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Descriere:

Prezentul document a fost elaborat ca rezultat al dezvoltarii analizei ocupationale pentru aria
ocupationala Ofiter operatiuni financiar-bancare grupa COR 3312.

Ocupatia avuta in vedere 1n stabilirea ariei ocupationale este:
Ofiter operatiuni financiar-bancare, cod COR 331202.

Ocupatia de Ofiter operatiuni financiar-bancare presupune desfasurarea unui complex de activitati:

- consilierea clientilor;

- procesarea operatiunilor bancare;

- administrarea operatiunilor derulate;

- gestionarea portofoliului de clienti.
Ofiterul operatiuni financiar-bancare desfasoara activitati de front-office in centrala
béncii/institutiei financiare nebancare sau in sucursale/agentii.

Ofiter operatiuni financiar-bancare este o calificare care necesita o serie de competente aferente
relatiei directe cu clientii In scopul identificarii nevoilor acestora, promovarii produselor si
serviciilor financiar-bancare, precum si competente de primire a instructiunilor clientului, verificare a
documentelor clientilor, etc.

Ofiterul operatiuni financiar-bancare este o ocupatie dinamica care s-a dezvoltat in ultima perioada
datorita extinderii activitatilor bancilor, cresterii numarului de tranzactii ordonate de catre clienti care
trebuie executate cu mare precizie, la timp si cu respectarea cadrului legal. Aceasta ocupatie este
necesara pe piata muncii datoritd nevoii de Imbinare a activitatilor de procesare si administrare a
operatiunilor cu cele de consiliere a clientilor, promovare a produselor si serviciilor bancare.

Ocupatia implica atét aptitudini de comunicare verbala si non-verbala si relationare cu clientii, cat si
capacitate de analiza i sinteza, atentie la detalii si gestionare a timpului.
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Lista unitatilor de competenta

Nivel de
Titluri i categorii de unititi de competent responsabilitate
si autonomie
EQF/CNC
Unitati de competenta cheie
Unitatea 1: Comunicare in limba oficiala; 43
Unitatea 2: Comunicare in limbi straine; 32
Unitatea 3: Competente de baza In matematica, stiinta si tehnologie; 32
Unitatea 4: Competente informatice; 30
Unitatea 5: Competenta de a Invata; a3
Unitatea 6: Competente sociale si civice; a3
Unitatea 7: Competente antreprenoriale; 3P
Unitatea 8: Competenta de exprimare culturala. a3
Unitati de competenta generale
Unitatea 1: Aplicarea prevederilor legale referitoare la securitatea si 32
sdnatatea in munca si in domeniul situatiilor de urgents;
Unitatea 2: Aplicarea programului de cunoastere a clientelei; 43
Unitatea 3: Aplicarea normelor de asigurare a securitatii informatiilor 43
financiar-bancare.
Unitati de competenta specifice
Unitatea 1: Consilierea clientilor; 43
Unitatea 2: Procesarea operatiunilor financiar-bancare; 43
Unitatea 3: Administrarea operatiunilor derulate; 43
Unitatea 4: Gestionarea portofoliului de clienti. 43
1. Aplicarea prevederilor legale referitoare la securitatea si Nivelul de
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sanitatea in munca si in domeniul situatiilor de urgenta
(unitate de competenta generald)

responsabilitate si
autonomie
EQF/CNC

32

Elemente de
competenta

Criterii de realizare asociate
rezultatului activitatii
descrise de elementul de
competent

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

1.Identifica prevederile
legale referitoare la
securitatea si sanatatea in

munca

1.1. Prevederile legale
referitoare la securitatea si
sandtatea in munca sunt
identificate in conformitate cu
legislatia nationald in vigoare.
1.2. Prevederile legale
referitoare la securitatea si
sanatatea in munca sunt
identificate conform
instructiunilor interne
referitoare la securitatea si
sandtatea In munca specifice.
1.3. Prevederile legale
referitoare la securitatea si
sandtatea tn munca sunt
identificate conform cu
instructiunile producatorului
de utilizare a echipamentelor
din dotare.

Identificarea prevederilor
legale referitoare la securitatea
si sandtatea in munca se face

cu responsabilitate si
operativitate.

2. Actioneaza pentru
inlaturarea situatiilor de
risc

2.1.Situatiile de risc sunt
inlaturate in conformitate cu
reglementarile legale in
vigoare.

2.2 Situatiile de risc sunt
inlaturate conform
instructiunilor interne specifice
referitoare la securitatea si
sanatatea in munca.

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

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

3. Aplica procedurile de
urgenta si de evacuare

3.1. Procedurile de urgenta si
de evacuare sunt aplicate in
succesiunea prestabilita,
respectand procedurile
specifice locului de munca.
3.2. Procedurile de urgenta si
de evacuare sunt aplicate in
conformitate cu specificitatea
locatiei unde se realizeaza

Aplicarea procedurilor de
urgenta si de evacuare se
realizeaza rapid, corect si cu
responsabilitate.
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activitatea curenta.

3.3. Procedurile de urgenta si

de evacuare sunt aplicate
conform planului aprobat afisat la|
loc vizibil.

Contexte:

- locul de desfasurare a activitatii: activitatea se desfasoara in cadrul institutiilor de
credit/institutiilor financiare nebancare in front-office.

- modul de desfasurare a activitatilor: Ofiterul operatiuni financiar-bancare aplica si respecta toate
cerintele securitatii si sanatatii in munca specifice locatiei unde se realizeaza activitatea acestuia.

- procedurile interne de management al securitatii §i sandtatii in munca.

Gama de variabile:

- documentatie: reglementarile securitatii si sanatatii in munca, instructiunile interne
referitoare la securitatea si sanatate in munca specifice locului de munca, proceduri interne
specifice locului de munca.

- riscuri: electrocutare, lovire pe céi de circulatie, cadere obiecte si materiale de la naltime,
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 cu normele specifice de securitate a muncii si
situatii de urgenta, medici, pompieri etc.

- proceduri de prim ajutor: aplicate In functie de tipul accidentului.

- modalitati de interventie: indepartare accidentati din zona periculoasa, degajare loc pentru

eliberarea accidentatilor, anuntare operativa a persoanelor abilitate.

Cunostinte:

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

- notiuni privind legislatia de securitatea si sdndtate in munca aplicabile activitatii;

- prevederile producétorului echipamentelor de munca referitoare la securitatea si sanatatea in
munca;

- specificul locului de munca;

- prevederi referitoare la securitatea §i sdndtatea in munca si situatii de urgentd;

- planul de evacuare in caz de incendiu;

- proceduri de urgenta interne;

- proceduri de acordare a primului ajutor.
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2. Aplicarea programului de cunoastere a clientelei

(unitate de competentd generald)

Nivelul de responsabilitate
si autonomie EQF/CNC
4/3

Elemente de Criterii de realizare asociate Criterii de realizare asociate
competenta rezultatului activitatii descrise de modului de indeplinire a
elementul de competenta activitatii descrisa de
elementul de competenta
1. Analizeaza 1.1. Reglementarile legale si interne in Analizarea reglementarilor se
reglementarile domeniul cunoasterii clientelei sunt realizeaza cu rigurozitate.

legale si interne in
domeniul
cunoasterii
clientelei

analizate prin utilizarea de metode
specifice de sinteza.

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

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

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

2. Identifica clasa
de risc a clientilor

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

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

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

3. Raporteaza
suspiciunile
privind tranzactiile
bancare

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

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

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

Suspiciunile sunt raportate cu
promptitudine si discerndmant.
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4. Furmizeaza 4.1. Informatule speciiice despre clienti Furnizarea mformatilor

informatii specifice syint furnizate conform reglementarilor specifice despre clienti se face
despre clienti interne de cunoastere a clientelei si a cu discernamant si
politicii interne ale fiecarei banci. responsabilitate.

4.2. Informatiile specifice despre clienti
sunt furnizate numai catre institutiile
abilitate, conform normelor interne ale
4.3. Informatiile specifice despre clienti
sunt furnizate, utilizand aplicatii IT interne
si specifice raportarilor catre autoritati.

Contexte:
- activitatile se desfdsoara in centrala bancii/institutiei financiare nebancare sau in
sucursale/agentii, in front-office.

Gama Je var lapile.

- programul de cunoastere a clientelei: politici §i proceduri In materie de cunoastere a clientelei,
de raportare, de pastrare a evidentelor secundare sau operative, de control intern, evaluare si
gestionare a riscurilor, managementul de conformitate si comunicare, pentru a preveni si a
impiedica operatiunile suspecte de spélarea 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 spalarii banilor, date transmise cétre 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
spalarii banilor, etc.

- autoritati: BNR, Oficiul National de Prevenire si Combatere a Spalarii Banilor, Organele de
urmarire penala, etc.

Cunostinte:

- reglementdrile legale si interne privind cunoasterea clientelet;

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

- reglementdrile 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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3. Aplicarea normelor de asigurare a securititii informatiilor

financiar-bancare
(unitate de competenta generald)

Nivelul de
responsabilitate

si autonomie EQF/CNC
43

"Elemente de
competenta

Criteril de realizare asociate rezultatului

activititii descrise de elementul de
competenta

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

1. Asigura securitatea
informatiilor

1.1. Securitatea informatiilor se asigura
conform procedurilor specifice privind
asigurarea securitatii informatiilor si a celor
privind utilizarea sistemului informatic.

1.2. Securitatea informatiilor se asigura cu
respectarea codului de conduita si a
caracteristicilor informatiilor.

1.3. Securitatea informatiilor se asigura in
conformitate cu procedurile specifice privind
sistemul de administrare a informatiilor. 1.4.
Securitatea informatiilor se asigura

avand 1n vedere procedurile specifice privind
administrarea riscului operational si a celor
privind masurile pentru situatii de urgenta. 1.5.
Securitatea informatiilor se asigura cu
respectarea prevederilor legale specifice in
vigoare.

Asigurarea securitatii
informatiilor se realizeaza cu
responsabilitate si
discernamant.

echipamentelor

2. Asigura securitatea

2.1. Securitatea echipamentelor se asigura
conform procedurilor specifice privind
utilizarea sistemului informatic.

2.2. Securitatea echipamentelor se asigurad

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

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

Asigurarea securitatii
echipamentelor se realizeaza cu
atentie, responsabilitate si
vigilenta.

3. Mentine

securitatea proceselor

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

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

3.3. Securitatea proceselor se mentine cu
respectarea reglementdrilor legale specifice in
vigoare.

Mentinerea securitafii
proceselor se realizeaza cu
responsabilitate.

Contexte:

si in afara ei.

- securitatea informatiilor se asigurd atat in cadrul institutiei de credit/institutiei financiar nebancare, cét

- asigurarea securitatii informatiilor implica comunicarea cu colegii prin intermediul telefonului,
faxului, e-mail-ului, comunicarii directe, etc.
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Gama de variabile:

- tipuri de informatii: informatii privind clientii, tranzactiile, institutia de credit, salariatii, actionarii,
etc.

- caracteristicile informatiei: confidentialitate, relevantd, accesibilitate, integritate, credibilitate, etc. -
tipuri de echipamente: tehnica de calcul si componentele ei, echipamente de comunicatii, etc.

- tipuri de procese: procese de creditare, derularea de operatiuni, procese de trezorerie, procese de
administrare a riscurilor, procese de dezvoltare produse, procese pentru activitati externalizare, etc.

Cunostinte:
- proceduri specifice privind asigurarea securitatii informatiilor;
- proceduri specifice privind utilizarea sistemului informatic;
- Codul de conduita;
- proceduri specifice privind sistemul de administrare a informatiilor;
- proceduri specifice privind masurile pentru situatii de urgenta;
- procedurile specifice privind administrarea riscului operational;
- reglementarile legale referitoare la:
o institutiile de credit/institutiile financiar nebancare si adecvarea capitalului;
nebancare;
o externalizarea activitatilor institutiilor de credit;
o administrarea riscului operational;
o protectia persoanelor cu privire la prelucrarea datelor cu caracter personal.
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1. Consilierea clientilor

(unitate de competenta specificd)

Nivelul de
responsabilitate si
autonomie
EQF/CNC

43

Elemente de
competenta

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

Criterii de realizare
pciate modului de
indeplinire a
activitatii descrise de
elementul de
competenti

1. Identifica
nevoile
clientilor

1.1. Nevoile clientilor sunt identificate conform
reglementarilor legale si interne de cunoastere a
clientelei.

1.2. Nevoile clientilor sunt identificate conform
procedurii de identificare a clientilor si a tipului de
clienti.

1.3. Nevoile clientilor sunt identificate in
conformitate cu reglementarile interne privind
produsele si serviciile institutiei si a
caracteristicilor acestora.

1.4. Nevoile clientilor sunt identificate in functie
de nevoile financiare specifice ale clientilor.

1.5. Nevoile clientilor sunt identificate in functie
de potentialele produse si servicii oferite.

Identificarea nevoilor
clientilor se realizeaza
cu obiectivitate,
orientare spre client si
orientare citre
rezultate.

2. Promoveaza
produsele si
serviciile
institutiei

2.1. Produsele si serviciile institutiei sunt

promovate in conformitate cu planul de vanzari

repartizat.

2.2. Produsele si serviciile institutiei sunt
promovate in functie de gama de produse
disponibile.

2.3. Produsele si serviciile institutiei sunt
promovate conform politicii institutiei in domeniul
promovarii produselor si serviciilor institutiet.

2.4. Produsele si serviciile institutiei sunt
promovate in conformitate cu conditiile generale
de afaceri ale institutiei.

Promovarea
produselor si
serviciilor institutiei
se realizeaza cu
politete.

3. Recomanda
solutii de
vanzare
incrucisata

3.1. Solutiile de vanzare incrucisata sunt
recomandate in conformitate cu strategia institutiei
si nevoile clientului.

3.2. Solutiile de vanzare incrucisata sunt
recomandate in conformitate cu profilul de risc al
clientului.

3.3. Solutiile de vanzare incrucisata sunt
recomandate conform tipului de client si tipului de
produs.

3.4. Solutiile de vanzare incrucisata sunt
recomandate conform reglementarilor legale si
interne privind cunoasterea clientelei.

Recomandarea
solutiilor de vanzare
incrucisata se
realizeaza cu empatie
sl initiativa.
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4. Furnizeaza 4.1. Informatiile sunt furnizate clientului in
informatii conformitate cu reglementarile legale si interne
clientului privind cunoasterea clientelei.

4.2. Informatiile sunt furnizate clientului conform
conditiilor generale de afaceri ale institutiei.

4.3. Informatiile sunt furnizate clientului in
conformitate cu reglementarile interne privind
produsele si serviciile institutiei.

4.4. Informatiile sunt furnizate clientului in functie
de tipul de client.

4.5. Informatiile sunt furnizate clientului conform
fisei de produs.

Furnizarea
informatiilor
clientului se
realizeaza cu
confidentialitate si
integritate.

Contexte:

- activitatile se desfagoara la centrala bancii sau a institutiei financiare nebancare sau in

sucursale, agentii, in front-office.

Gama de variabile:

consilierea operatiunilor privind:

- operatiunile;

- produsele sau serviciile.

furnizarea de informatii:

- prin telefon; - prin e-

mail;

- letric;

- fatd in fata (direct); etc.

informatii:

- caracteristicile produselor si serviciilor institutiei;
- avantajele cumpararii unui anumit produs;

- alte produse si servicii ale institutiei;

- promotii;

- oferte speciale;

- materiale publicitare; -

situatia conturilor, etc.

conditiile generale de afaceri ale institutiei:

- cadrul contractual general intre banca si clientii sai;
- prevederi generale;

- conturi;

- depozite; -

dobanzi;

- credite acordate persoanelor fizice sau juridice;

- garantii si acreditive;

- identificarea clientului §i reprezentantii autorizati;
- instructiuni primite de la client;

- comunicari ale institutiei cétre client;

- secretul bancar;

- protectia datelor personale;

- raspunderea institutiei; -

plangeri si reclamatii;

- obligatia clientului de a coopera; - legea
aplicabila; etc.

informatiile generale despre banca:

- politica institutiei in domeniul promovarii produselor si serviciilor;
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- cota de piata, etc.

solutii de vanzare incrucisata:

- credit;

- carduri;

- asigurari;

- operatiuni de plati a unor facturi; - acces

la Internet, home banking;

- alte produse/servicii pentru rambursarea creditelor si virarea salariului in cont; etc.

mijloacele adecvate de identificare a nevoilor clientilor:

- sondaje;

- interviuri cu clientii;

- vizite;

- contacte directe cu clientii, etc.

materiale de promovare specifice:

- brosuri; - pliante;

- prospecte;

- avizier (lista de taxe, comisioane, dobanzi; nivelul dobanzii DAE; informatii privind fondul

de garantare a depozitelor; numarul de la Protectia Consumatorului; conditii generale de

afaceri ale institutiei), etc.

clienti:

- existenti si/sau -

potentiali.

clienti:

- persoane fizice: persoane fizice rezidente sau nerezidente sau strdine, persoane fizice
autorizate, intreprinderi individuale si familiale, persoane fizice care exercitd profesii
liberale sau liber profesionistii (experti judiciari, medici, asistenti medicali, biochimisti,
avocati, notari publici, executori judecdtoresti, psihologi, contabili autorizati), etc.

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

Cunostinte:

- tehnici de comunicare si negociere;

- informatii generale despre bancé;

- tipurile de clienti;

- caracteristicile §i avantajele produselor si serviciilor institutiei,

- conditiile generale de afaceri ale institutiei;

- reglementdrile interne privind produsele si serviciile institutiei;

- reglementdrile legale si interne de cunoastere a clientelei;

- politica institutiei in domeniul promovarii produselor si serviciilor.
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2. Procesarea operatiunilor financiar-bancare
(unitate de competenta specifica)

Nivelul de responsabilitate si
autonomie EQF/CNC
413

Elemente de
competenta

Critern 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. Primeste
instructiunile
clientului

1.1. Instructiunile clientului sunt primite

conform documentatiei furnizate de client.

1.2. Instructiunile clientului sunt primite
conform reglementdrilor interne ale
institutiei.

Primirea instructiunilor clientului se
realizeaza cu atentie la detalii.

2. Verifica
documentele
clientilor

2.1. Documentele clientilor sunt verificate

in conformitate cu termenii si conditiile
modalitatilor de decontare.

2.2. Documentele clientilor sunt verificate
in conformitate cu reglementarile interne
privind operatiunile pe contul curent,
tranzactiile cu numerar si instrumentele de
debit sau plata fara suport hartie.

2.3. Documentele clientilor sunt verificate
conform normelor BNR si a legislatiei in
vigoare.

2.4. Documentele clientilor sunt verificate
in conformitate cu normele si procedurile
interne privind produsele si serviciile
institutiei.

2.5. Documentele clientilor sunt verificate
in conformitate cu reglementarile legale si
interne privind cunoagterea clientelei.

Verificarea documentelor clientilor
se realizeaza cu confidentialitate.

3. Asigura
prevenirea riscului

operational

3.1. Prevenirea riscului operational este
asigurata conform normelor BNR privind
riscurile.

3.2. Prevenirea riscului operational este
asigurata in functie de colaborarea cu alte
departamente ale institutiei.

3.3. Prevenirea riscului operational este
asiguratd conform normelor si
procedurilor interne ale institutiei.

3.4. Prevenirea riscului operational este
asigurata conform reglementarilor legale
sl interne privind prevenirea spalarii
banilor si a finantarii actelor de terorism.

Asigurarea prevenirii riscului
operational se realizeaza cu
operativitate.
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4. Efectueaza
tranzactiile
clientilor

4.1. Tranzactiile clientilor sunt efectuate
conform normelor si procedurilor interne
ale institutiei privind operatiunile in
conturile clientului.

4.2. Tranzactiile clientilor sunt efectuate
conform instructiunilor clientului.

4.3. Tranzactiile clientilor sunt efectuate in
functie de client si de produs.

4.4. Tranzactiile clientilor sunt efectuate
conform reglementarilor in vigoare

privind protectia persoanelor cu privire la
prelucrarea datelor cu caracter personal.
4.5. Tranzactiile clientilor sunt efectuate

in functie de analiza atenta a informatiilor
prezentate, in corelare cu cele din baza de
date informatica.

Efectuarea tranzactiilor clientilor se
realizeaza cu corectitudine.

5. Valideaza
operatiunile

5.1. Operatiunile sunt validate conform
normelor si procedurilor interne ale
institutiei.

5.2. Operatiunile sunt validate in functie
de operatiunile derulate.

Validarea operatiunilor se realizeaza
Cu rigurozitate.

6. Gestioneaza
perceperea
comisioanelor si
spezelor bancare

6.1. Perceperea comisioanelor si spezelor
bancare este gestionata in functie de
cuantumurile valorice ale comisioanelor
institutiei.

6.2. Perceperea comisioanelor si spezelor
bancare este gestionata conform conditiilor
generale de afaceri ale institutiei.

6.3. Perceperea comisioanelor si spezelor
bancare este gestionata in conformitate cu
cerintele institutiei prevazute in tariful de
comisioane al institutiei.

Gestionarea perceperii
comisioanelor si spezelor bancare se
realizeaza cu acuratete.

7. Confirma 7.1 Efectuarea tranzactiilor este | Confirmarea efectudrii tranzactiilor
clientului confirmata clientului conform procedurilor | clientului se realizeaza cu
efectuarea de lucru si fluxurilor operationale. responsabilitate.
tranzactiilor 7.2 Efectuarea tranzactiilor este

confirmata clientului in functie de aplicareg

stampilei i semnaturii.
Contexte:

- activitatile se desfasoara la centrala bancii sau a institutiei financiare nebancare sau in sucursale,
agentii, in front-office.

Gama de variabile:

operatiuni n lei si valuta:

- plati;

- alimentari cu numerar;

- depuneri de numerar;

- retrageri de numerar aferente conturilor clientilor; -
ordine de cumparare si vanzare de valute straine;

- constituiri de depozite la vedere si la termen;

- extrase de cont;

- negocierea cursului valutar si a dobanzilor;
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- transferuri rapide tip Western Union, Money Gram;
- Cecuri;
- ordine de plat;
- bilete la ordin;
- cambii;
- transferuri interbancare si intrabancare;
- cumparari de certificate de depozit;
- alimentari i rambursari de sume provenite la platile din carduri;
- acreditive;
- incasso-uri;
- scrisori de garantie;
- factoring;
- asigurari,
- Internet Banking;
- Mobile Banking, etc.
verificarea operatiunilor in bazele de date de la:
- Biroul de Credit;
- Centrala Riscurilor Bancare;
- Centrala Incidentelor de Plati.
documente necesare deschiderii de conturi curente:
- formularul (cererea) de deschidere de cont curent semnata de catre solicitant;
- declaratia privind identitatea beneficiarului real al fondurilor detinute si
1. pentru persoane fizice romane rezidente sau nerezidente:
- buletinul sau cartea de identitate;
- procura autentica,
daca este vorba de un imputernicit;
- fisa specimenului de semnatura a persoanelor care au dreptul sa opereze pe contul curent;
(pentru persoanele fizice romane nerezidente - pasaportul sau legitimatia de sedere 1n strainatate)
2. pentru deschiderea unui cont pe numele unui minor: certificatul de nastere;
3. pentru persoane juridice:
- actul constitutiv al societatii comerciale sau dupa caz, contractul de societate si statutul;
- hotdrérea judecatoreasca privind constituirea societatii comerciale;
- certificatul de inregistrare la Registrul Comertului;
- extras la zi din Registrul Comertului in original (cu exceptia societatilor care au fost inregistrate in
urma cu mai putin de 30 de zile);
- actele aditionale, in cazul in care au intervenit schimbari din punct de vedere juridic in societatea
comerciala;
- actele de identitate (buletin, carte de identitate, carte de identitate provizorie - pentru persoanele
fizice romane sau cetatenii UE, pasaport cu viza valabila - pentru persoanele fizice straine, altii decat
cetatenii UE) a reprezentantilor legali, imputernicitilor si delegatilor;
- fisa specimenului de semnatura a persoanelor care au dreptul sa opereze pe contul curent, etc.
elemente de risc operational:
- identitate;
- acte;
- documente; -
semnaturi;
- stampile; etc.
comisioane pentru:
- deschiderea sau gestionarea conturilor curente;
- eliberare sau transmitere extras de cont;
- depunere sau retragere de numerar;
- deschiderea sau inchiderea contului curent;
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- furnizare informatii privind soldul contului curent;
- administrare carduri;

- procesare plati urgente in lei si valuta.

conditiile generale de afaceri ale institutiei:

- cadrul contractual general Intre institutie si clientii sai;
- prevederi generale;

- conturi;

- depozite; -

dobanzi;

- credite acordate persoanelor fizice sau juridice;

- garantii si acreditive;

- identificarea clientului §i reprezentantii autorizati;

- instructiuni primite de la client;

- comunicari ale institutiei catre client;

- secretul bancar;

- protectia datelor personale;

- raspunderea institutiei; -

plangeri si reclamatii;

- obligatia clientului de a coopera; - legea

aplicabild; etc.

Cunostinte:

- procedurile specifice privind mijloacele si instrumentele de plata si decontare interna si

internationald;
- fluxurile operationale specifice activitatii;

- tipurile de documente necesare deschiderii de conturi curente si de depozite;

- tariful de comisioane al institutiei;
- aplicatii informatice specifice activitatii de front office;

- normele si procedurile interne ale institutiei aferente operatiunilor;
- regulamentul privind organizarea si functionarea institutiei;

- conditiile generale de afacerti;
- operatiunile si produsele financiar-bancare.
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3. Administrarea operatiunilor derulate
(unitate de competenta specifica)

Nivelul de responsabilitate si
autonomie EQF/CNC
43

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. Asista clientul
privind
operatiunile

1.1. Clientul este asistat privind
operatiunile in conformitate cu strategia
institutiei.

1.2. Clientul este asistat privind
operatiunile 1n functie de tipul si nevoile
clientilor.

1.3. Clientul este asistat privind
operatiunile in conformitate cu
prevederile legislatiei In vigoare si a
normelor interne ale institutiei.

1.4. Clientul este asistat privind
operatiunile in functie de tipul
operatiunilor.

Asistarea clientului privind
operatiunile se realizeaza cu
integritate si receptivitate.

2. Transmite
raportari specifice

2.1. Raportarile specifice sunt transmise
conform legislatiei In vigoare.

2.2. Raportarile specifice sunt transmise
conform politicii interne ale institutiei

privind sistemul de raportare si evidenta.

2.3. Raportdrile specifice sunt transmise
conform prevederilor legale si
reglementarilor interne ale institutiei.

Transmiterea raportarilor
specifice se realizeaza cu
promptitudine, corectitudine si
seriozitate.

3. Arhiveaza
documentele
zilnice ale
institutiei

3.1. Documentele zilnice ale institutiel
sunt arhivate conform reglementarilor
legale privind clasificarea, stocarea si
arhivarea documentelor.

3.2. Documentele zilnice ale institutiel
sunt arhivate conform reglementarilor in
vigoare privind protectia persoanelor cu
privire la prelucrarea datelor cu caracter
personal.

3.3. Documentele zilnice ale institutiei
sunt arhivate conform normelor interne
privind documentatia clientului.

Arhivarea documentelor zilnice
ale institutiei se realizeaza cu
responsabilitate, discerndmant
si disciplina.
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Contexte:
- activitatile se desfasoara in centrala bancii sau a institutiei financiare nebancare sau in sucursale,
agentii, in front-office.

Gama de variabile:
operatiuni in lei si valuta derulate:
- plati;
- alimentari cu numerar;
- depuneri de numerar;
- retrageri de numerar aferente conturilor clientilor; -
ordine de cumparare si vanzare de valute straine;
- constituiri de depozite la vedere si la termen;
- extrase de cont;
- negocierea cursului valutar si a dobanzilor;
- transferuri rapide tip Western Union, Money Gram;
- cecuri;
- ordine de plata; - bilete la
ordin;
- cambii;
- transferuri interbancare si intrabancare;
- cumparari de certificate de depozit;
- alimentari i rambursari de sume provenite la platile din carduri;
- acreditive; - incasso-
uri;
- scrisori de garantie;
- factoring; -
asigurari;
- Internet Banking;
- Mobile Banking, etc.
raportari: - zilnice; -
lunare;
- trimestriale, etc. raportari
specifice:
- note contabile;
- jurnalul operatiunilor de incasari si plati; -
registre diverse.
documentele, in functie de tipul de client si de produsul solicitat:
- jurnalul operatiunilor inregistrate in conturi;
- documente de identificare a clientului;
- documente privind situatia financiara a clientului;
- documente de deschidere cont;
- cerere-contract credit;
- cerere-contract privind emiterea cardului de credit sau debit;
- cerere-contract de deschidere cont curent;
- contract de credit; - polita
de asigurare; - contract de
ipoteca;
- contract de forfetare, scontare bilete la ordin;
- cambii, bilete la ordin, cecuri;
- cerere pentru avalizarea cambiei/biletului la ordin;
- ordine de plata;

18 din 31




- cerere de internet-banking;
- contract pentru utilizarea serviciului Internet Banking;
- cecuri de calatorie;
- incasso documentar; acreditiv documentar; scrisoare de garantie;
- informatii privind garantarea depozitelor in sistemul bancar;
- tarifele de comisioane;
- conditiile generale de afaceri ale institutiei; -
anexe, etc.
metode de arhivare:
- pe suport hartie;
- in baza de date electronica.

Cunostinte:

- procedurile interne de lucru;

- fluxurile operationale specifice activitatii;

- tipurile de operatiuni;

- tipurile de raportari;

- normele interne ale institutiei,

- reglementarile privind protectia persoanelor cu privire la prelucrarea datelor cu caracter personal.
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4. Gestionarea portofoliului de clienti

Nivelul de responsabilitate

(unitate de competenta specifica optionald) Z;sautonomle EQF/CNC
Elemente de Criterii de realizare asociate rezultatului Criterii de realizare
competenti activititii descrise de elementul de asociate modului de

competenta

indeplinire a activitatii
descrisa de elementul de
competenti

1. Dezvolta relatia
cu clientii existenti
si potentiali

1.1. Relatia cu clientii existenti si potentiali
este dezvoltata conform reglementarilor
interne de cunoastere a clientelei.

1.2. Relatia cu clientii existenti si potentiali
este dezvoltata in functie de modalitatile de
contactare cele mai potrivite tipului de client.

1.3. Relatia cu clientii existenti si potentiali estd

dezvoltatd in functie de bonitatea clientilor.

1.4. Relatia cu clientii existenti i potentiali estq

dezvoltata in functie de strategia si obiectivele
de dezvoltare a institutiei.

Dezvoltarea relatiei cu
clientii existenti i potentiali

se realizeaza cu politete si
amabilitate.

2. Actualizeaza
datele clientilor

2.1. Datele clientilor sunt actualizate conform
reglementarilor interne de cunoastere a
clientelei.

2.2. Datele clientilor sunt actualizate conform
normelor de confidentialitate privind datele
clientilor si pastrarea secretului bancar.

2.3. Datele clientilor sunt actualizate in functig
de notificarea si documentele clientului.

Actualizarea datelor clientilor
se realizeaza cu
responsabilitate.

3. Transmite mesaje
clientilor

3.1.  Mesajele clientilor sunt transmise
conform reglementarilor interne privind
cunoasterea clientelei.

3.2. Mesajele clientilor sunt transmise in
functie de canalele de comunicare specifice
tipului de client.

3.3. Mesajele clientilor sunt transmise
conform procedurilor privind metodele de
comunicare.

Transmiterea mesajelor
clientilor se realizeaza cu
respect, confidentialitate si
empatie.

4. Administreaza 4.1. Reclamatiile clientilor sunt administrate | Administrarea reclamatiilor
reclamatiile in conformitate cu reglementarile interne clientilor se realizeaza cu
clientilor privind asigurarea calitatii in servirea clientilor.| diplomatie si promptitudine

4.2. Reclamatiile clientilor sunt administrate
conform reglementarilor interne privind
gestionarea reclamatiilor.

4.3. Reclamatiile clientilor sunt administrate
conform practicilor si procedurilor interne ale
institutiei privind functionarea produselor si
serviciilor.
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Contexte:
- activitdtile se desfagoard in centrala bancii sau a institutiei financiare nebancare sau in sucursale, agentii,
in front-office.

[Gama de variabile:
transmiterea de mesaje clientilor, prin canale specifice:
- direct;
- telefon; - e-mail;
- letric, etc..
reclamatiile clientilor:
- majorari dobanzi;
- comisioane cu sau fara notificare;
- percepere comisioane neprevazute in contract;
- introducere comisioane cont curent fara notificare;
- deficiente in operatiunile cu mijloace de plata (de exemplu, carduri);
- herespectare clauze contractuale;
- refuz acordare credit fara motivare;
- promotii ingelatoare;
- transferuri financiar-bancare neoperate sau operate incorect;
- informare incorecta cu privire la caracteristicile produselor si serviciilor, etc.

Cunostinte:

- tehnici de comunicare;

- canalele de comunicare;

- reglementarile interne de cunoastere a clientelei;

- reglementarile interne privind asigurarea calitétii in servirea clientilor; -
tipurile de clienti.
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Titlul calificarii profesionale
Ofiter operatiuni financiare-bancare

Descriere

Calificarea de Ofiter operatiuni financiar-bancare presupune desfasurarea unui complex de activitati:

- consilierea clientilor;

- procesarea operatiunilor bancare;

- administrarea operatiunilor derulate;

- gestionarea portofoliului de clienti.
Ofiterul operatiuni financiar-bancare desfasoara activitati de front-office In centrala bancii/institutiei
financiare nebancare sau in sucursale/agentii.
Ofiter operatiuni financiar-bancare este o calificare care necesitd o serie de competente aferente relatiei
directe cu clientii in scopul identificarii nevoilor acestora, promovarii produselor si serviciilor financiar-
bancare, precum si competente de primire a instructiunilor clientului, verificare a documentelor clientilor, etc.
Ofiterul operatiuni financiar-bancare este o ocupatie dinamica care s-a dezvoltat in ultima perioada datorita
extinderii activitatilor bancilor, cresterii numarului de tranzactii ordonate de catre clienti care trebuie
executate cu mare precizie, la timp si cu respectarea cadrului legal. Aceastd ocupatie este necesara pe piata
muncii datoritd nevoii de imbinare a activitatilor de procesare si administrare a operatiunilor cu cele de
consiliere a clientilor, promovare a produselor si serviciilor bancare.
Calificarea implica atat aptitudini de comunicare verbala si non-verbala si relationare cu clientii, cat si
capacitate de analiza si sinteza, atentie la detalii si gestionare a timpului.

Motivatie

Ofiter operatiuni financiare-bancare este o calificare necesard pe piata muncii datoritd nevoii de Imbinare a
activitatilor de procesare §i administrare a operatiunilor cu cele de consiliere a clientilor, promovare a
produselor si serviciilor bancare.

Conditii de acces
Diploma de absolvire a invatamantului liceal sau un document echivalent cu aceasta

Nivelul de studii minim necesar
studii medii

Rute de progres
Prin absolvirea de studii superioare, a unor programe de formare profesionala si experienta, poate sa devina
Coordonator operatiuni bancare, Director Adjunct de operatiuni.

Cerinte legislative specifice Nu este cazul.
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Titlul calificarii profesionale: Ofiter operatiuni financiare-bancare
Cod RNC:
Nivel EQF/CNC: 4/3

Lista competentelor profesionale

Cod Denumirea competentei profesionale Nivel Credite
EQF/CNC

C1. Comunicare in limba oficiala;

C2. Comunicare in limbi stréine;

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

C4. Competente informatice;

C5. Competenta de a invita;

C6. Competente sociale si civice;

C7. Competente antreprenoriale;

C8. Competenta de exprimare culturala.

NERNEENESEE

G1. Aplicarea prevederilor legale referitoare la
securitatea si sdnatatea in munca si in domeniul
situatiilor de urgents;

2. Aplicarea programului de cunoastere a clientelei;

G3. Aplicarea normelor de asigurare a securitatii
informatiilor financiar-bancare;

S1. Consilierea clientilor;

S2. Procesarea operatiunilor financiar-bancare;

S3. Administrarea operatiunilor derulate;

o b Bl ol A~ B

S4. Gestionarea portofoliului de clienti.
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Competenta profesionala: Aplicarea prevederilor legale referitoare la securitatea si sanatatea in munca si in

domeniul situatiilor de urgenta
Cod:

Nivel EQF/CNC: 3/2
Credite:

Deprinderi

Cunostinte

1. Identifica prevederile legale referitoare la
securitatea si sanatatea in munca cu
responsabilitate si operativitate, in conformitate
cu legislatia nationald in vigoare, a
instructiunilor interne referitoare la securitatea
si sanatatea in munca specifice, precum si a
instructiunilor producatorului de utilizare a
echipamentelor din dotare, in cadrul institutiilor
de credit/institutiilor financiare nebancare 1n
front-office.

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

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

- instructiunile interne referitoare la securitatea si
sandtatea In munca specifice locului de munci;

- notiuni privind legislatia de securitatea si sanatate
in munca aplicabile activitatii;

- prevederile producatorului echipamentelor de
munca referitoare la securitatea si sanatatea n
munca,

- prevederi referitoare la securitatea si sanatatea in
munca si situatii de urgents;

- planul de evacuare in caz de incendiu;

- proceduri de urgenta interne;

- proceduri de acordare a primului ajutor.

Metode de evaluare:

Metodele de evaluare considerate adecvate pentru aceasta competentd profesionald sunt:

Deprinderi

Cunostinte

e observarea candidatilor indeplinind
cerintele de la locul de activitate;

e simulare;

e rapoarte de calitate asupra procesului
realizat de catre candidati din partea
superiorilor ierarhici.

e testscris;
e Intrebari orale.

portofoliu.
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Competenta profesionala: Aplicarea programului de cunoastere a clientelei

Cod:
Nivel EQF/CNC: 4/3
Credite:

Deprinderi

Cunostinte

1. Analizeaza cu rigurozitate reglementarile
legale si interne In domeniul cunoasterii
clientelei, prin utilizarea de metode specifice de
sintezd, a surselor interne si externe de
informare, in limita competentelor prevazute in
fisa postului si in cadrul instruirilor organizate,
in cadrul institutiilor de credit/institutiilor
financiare nebancare in front-office.

2. Identifica clasa de risc a clientilor cu atentie,
in conformitate cu procedurile interne privind
riscul, reglementarile privind cunoagterea
clientelei in scopul prevenirii spalarii banilor,
folosind aplicatii IT specifice.

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

4. Furnizeaza informatii specifice despre clienti cu
responsabilitate numai catre institutiile abilitate,
conform reglementérilor interne de

cunoagstere a clientelei, utilizand aplicatii IT.

reglementarile legale si interne privind
cunoasterea clientelei;

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

reglementdrile privind protectia persoanelor cu
privire la prelucrarea datelor cu caracter
personal;

normele legale si interne privind
confidentialitatea datelor si pastrarea secretului;
aplicatii IT specifice.

Metode de evaluare:

Metodele de evaluare considerate adecvate pentru aceastd competenta profesionald sunt:

Deprinderi Cunostinte

e observarea candidatilor indeplinind o testscris;

cerintele de la locul de activitate; e intrebari orale.
e simulare;
e rapoarte de calitate asupra procesului

realizat de catre candidati din partea

superiorilor ierarhici.

e portofoliu
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Competenta profesionali: Aplicarea normelor de asigurare a securitatii informatiilor financiar-bancare

Cod:
Nivel EQF/CNC: 4/3
Credite:
Deprinderi Cunostinte
1 Asigud securitatea informatiilor au proceduri specifice privind asigurarea
responsabilitate, conform procedurilor specifice in securitatii informatiilor;

domeniu, a celor privind utilizarea sistemului
informatic si sistemul de administrare a
informatiilor si cu respectarea codului de conduita,
in cadrul institutiei de credit/institutiei financiar
nebancare, cat si 1n afara ei.

2. Asigud securitatea informatiilor o
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,
implicand comunicarea cu colegii prin intermediul
telefonului, faxului, e-mail-ului, comunicarii
directe etc.

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 vigilenta, in
functie de tipul de echipament, cu respectarea
codului de conduita.

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

proceduri specifice privind utilizarea
sistemului informatic;

Codul de conduita;

proceduri specifice privind sistemul de
administrare a informatiilor;

proceduri specifice privind masurile pentru
situatii de urgents;

procedurile specifice privind administrarea
riscului operational;

reglementarile legale;

tipuri de informatii;

caracteristicile informatiei;

tipuri de echipamente;

tipuri de procese.

Metode de evaluare:

Metodele de evaluare considerate adecvate pentru competenta profesionala sunt:

Deprinderi Cunostinte
e observarea candidatilor indeplinind e testscris
cerintele de la locul de activitate; ¢ intrebari orale
e sSimulare.
e portofoliu
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Competenta profesionali: Consilierea clientilor
Cod:

Nivel EQF/CNC: 4/3

Credite:

Deprinderi

Cunostinte

1. Identifica nevoile clientilor cu obiectivitate,
conform reglementarilor legale si interne de
cunoastere a clientelei, a procedurii de identificare a
clientilor si a tipului de clienti.

2. Identificd nevoile clientilor cu orientare spre client
si rezultate, in conformitate cu reglementarile
interne privind produsele si serviciile institutiei i a
caracteristicilor acestora.

3. Identifica nevoile clientilor in functie de nevoile
financiare specifice ale clientilor si potentialele
produse si servicii oferite, la centrala bancii sau a
institutiei financiare nebancare sau in sucursale,
agentii, in front-office.

4. Promoveaza produsele si serviciile institutiei cu
politete, in conformitate cu planul de vanzari

repartizat si conditiile generale de afaceri ale institutiei.

5. Promoveaza produsele si serviciile institutiei in
functie de gama de produse disponibile si conform
politicii institutiei In domeniul promovarii
produselor si serviciilor institutiei.

6. Recomanda solutii de vanzare incrucisata cu
empatie, in conformitate cu strategia institutiei,
nevoile si profilul de risc ale clientului.

7. Recomanda solutii de vinzare incrucisata cu
initiativa, conform tipului de client si de produs,
reglementdrilor legale si interne privind cunoasterea
clientelei.

8. Furnizeaza informatii clientului cu confidentialitate,

in conformitate cu reglementarile legale si interne privind

cunoagsterea clientelei, produsele si serviciile institutiei.
9. Furnizeaza informatii clientului cu integritate,
conform conditiilor generale de afaceri ale
institutiei, tipului de client si fisei de produs.

tehnici de comunicare si negociere;
informatii generale despre banca;
informatii;

tipurile de clienti;

caracteristicile si avantajele produselor si
serviciilor institutiei;

conditiile generale de afaceri ale

institutiei;

reglementdrile interne privind produsele si
serviciile institutiei;

reglementarile legale si interne de
Cunoastere a clientelei;

politica institutiei in domeniul promovarii
produselor si serviciilor;

consilierea operatiunilor;

solutii de vanzare Incrucisata;

mijloacele adecvate de identificare a
nevoilor clientilor;

materiale de promovare specifice.

Metode de evaluare

Metodele de evaluare considerate adecvate pentru aceasta competenta profesionald sunt:

Deprinderi Cunostinte

e observarea candidatilor indeplinind cerintele e testscris;

de la locul de activitate; e intrebari orale.
e Simulare;
o rapoarte de calitate asupra procesului

realizat de catre candidati din partea

superiorilor ierarhici.

e portofoliu.
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Competenta profesionala: Procesarea operatiunilor financiar-bancare.

Cod:
Nivel EQF/CNC: 4/3
Credite:

Deprinderi Cunostinte
1. Primeste instructiunile clientului cu atentie la detalii, conform - procedurile specifice privind
documentatiei furnizate de client si reglementdrilor interne ale mijloacele si instrumentele
institutiei, la centrala bancii sau institutiei financiare nebancare sau in de plata si decontare interna
sucursale, agentii, in front-office. sl internationala;
2. Verifica documentele clientilor cu confidentialitate, in - fluxurile operationale
conformitate cu termenii si conditiile modalitatilor de decontare, a specifice activitatii;
normelor BNR si legislatiei in vigoare. - tipurile de  documente
3. Verifica documentele clientilor in conformitate cu reglementarile necesare deschiderii de
interne privind operatiunile pe contul curent, tranzactiile cu conturi curente si de
numerar si instrumentele de debit sau plata fara suport hartie. depozite;
4. Verifica documentele clientilor in conformitate cu normele si - tariful de comisioane al
procedurile interne privind produsele si serviciile institutiei si institutiei;
reglementarile legale si interne privind cunoasterea clientelei. - aplicatii informatice
5. Asigura prevenirea riscului operational cu operativitate, conform specifice activitdtii de front
normelor BNR privind riscurile si a normelor si procedurilor office;
interne ale institutiei. - normele si procedurile
6. Asigura prevenirea riscului operational 1n functie de colaborarea cu interne ale institutiei
alte departamente ale institutiei si conform reglementarilor legale si aferente operatiunilor;
interne privind prevenirea spalarii banilor si a finantarii actelor de - regulamentul privind
terorism. organizarea §i functionarea
7. Efectueaza tranzactiile clientilor cu corectitudine, conform institutiei;
normelor si procedurilor interne ale institutiei privind operatiunile in | - conditiile generale de
conturile clientului, a instructiunilor clientului si n functie de afaceri ale institutiei;
analiza atenta a informatiilor prezentate, in corelare cu cele din baza | - operatiunile si produsele
de date informatica. financiar-bancare;
8  Efectueaza tranzactiile clientilor in functie de client si de - operatiuni in lei si valutd;
produs, conform reglementarilor in vigoare privind protectia - verificarea operatiunilor n
persoanelor cu privire la prelucrarea datelor cu caracter personal. bazele de date;
9. Valideaza operatiunile cu rigurozitate, in functie de operatiunile - documente necesare
derulate si conform normelor si procedurilor interne ale institutiei. deschiderii de conturi
10. Gestioneaza perceperea comisioanelor si spezelor bancare cu curente;
acuratete, in functie de cuantumurile valorice ale comisioanelor - comisioane.
institutiei, conform conditiilor generale de afaceri ale institutiei si
cerintelor institutiei prevazute in tariful de comisioane al institutiei.
11. Confirma clientului efectuarea tranzactiilor cu responsabilitate,
conform procedurilor de lucru si fluxurilor operationale si in
functie de aplicarea stampilei si semnaturii.

Metode de evaluare
Metodele de evaluare considerate adecvate pentru aceastd competenta profesionala sunt:

Deprinderi Cunostinte

e simulare; e testscris.

e rapoarte de calitate asupra procesului
realizat de cétre candidati din partea
colaboratorilor/ superiori ierarhici

e portofoliu.
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Competenta profesionala: Administrarea operatiunilor derulate.

Cod:
Nivel EQF/CNC: 4/3
Credite:

Deprinderi

Cunostinte

1. Asista clientul privind operatiunile cu
receptivitate, in conformitate cu strategia institutiei
si prevederile legislatiei Tn vigoare si a normelor
interne, la centrala bancii sau institutiei financiare
nebancare sau in sucursale, agentii, in front-office.
2. Asista clientul privind operatiunile cu integritate,
in functie de tipul, nevoile clientilor si tipul
operatiunilor.

3. Transmite raportari specifice cu corectitudine si
seriozitate, conform legislatiei in vigoare si a
politicii interne ale institutiei privind sistemul de
raportare i evidenta.

4. Transmite raportari specifice cu promptitudine,
conform prevederilor legale si reglementarilor
interne ale institutiei.

5. Arhiveaza documentele zilnice ale institutiei cu
discernamant conform reglementérilor legale
privind clasificarea, stocarea si arhivarea
documentelor.

6. Arhiveaza documentele zilnice ale institutiei cu

responsabilitate si disciplina, conform

reglementérilor in vigoare privind protectia
persoanelor cu privire la prelucrarea datelor cu
caracter personal i normelor interne privind
documentatia clientului.

procedurile interne de lucru;

fluxurile operationale specifice activitatii;
tipurile de operatiuni;

tipurile de raportari;

normele interne ale institutiei;
reglementarile privind protectia persoanelor
cu privire la prelucrarea datelor cu caracter
personal;

operatiuni in lei si valuta derulate;

raportri;

raportari specifice;

documentele, in functie de tipul de client si
de produsul solicitat;

metode de arhivare.

Metode de evaluare

Metodele de evaluare considerate adecvate pentru aceasta competenta profesionald sunt:

Deprinderi

Cunogstinte

e observarea candidatilor indeplinind
cerintele de la locul de activitate;

e simulare;

e rapoarte de calitate asupra procesului
realizat de catre candidati din partea
colaboratorilor/ superiori ierarhici.

test scris;
Intrebari orale.

portofoliu.
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Competenta profesionala: Gestionarea portofoliului de clienti

Cod:
Nivel EQF/CNC: 4/3
Credite:

Deprinderi

Cunostinte

1. Dezvolta relatia cu clientii existenti si
potentiali cu politete, conform reglementarilor
interne de cunoastere a clientelei, in centrala bancii
sau a institutiei financiare nebancare sau in
sucursale, agentii, in front-office.

2. Dezvolta relatia cu clientii existenti si
potentiali cu amabilitate, in functie de
modalitatile de contactare cele mai potrivite tipului
de client, de bonitatea clientilor, de strategia si
obiectivele de dezvoltare a institutiei.

3. Actualizeaza datele clientilor cu responsabilitate,
conform reglementarilor interne de cunoastere a
clientelei, normelor de confidentialitate privind
datele clientilor si pastrarea secretului bancar.

4. Actualizeaza datele clientilor in functie de
notificarea si documentele clientului.

5. Transmite mesaje clientilor cu respect,
conform reglementérilor interne privind
cunoagsterea clientelei si procedurilor privind
metodele de comunicare.

6. Transmite mesaje clientilor cu confidentialitate si
empatie, in functie de canalele de comunicare
specifice tipului de client.

7. Administreaza reclamatiile clientilor cu
diplomatie, in conformitate cu reglementarile interne
privind asigurarea calitatii n servirea clientilor si
gestionarea reclamatiilor.

8. Administreaza reclamatiile clientilor cu
promptitudine, conform practicilor si procedurilor
interne ale institutiei privind functionarea produselor
si serviciilor.

- tehnici de comunicare;

- canalele de comunicare;

- reglementarile interne de cunoastere a
clientelei;

- reglementarile interne privind asigurarea
calitatii 1n servirea clientilor;

- tipurile de clienti;

- transmiterea de mesaje clientilor, prin canale
specifice;

- reclamatiile clientilor.

Metode de evaluare

Metodele de evaluare considerate adecvate pentru aceasta competenta profesionald sunt:

Deprinderi

Cunostinte

e simulare;

e rapoarte de calitate asupra procesului realizat
de cétre candidati din partea superiorilor
ierarhici.

e testscris;
e intrebari orale.

e portofoliu.
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