazut de normele in vigoare

Realizarea corespondentei cu banca
emitentd se asigura prin formularea
clara si concisa atat a problemelor
emise catre acestea, cat si a
raspunsurilor adresate.

Realizarea corespondentei cu banca
emitentd se asigurd elaborand solutii
valabile, profesioniste la problemele
aparute in transferurile de fonduri.
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pentru finalizarea tranzactiei.
2.3. Corespondenta cu banca
emitentd se realizeaza in
concordantd cu informatiile
solicitate de unitatile teritoriale
sau bancile corespondente.

2.4. Corespondenta cu banca
emitentd se realizeaza cu
respectarea prevederilor
normelor interne privind
satisfacerea clientilor, avandu-se
in vedere reinitierea platii, in
cazul in care eroarea apartine
bancii, sau recreditarea
ordonatorului.

3. Verifica raspunsul
bancii ordonatoare

3.1. Raspunsul bancii
ordonatoare este verificat in
corelare cu reglementarile legale
interne si externe privind
transferurile de fonduri.

3.2. Raspunsul bancii
ordonatoare este verificat in
corelare cu informatiile primite
si cu cele existente in
documentele specifice sau Tn
aplicatia informatica.

3.3. Raspunsul bancii
ordonatoare este verificat in
functie de tipul operatiunii,
asigurand emiterea unei solutii
corecte.

Verificarea corectitudinii raspunsului
bancii ordonatoare se realizeaza cu
operativitate, avandu-se in vedere
gradul de urgenta al tranzactiei
respective.

4. Transmite
raspunsul privind
vestigatia solicitatd

4.1. Raspunsul privind
investigatia solicitata este
transmis, pe baza
reglementdrilor interne privind
operatiunile bancare de back
office, catre serviciul din
centrala sau unitatea teritoriala.
4.2. Raspunsul privind
investigatia solicitata este
transmis in timp util prevazut de
norme, asigurand informarea
corectd a clientului.

4.3. Raspunsul privind
investigatia solicitata este
transmis cu respectarea
formatului specific si cerintelor
sistemului electronic adecvat
operatiunilor cu bancile
corespondente.

Transmiterea raspunsului catre
serviciul sau unitatea teritoriald care a
solicitat investigatia se realizeaza
argumentat, suficient de detaliat si cu
promptitudine, raspunzand
necesitatilor clientului.

5. Inregistreaza
comisioanele n

5.1. Comisioanele sunt
inregistrate 1n aplicatia

Inregistrarea comisioanelor n
aplicatia informaticad se realizeaza in
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aplicatia informaticd | informatica in conformitate cu timp util, cu atentie.

procedurile interne specifice
activitatii de operatiuni bancare
de back office.

5.2. Comisioanele sunt
inregistrate 1n aplicatia
informatica specifica potrivit
cerintelor aplicatiei.

5.3. Comisioanele sunt
inregistrate 1n aplicatia
informatica, potrivit fluxului de
activitati de decontari back
office.

Contexte:

managerul de operatiuni-produs solutioneaza problemele legate de transferurile de fonduri
intre banca (unitatile teritoriale ale bancii si departamentele de specialitate din administratia
centrald) si bancile corespondente la sediul administratiei centrale a bancii;

activitatea se realizeaza prin colaborarea cu salariatii din alte compartimente sau din unitatile
teritoriale;

analiza informatiilor din documentele primite se realizeaza cu ajutorul mai multor aplicatii
informatice diferite sau cu ajutorul informatiilor primite de la unitatile teritoriale;
comunicarea solutiei departamentelor implicate Tn operatiuni complexe se realizeaza
electronic si/ sau letric;

timpul de realizare: zi pe zi sau in functie de tipul operatiunii.

Gama de variabile:

documentele sunt primite (electronic si letric) din unitatile teritoriale sau departamentele de
specialitate operatiuni back office din centrala;

corespondenta cu banca emitenta se realizeaza pentru: obtinerea detaliilor corecte,
modificarea instructiunilor continute n operatiunile emise de banca sau clarificarea
informatiilor solicitate de clienti - unitati teritoriale/banci corespondente;

comunicarea rezolutiei pentru operatiunile returnate se realizeaza, fie pentru reinitierea platii,
in cazul in care eroarea apartine bancii, fie pentru recreditarea ordonatorului;

tipuri de clienti: retail, corporate si trezorerie, clienti interni si externi, banci corespondente;
tipuri de operatiuni: operatiuni fara numerar in lei sau valutd intre banca si bancile
corespondente;

tipuri de documente primite: mesaje swift, ordine de plata primite, adrese sucursale sau
centrala;

Unitatile teritoriale: unitati retail , unitdti corporate.

Cunostinte:

produsele si operatiunile specifice activitatii de decontari back office

reglementarile interne si externe specifice activitatii de decontéri cu bancile externe
reglementarile legale si interne specifice activitdtii de decontari back office
aplicatiile informatice specifice activitatii de decontari back office
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Coordonarea operatiunilor complexe

(unitate de competenta specifica)

Nivelul de
responsabilitatea
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
caracteristicile
operatiunii complexe

1.1. Caracteristicile operatiunii
complexe sunt analizate in functie
de tipul operatiunii de decontare,
la solicitarea unuia din
departamentele de back office.
1.2. Caracteristicile operatiunii
complexe sunt analizate conform
reglementarilor legale si interne
specifice operatiunilor de
decontari back office.

1.3. Caracteristicile operatiunii
complexe sunt analizate n
vederea stabilirii solutiei de
finalizare a acesteia.

1.4. Caracteristicile operatiunii
complexe sunt analizate avandu-se
in vedere fluxul activitatii de
operatiuni back office cu
utilizarea aplicatiilor informatice
specifice.

Analiza caracteristicilor operatiunii
complexe se realizeaza cu
responsabilitate si operativitate
pentru incadrarea in marja de timp
impusa prin normele interne.

2. Identifica solutia
privind finalizarea
operatiunii complexe

2.1. Solutia privind finalizarea
operatiunii complexe este
identificata cu respectarea
reglementdrilor legale si interne
privind operatiunile de decontari.
2.2. Solutia privind finalizarea
operatiunii complexe este
identificata pe baza evaluarii si
coreldrii informatiilor privind
activitatea fiecarui departament
implicat.

2.3. Solutia privind finalizarea
operatiunii complexe este
comunicata departamentelor
implicate avand n vedere fluxul
operatiunilor.

Identificarea solutiei privind
finalizarea operatiunii complexe se
realizeaza cu discernamant si
operativitate.

3. Asigura suport
pentru finalizarea
operatiunii complexe

3.1. Suportul pentru finalizarea
operatiunii complexe este
asigurat departamentelor de back

Asigurarea suportului pentru
finalizarea operatiunii complexe se
realizeaza cu consecventa si
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office prin comunicarea eficienta | profesionalism.
cu unitatile teritoriale sau
entitatile functionale care intervin
n acest proces.

3.2. Suportul pentru finalizarea
operatiunii complexe este asigurat
Cu respectarea reglementarilor
legale si interne specifice
activitatii de operatiuni back
office.

3.3. Suportul pentru finalizarea
operatiunii complexe este asigurat
in corelare cu fluxul activitatii, in
scopul finalizirii cu succes a
acesteia.

Contexte:

activitatea se desfasoara la sediul bancii - Administratia centrald, compartimentul de
operatiuni de back office. Se poate desfasura si In unitati teritoriale, acolo unde activitatea de
back office nu a fost centralizata;

solicitarea de rezolvare a unei operatiuni complexe este primita de la departamentele de
operatiuni back office/unitati/CC/entitati din Centrala;

asigurarea suportului departamentelor din cadrul directiei, pentru finalizarea operatiunii
complexe se refera la comunicarea cu unitétile teritoriale / entitatile functionale care intervin
n acest proces.

Gama de variabile:

coordonarea activitatilor / produselor / operatiunilor complexe se refera la acele operatiuni a
caror finalizare implica o colaborare a mai multor departamente de procesare back office;
operatiuni complexe: trageri din credit in vederea executarii unor operatiuni fard numerar;
deblocari temporare de conturi in vederea finalizdrii operatiunilor de incasari fard numerar;
trageri din credit/majorare plafon credit/prelungire linie credit in vederea onorarii la plata a
unor instrumente de debit, schimburi valutare, efectuare transferuri externe etc.;

operatiuni specifice activitatii de decontari cu si fara numerar: transferuri de fonduri;
operatiuni in lei sau valuta;

fluxuri diferite de activitati, in functie de tipul operatiunilor complexe de decontare;
entitatile functionale: directii din administratia centrala a bancii care sunt implicate in
operatiunile complexe: directia de operatiuni generale/corporate/retail; directia conformitate;
directia trezorerie;

Unitatile teritoriale: unitati retail si corporate.

Cunostinte:

produsele si serviciile specifice activitatii de decontari back office, inclusiv operatiunile
complexe;

reglementarile legale i interne privind operatiuni complexe de decontari back office;
aplicatiile informatice specifice activitatii de operatiuni back office;

activitatile desfasurate de departamentele de operatiuni back office;

fluxurile activitatilor de operatiuni back office.
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Aplicarea cadrului organizatoric si de reglementiri interne de Nivelul de

desfasurare a activitatii cu numerar

(unitate de competenta specifica)

responsabilitatea

si autonomie
6

Elemente de Criterii de realizare asociate
competenta rezultatului activitatii descrise
de elementul de competenta

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

1. Elaboreaza 1.1. Propunerile privind
propuneri privind modificarea reglementarilor
modificarea interne specifice activitatii cu
reglementarilor numerar sunt elaborate in baza
interne specifice tuturor reglementarilor interne

activitatii cu numerar | si externe existente privind
acest domeniu de activitate.

1.2. Propunerile privind
modificarea reglementarilor
interne specifice activitatii cu
numerar sunt elaborate n
concordanta cu fluxul activitatii
de numerar existent sau propus a
se imbunatati.

1.3. Propunerile privind
modificarea reglementarilor
interne specifice activitatii cu
numerar sunt elaborate n
functie de particularitatile
activitatii cu numerar In unitatile
teritoriale si administratia
centrala a bancii.

1.4. Propunerile privind
modificarea reglementarilor
interne specifice activitatii cu
numerar sunt elaborate n
corelare cu cerintele aplicatiilor
informatice utilizate Tn
activitatea cu numerar.

Elaborarea propunerilor privind
modificarea reglementarilor interne
specifice activitatii cu numerar se
realizeaza utilizdnd un limba;j
adecvat, asigurandu-se o formulare
clara si concisa, sustinuta cu
argumente viabile.

2. Analizeaza 2.1. Oportunitatea optimizarii

oportunitatea fluxurilor de numerar este

optimizarii fluxurilor | analizata in concordanta cu

de numerar reglementarile interne si externe
n vigoare privind activitatea cu
numerar.

2.2. Oportunitatea optimizarii
fluxurilor de numerar este
analizata prin corelare cu
complexitatea fluxului activitatii
de numerar din unitatile
teritoriale si administratia
centrald a bancii.

Analiza oportunitatii optimizarii
fluxurilor de numerar se realizeaza cu
profesionalism, fiind sustinuta de
suficiente argumente care sa conduca
la convingerea factorilor de decizie.
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2.3. Oportunitatea optimizarii
fluxurilor de numerar este
analizatd in functie de specificul
aplicatiilor informatice existente
sau propuse a se Tmbunatati.
2.4. Oportunitatea optimizarii
fluxurilor de numerar este
analizatd avandu-se Tn vedere
necesitatile clientilor interni si
externi.

3. Asigura suport
entitatilor bancii in
activitatea cu
numerar

3.1. Suportul acordat entitatilor
bancii in activitatea cu numerar
se asigura in conformitate cu
reglementdrile interne si externe
privind activitatea cu numerar,
asigurand rezolvarea in timp util
a eventualelor probleme sau
incidente.

3.2. Suportul acordat entitatilor
bancii 1n activitatea cu numerar
se asigura in functie de
specificul solicitarilor acestora
privind elaborarea unor situatii,
analize sau oferirea de
informatii.

3.3. Suportul acordat entitatilor
bancii 1n activitatea cu numerar
se asigura in concordantd cu
specificul noilor aplicatii
informatice testate sau
implementate Tn
compartimentele de specialitate
ale centralei i unitdtile
teritoriale ale bancii.

3.4. Suportul acordat entitatilor
bancii in activitatea cu numerar
se realizeaza potrivit cerintelor
normelor interne privind
monitorizarea calitatii serviciilor
prestate in activitatea cu
numerar.

Asigurarea suportului entitatilor
bancii se realizeaza cu integritate si
spirit de echipa, conducand astfel la
desfasurarea unei activitati cu
numerar eficiente, atat la nivelul
unitatilor teritoriale, cat si la nivelul
administratiei centrale a bancii.

Contexte:

- activitatea se desfasoara la sediul bancii - Tn compartimentele de Back Office din
Administratia centrald;

- asigurarea suportului entitatilor bancii cuprinde activitati destinate sd conduca la desfasurarea
unei activitati cu numerar eficiente: testarea, implementarea diverselor aplicatii informatice;
elaborarea unor situatii solicitate de alte departamente; monitorizarea calitatii serviciilor
prestate in activitatea cu numerar etc.

Gama de variabile:
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- reglementarile interne: norme si proceduri interne de desfasurare a activitatii cu numerar atat
la nivelul Centralei, cat si la nivelul unitatilor teritoriale, dar si reglementari ale BNR.

- clienti: interni bancii (unitati teritoriale retail si corporate, entitdti functionale din
administratia centrald), externi si organisme de reglementare

- entitdtile bancii: directii corporate si retail din administratia centrala.

- fluxurile de numerar:
- fluxurile intre unitatile teritoriale ale bancii
- fluxurile intre unitatile teritoriale si departamentele de resort din administratia centrald a

bancii

- fluxurile intre banca si BNR.

Cunostinte:

- reglementarile interne si externe privind activitatea cu numerar;

- aplicatiile informatice specifice activitatii cu numerar;

- fluxurile de activitati cu numerar;

- Organizarea activitatii cu numerar 1n unitdtile teritoriale si in centrala bancii.
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Gestionarea fluxurilor de numerar

(unitate de competenta specifica)

Nivelul de
responsabilitatea
si autonomie

6

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

Elemente de Criterii de realizare asociate

competenta rezultatului activitatii descrise
de elementul de competenta

1. Monitorizeaza 1.1. Soldurile casa sunt

soldurile casa monitorizate conform

reglementarilor interne si legale
privind activitatea cu numerar,
determinandu-se excedentul de
numerar pe tipuri de valute.

1.2. Soldurile casa sunt
monitorizate in concordanta cu
plafoanele stabilite prin normele
interne, analizandu-se rapoartele
specifice activitatii cu numerar.
1.3. Soldurile casa sunt
monitorizate utilizand aplicatiile
informatice specifice activitatii
cu numerar, asigurandu-se
redistribuirea excedentului de

Monitorizarea soldurilor casa se
realizeaza cu consecventa si eficientd
furnizand rapoarte clare si concise in
timpul util.

numerar.
2. Stabileste plafoane | 2.1. Plafoanele de casa pentru Stabilirea plafoanelor de casa pentru
de casa pentru unitatile teritoriale se stabilesc, | unitatile teritoriale se realizeaza cu
unitdtile teritoriale cu respectarea reglementarilor discernamant si simt de raspundere.

interne si externe privind
activitatea cu numerar,
asigurand optimizarea fluxurilor
de numerar.

2.2. Plafoanele de casa pentru
unitatile teritoriale se stabilesc
n baza unor statistici specifice,
determinand nivelul optim al
lichiditatilor bancii.

2.3. Plafoanele de casa se
stabilesc 1n concordanta cu
cerintele normelor interne
privind asigurarea resurselor
optime de numerar pentru
unitatile teritoriale ale bancii.
2.4. Plafoanele de casa se
stabilesc n conformitate cu
necesitatea reducerii costului de
refinantare, analizand
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informatiile din rapoartele

specifice.
3. Asigura interfata 3.1. Interfata intre unitatile Asigurarea interfetei intre unitatile
intre unitatile teritoriale si entitatile interne si | teritoriale si entitdtile interne si
teritoriale si entitati externe bancii este asigurata externe bancii se realizeaza optim,
interne si externe conform reglementarilor interne | clar, corect si concis.
bancii si externe privind activitatea cu

numerar.

3.2. Interfata intre unitatile
teritoriale si entitatile interne si
externe bancii este realizata in
concordanta cu cerintele
normelor interne privind
centralizarea fluxurilor de
numerar.

3.3. Interfata intre unitatile
teritoriale si entitatile interne si
externe bancii este realizata
potrivit cerintelor fluxurilor
activitatii cu numerar, cu
respectarea termenelor stabilite
prin norme specifice.

Contexte:

- managerul de operatiuni-produs desfasoara activitatea la sediul administratiei centrale a
bancii;

- este activitate de back office operatiuni cu numerar;

- monitorizarea soldurilor casa se realizeaza prin analiza rapoartelor specifice activitatii cu
numerar;

- Incadrarea in timp - conform reglementarilor, poate fi: zilnic, saptamanal, lunar;

- plafoanele de casa pentru unitatile teritoriale se stabilesc prin elaborarea si analiza unor
statistici specifice;

- interfata intre unitatile teritoriale si: directii din centrala bancii, BNR, alte banci interne si
externe, alte entitati externe se realizeaza atat letric, cat si electronic.

Gama de variabile:
- clienti:
- interni: unitatile teritoriale ale bancii si alte departamente, directii din administratia
centrala a bancii;
- externi: alte banci, BNR, organisme de reglementare;
- numerarul este organizat pe pachete de diferite cupiuri (valori de bancnote);
- entitdti interne $i externe bancii:
- interne: unitdti teritoriale si directii din centrala bancii;
- externe: BNR, alte banci din Romania si din strdindtate, alte entitati externe.

Cunostinte:

- reglementarile interne si externe privind activitatea cu numerar

- aplicatiile informatice specifice activitatii cu numerar

- fluxurile activitatii cu numerar

- caracteristicile valutelor in care se realizeaza activitatea cu numerar.
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