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Descriere:

Prezentul document a fost elaborat ca rezultat al dezvoltarii analizei ocupationale

pentru aria ocupationala Teleoperator financiar-bancar, grupa COR 3311 ,,Agenti

si brokeri in domeniul financiar si bancar”.

Ocupatiile avute 1n vedere in stabilirea ariei ocupationale sunt: Teleoperator financiar-
bancar, cod COR 331106.

Ocupatia Teleoperator financiar-bancar presupune derularea unei game variate de activitati
din sfera relatiilor publice cu clientii, interactiunea cu acestia realizdndu-se in mod indirect,
prin intermediul apelurilor telefonice, respectiv mesajelor pe e-mail.

Teleoperatorul financiar-bancar ofera informatii referitoare la produse si servicii financiar-
bancare, acorda suport si asistentd In utilizarea acestora, preia solicitari si ofera raspunsuri
clientilor, urmand fluxuri specifice de gestionare a solicitarilor primite. De asemenea,
efectueaza campanii de promovare a produselor si serviciilor financiar-bancare, ca suport
pentru departamentul de vanzari, precum si campanii de informare sau de culegere a
feedback-ului, masurand totodata gradul de satisfactie a clientilor prin sondaje de opinie
specifice, pentru ca n final, in baza informatiilor culese sa genereze rapoarte si statistici
privind situatia apelurilor telefonice si e-mail-urilor primite, respectiv initiate.

La nivelul centrului de suport - Call Center, angajatul se familiarizeaza cu standarde precise de
calitate, invata cum trebuie tratati clientii dificili, cum se rezolva probleme complexe
folosind diverse tehnici de comunicare. Activitdtile curente implicad muncad in echipa,
responsabilitate, spirit organizatoric, profesionalism, atitudine pro-activa, orientare spre
client si, mai ales, foarte bune abilititi de comunicare.

Ocupatia Teleoperator financiar-bancar reflectd noi valente definitorii pentru activitatea
financiar-bancara prin valorificarea relatiei cu clientii la distanta, intr-o erd a comunicarii si a
informatiei, in conditiile in care avantajele de cost ale implementarii unui serviciu de tip Call

Center sunt net superioare 1n raport cu reteaua traditionala.
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Lista unitatilor de competenta

Titluri si categorii de unititi de competenta

Nivel de responsabilitate

si autonomie EQF/CNC
Unitati de competenta cheie
Unitatea 1: Comunicarea in limba oficiala; 43
Unitatea 2: Comunicarea in limbi straine; 4/3
Unitatea 3: Competente de baza in matematica, stiinta si tehnologie; | 3/2
Unitatea 4: Competente informatice; 3P
Unitatea 5: Competente de a invata; a3
Unitatea 6: Competente sociale si civice; a3
Unitatea 7: Competente antreprenoriale; 3P
Unitatea 8: Competente de exprimare culturala. 3P
Unitati de competenta generale
Unitatea 1: Aplicarea prevederilor legale referitoare la securitatea si 32
sanatatea Tn munca si in domeniul situatiilor de urgenta;
Unitatea 2: Aplicarea programului de cunoastere a clientelei; e
Unitatea 3: Aplicarea normelor de asigurare a securitdtii 43
informatiilor financiar-bancare.
Unitati de competenta specifice
Unitatea 1: Furnizarea de informatii privind produsele si serviciile | 4/3
institutiei financiar-bancare;
Unitatea 2: Procesarea reclamatiilor; an
Unitatea 3: Promovarea ofertei de produse si servicii ale institutiei 43
financiar-bancare;
Unitatea 4: Realizarea de sondaje solicitate de departamente din 413
cadrul institutiei financiar-bancare;
Unitatea 5: Monitorizarea apelurilor telefonice si mesajelor pe e- 413

mail.
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Aplicarea prevederilor legale referitoare la securitatea si
sanitatea in munca si in domeniul situatiilor de urgenta

(unitate de competentd generald)

Nivelul de
responsabilitatea si
autonomie EQF/CNC.:
3R

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.Identifica prevederile
legale referitoare la SSM

1.1. Prevederile legale 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 producatorului de
utilizare a echipamentelor din dotare.

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

2. Actioneaza pentru
inlaturarea situatiilor de risc

2.1.Situatiile de risc sunt inlaturate n
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
prestabilitd, respectand procedurile
specifice locului de munca.

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

curenta.

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

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

- locul de desfasurare a activitatii: activitatea se desfasoara se realizeaza in zona de back office, in
cadrul unei unitati specializate: centrul de suport - Call Center.

- modul de desfasurare a activitatilor: teleoperatorul financiar-bancar aplica si respecta toate
cerintele SSM specifice locatiei unde se realizeaza activitatea acestuia. - procedurile interne de
management al securitdtii i sanatatii in munca.

Gama de variabile:

- documentatie: reglementari SSM, instructiunile interne referitoare la securitatea si sanatate in
munca specifice locului de munca, proceduri interne specifice locului de munca.

- riscuri: electrocutare, lovire pe 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 NSSM si situatii de urgenta, medici, pompieri etc.
- proceduri de prim ajutor: aplicate n 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 sandtate in munca aplicabile activitatii;

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

- specificul locului de munca;

- prevederi referitoare la securitatea si sandtatea in munca si situatii de urgenta;

- planul de evacuare in caz de incendiu;

- proceduri de urgentd interne;

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

(unitate de competenta generald)

Nivelul de
responsabilitate

si autonomie EQF/CNC
413

Elemente de Criterii de realizare asociate Criterii de realizare
competenti rezultatului activitatii descrise de asociate modului de
elementul de competenta indeplinire a activitatii
descrisa de elementul de
competenti
1. Analizeaza 1.1. Reglementarile legale si Analizarea reglementarilor

reglementarile legale
si interne in
domeniul
cunoasterii clientelei

interne in domeniul cunoasterii
clientelei sunt analizate prin
utilizarea de metode specifice de
sinteza.

1.2. Reglementarile in domeniu
sunt analizate prin utilizarea
surselor interne si externe de
informare.

1.3. Reglementarile in domeniu
sunt analizate 1n limita
competentelor prevazute in fisa
postului.

1.4. Reglementarile in domeniu
sunt analizate in cadrul instruirilor
organizate cu tema cunoasterii
clientelei.

se realizeaza cu rigurozitate.

2. Identifica clasa de
risc a clientilor

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

2.2. Clasa de risc este identificata
in conformitate cu reglementarile
BNR privind cunoasterea
clientelei in scopul prevenirii
spalarii banilor.

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

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

3. Raporteaza
suspiciunile privind
tranzactiile bancare

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

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

Suspiciunile sunt raportate
cu promptitudine si
discernamant.
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prin intermediul unor aplicatii IT
specifice interne si specifice

raportarilor catre autoritati.
4. Furnizeaza 4.1. Informatiile specifice despre Furnizarea informatiilor
informatii specifice clienti sunt furnizate conform specifice despre clienti se
despre clienti reglementarilor interne de face cu discernamant si
cunoastere a clientelei si a politicii responsabilitate.

interne ale fiecarei banci.

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

4.3. Informatiile specifice sunt
furnizate, utilizand aplicatii IT
interne si specifice raportarilor catre
autoritai.

Contexte:
- activitatile se desfasoara in zona de back office, in cadrul unei unitati specializate:
centrul de suport - Call Center.

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 conduitd aplicabile
personalului din cadrul bancii.

- clasa de risc: conform abordarii pe baza clasei de risc a clientilor bancii; ex: poate fi
scazut, mediu, Tnalt, inclusiv clasificari intermediare, sau normale si de Tnalt risc, dupa caz.
- suspiciuni privind tranzactiile bancare: informatiile transmise intern cétre ofiterul
responsabil cu prevenirea spalarii banilor, date transmise catre autoritati, etc.

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

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

Cunostinte:

- reglementarile legale si interne privind cunoasterea clientelei;

- reglementarile legale si interne privind prevenirea 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
bancar;

- aplicatii IT specifice.
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Aplicarea normelor de asigurare a securitatii informatiilor
financiar-bancare
(unitate de competenta generald)

Nivelul de
responsabilitatea
si autonomie
EQF/CNC

413

Elemente de Criterii de realizare asociate Criterii de realizare
competenta rezultatului activitatii descrise de asociate modului de
elementul de competenta indeplinire a activitatii
descrisa de elementul
de competenta
1. Asigura 1.1. Securitatea informatiilor se asigura Asigurarea securitatii
securitatea conform procedurilor specifice privind informatiilor se
informatiilor asigurarea securitatii informatiilor si a realizeaza cu
celor privind utilizarea sistemului responsabilitate si
informatic. discernamant.

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 in vedere procedurile specifice
privind administrarea riscului operational
si a celor privind masurile pentru situatii de
urgenta.

1.5. Securitatea informatiilor se asigura
cu respectarea prevederilor legale
specifice in vigoare.

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

2. Asigura asigura cu respectarea codului de
securitatea conduita si in functie de tipul de
echipamentelor echipament.

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

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

urgenta.
3. Mentine 3.1. Securitatea proceselor se mentine Mentinerea securitatii
securitatea conform procedurilor specifice privind proceselor se realizeaza
proceselor utilizarea sistemului informatic, in cu responsabilitate.

functie de tipul procesului.

3.2. Securitatea proceselor se mentine
avand 1n vedere procedurile specifice
privind masurile pentru situatii de
urgenta.

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

Contexte:

- securitatea informatiilor se asigura atat in cadrul institutiei de credit/institutiei financiar-
bancare, cat si in afara ei.

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

Gama de variabile:

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

- caracteristicile informatiei: confidentialitate, relevanta, accesibilitate, integritate,
credibilitate, etc.

- tipuri de echipamente: tehnica de calcul si componentele ei, echipamente de comunicatii,
efc.

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

Cunostinte:
- proceduri specifice privind asigurarea securitatii informatiilor;
- proceduri specifice privind utilizarea sistemului informatic;
- codul de conduita;
- proceduri specifice privind sistemul de administrare a informatiilor;
- proceduri specifice privind masurile pentru situatii de urgenta,
- procedurile specifice privind administrarea riscului operational;
- reglementarile legale referitoare la:
- institutiile de credit/institutiile financiar-bancare si adecvarea capitalului;
financiar-bancare;
- externalizarea activitatilor institutiilor de credit;
- administrarea riscului operational;
- protectia persoanelor cu privire la prelucrarea datelor cu caracter personal.
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Furnizarea de informatii privind produsele si serviciile institutiei

financiar-bancare
(unitate de competenta specificd)

ivelul de responsabilitate
si autonomie EQF/CNC
4/3

Elemente de Criterii de realizare asociate rezultatului activitatii Criterii de realizare
competenti descrise de elementul de competenta asociate modului de
indeplinire a activitatii
descrisa de elementul de
competenta
i 1.1. Apelurile telefonice/ mesajele pe e-mail sunt Receptionarea apelurilor
Receptioneaza | receptionate conform procedurilor interne de telefonice/ mesajelor pe e-
apeluri comunicare cu clientii, In functie de tipul clientului. mail se realizeaza cu
telefonice/ 1.2. Apelurile telefonice/ mesajele pe e-mail sunt responsabilitate, calm,
mesaje pe e- receptionate conform procedurilor interne de politete, disponibilitate si
mail inregistrare a apelurilor telefonice si mesajelor pe e- tact.

mail, n functie de tipul produsului sau serviciului
solicitat.

1.3. Apelurile telefonice/ mesajele pe e-mail sunt
receptionate prin utilizarea instrumentelor de lucru
specifice in Call Center.

2. Identifica
produsul sau

2.1. Produsul sau serviciul financiar-bancar este
identificat conform procedurilor interne de

Identificarea produsului
sau serviciului financiar-

serviciul comunicare cu clientii, in functie de tipul clientului. bancar necesar clientului
financiar- 2.2. Produsul sau serviciul financiar-bancar este se realizeaza cu atentie la
bancar necesar |identificat potrivit specificatiilor din fisele de produs, detalii, responsabilitate,
clientului in functie de tipul produsului sau serviciului solicitat. solicitudine, receptivitate,
2.3. Produsul sau serviciul financiar-bancar este disponibilitate, rabdare si
identificat prin analiza nevoilor clientilor. tact.
2.4. Produsul sau serviciul financiar-bancar este
identificat potrivit criteriilor interne de calitate.
3. Prezinta 3.1. Caracteristicile produsului sau serviciului solicitat |Prezentarea

caracteristicile
produsului sau
serviciului
solicitat

sunt prezentate conform procedurilor interne de
comunicare cu clientii, in functie de tipul clientului.
3.2. Caracteristicile produsului sau serviciului solicitat
sunt prezentate in concordanta cu tipul produsului sau
serviciului solicitat, potrivit specificatiilor din fisele de
produs si criteriilor interne de calitate.

3.3. Caracteristicile produsului sau serviciului solicitat
sunt prezentate conform cerintelor de informare

corectd, completa si care sa raspunda nevoilor

clientului.

3.4. Caracteristicile produsului sau serviciului solicitat
sunt prezentate prin aplicarea tehnicilor de vanzare.

3.5. Caracteristicile produsului sau serviciului solicitat
sunt prezentate prin recomandarea de solutii
personalizate, corespunzator nevoilor clientilor.

caracteristicilor produsului
sau serviciului solicitat se
realizeaza cu
profesionalism, orientare
spre client, putere de
convingere, adaptabilitate,
responsabilitate, rabdare si
tact.
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4,
Directioneaza
clientii catre
unititile
financiar-
bancare
teritoriale

4.1. Clientii sunt directionati catre unitatile financiar-
bancare teritoriale conform procedurilor interne de
comunicare, in functie de tipul clientului.

4.2. Clientii sunt directionati catre unitatile financiar-
bancare teritoriale in functie de gradul de interes
manifestat de acestia pentru produsele sau serviciile
bancare prezentate.

4.3. Clientii sunt directionati catre unitatile financiar-
bancare teritoriale in functie de tipul produsului sau
serviciului prezentat, prin programarea acestora la
unitatile financiar-bancare teritoriale.

4.4. Clientii sunt directionati catre unitatile financiar-
bancare in functie de distributia unitatilor financiar-
bancare teritoriale.

4.5. Clientii sunt directionati catre unitatile financiar-
bancare in limita competentelor prevazute in fisa
postului si a Regulamentului de Organizare si
Functionare.

Directionarea clientilor
catre unitatile financiar-
bancare bancare teritoriale
se realizeaza cuU
responsabilitate, spirit
organizatoric §i
constiinciozitate.

Contexte:

- furnizarea de informatii privind produsele si serviciile institutiei financiar-bancare se realizeaza in
zona de back office, in cadrul unei unitati specializate: centrul de suport -Call Center.

Gama de variabile:

- tipul clientilor:

1. in functie de existenta unor relatii contractuale cu institutia financiar-bancara: clienti existenti;

clienti potentiali.

2. in functie de personalitatea juridicd a clientilor:
- persoane fizice: persoane fizice romane, rezidente/ nerezidente sau straine, persoane fizice
autorizate, Intreprinderi individuale si familiale, persoane fizice care exercita profesii
liberale/liber profesionistii (experti judiciari, medici, avocati, notari publici, executori
judecatoresti, psihologi, agenti de asigurare, farmacisti, experti contabili i contabili autorizati), etc.
- persoane juridice: institutiile publice, organizatii nonprofit (asociatii, fundatii, federatii, partide
politice, culte religioase, sindicate, patronate, asociatii de proprietari), regii autonome, societati
comerciale rezidente, societati comerciale nerezidente, companii offshore, companii/ societati
nationale, grupuri de interes economic, institutii de credit, institutii financiare nebancare (IFN),
institutii financiare, fonduri mutuale, fonduri de pensii, societati de asigurare-reasigurare,
societati cooperative, societati agricole, organizatii internationale, ambasade, consulate si alte
reprezentante, persoane juridice straine fara scop patrimonial, IMM-uri, microintreprinderi, etc.
- tipuri de produse si servicii:
- conturi curente;
- conturi de economii;
- depozite la termen;
- certificate de depozit;
- titluri de stat;
- carduri de debit; - carduri
de credit; - Internet
banking; - Mobile

banking;
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- credite de consum (nevoi personale cu sau fara ipotecd, auto, fara destinatie);

- credite pentru investitii imobiliare (ipotecare/imobiliare);

- refinantare si restructurare credite;

- descoperit de cont;

- credite pe documente de livrare; - linie

de credit persoane juridice;

- credite pentru finantarea stocurilor;

- credite pentru (pre)finantarea exporturilor;

- operatiuni de scontare;

- cambii si bilete la ordin;

- credite pentru instrumente de plata;

- credite pentru facilitati de cont;

- credite de factoring;

- credite pentru activitatea de leasing;

- credite pentru investitii;

- credite pentru achitarea obligatiilor bugetare;

- credite pentru IMM-uri;

- credite pentru autoritati ale administratiei publice locale;

- credite pentru accesarea fondurilor europene;

- credite acordate in baza acordurilor incheiate cu institutiile financiare internationale (Banca

Mondiala, B. Europeana pentru Reconstructie si Dezvoltare, B. Europeana de Investitii, etc.);

- leasing;

- asigurdri;

- schimb valutar, etc.
- caracteristicile produselor sau serviciilor: eligibilitatea solicitantilor; documentatie; dobanda; valuta;
perioada; coplatitor; asigurari; garantii; preanaliza; perioada de valabilitate; termen de scadentd, etc. -
instrumente de lucru specifice in Call Center: telefon; computer; casca.
- aplicatii software: - specializate pentru activitatea de Call Center; - utilizate pentru editare texte,
efectuare de calcule, etc.

Cunostinte:

- reglementarile legale si procedurile interne cu privire la produse si servicii financiar-bancare;
- conditiile de afaceri ale institutiei financiar-bancare;

- produsele si serviciile oferite de catre institutia financiar-bancara;

- informatii generale despre institutia financiar-bancara si operatiunile derulate de aceasta;

- procedurile de cunoastere a clientelei,

- reglementarile privind prevenirea activitatilor financiar-bancare nelegale;

- procedurile interne de comunicare i transmitere de informatii catre clientii existenti si potentiali.
- procedurile interne de inregistrare a apelurilor telefonice si mesajelor pe e-mail

- tehnici de comunicare si negociere

- operare MS Office

- aplicatii software specializate pentru activitatea de Call Center

- procedurile interne privind bazele de date

- Regulamentul de Organizare si Functionare
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Procesarea reclamatiilor

(unitate de competenta specifica)

Nivelul de
responsabilitate si
autonomie EQF/CNC
413

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. Receptioneaza
apeluri telefonice/
mesaje pe e-mail

1.1. Apelurile telefonice/ mesajele pe
e-mail sunt receptionate conform
procedurilor interne de comunicare cu
clientii, in functie de tipul clientului.
1.2. Apelurile telefonice/ mesajele pe
e-mail sunt receptionate conform
procedurii interne de Inregistrare a
reclamatiilor.

1.3. Apelurile telefonice/ mesajele pe
e-mail sunt receptionate prin

utilizarea instrumentelor de lucru
specifice in Call Center.

Receptionarea apelurilor
telefonice/mesajelor pe e-mail se
realizeaza cu responsabilitate,
calm, politete, disponibilitate si
tact.

2. Identifica
obiectul reclamatiei

2.1. Obiectul reclamatiei este
identificat conform procedurilor
interne de comunicare cu clientii, in
functie de tipul clientului.

2.2. Obiectul reclamatiei este
identificat prin analiza situatiei ce a
nemultumit clientul, potrivit
expunerii de motive a clientului.
2.3. Obiectul reclamatiei este
identificat potrivit criteriilor interne
de calitate.

Identificarea obiectului
reclamatiei se realizeaza cu
atentie la detalii,
responsabilitate, solicitudine,
receptivitate, orientare spre
client, disponibilitate, rabdare si
tact.

3. Transmite
reclamatia catre
departamentele
abilitate

3.1. Reclamatia este transmisa catre
departamentele abilitate conform
procedurilor interne de comunicare cu
clientii, in functie de tipul clientului.
3.2. Reclamatia este transmisa catre
departamentele abilitate In functie de
fluxul de transmitere a reclamatiilor.
3.3. Reclamatia este transmisa cétre
departamentele abilitate potrivit
expunerii de motive a clientului,
corespunzator departamentelor
abilitate 1n rezolvarea reclamatiei.
3.4. Reclamatia este transmisa catre
departamentele abilitate in limita
competentelor prevazute in fisa
postului si a Regulamentului de
Organizare si Functionare.

Transmiterea reclamatiei cétre
departamentele abilitate se
realizeaza cu responsabilitate i
spirit organizatoric.
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Contexte:
- procesarea reclamatiilor se realizeaza in zona de back office, in cadrul unei unitati
specializate: centrul de suport - Call Center.

Gama de variabile:

- tipul clientilor:
1. in functie de existenta unor relatii contractuale cu institutia financiar-bancara:

- clienti existenti; - clienti

potentiali.
2. in functie de personalitatea juridicd a clientilor:

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

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

- tipuri de produse i servicii:

- conturi curente;

- conturi de economii;

- depozite la termen;

- certificate de depozit;

- titluri de stat;

- carduri de debit; -

carduri de credit; -

Internet banking; - Mobile

banking;

- credite de consum (nevoi personale cu sau fara ipoteca, auto, fara destinatie);

- credite pentru investitii imobiliare (ipotecare/imobiliare);

- refinantare si restructurare credite;

- descoperit de cont;

- credite pe documente de livrare; - linie

de credit persoane juridice;

- credite pentru finantarea stocurilor;

- credite pentru (pre)finantarea exporturilor;

- operatiuni de scontare;

- cambii si bilete la ordin;

- credite pentru instrumente de plata;

- credite pentru facilitati de cont;

- credite de factoring;

- credite pentru activitatea de leasing;

- credite pentru investitii;
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- credite pentru achitarea obligatiilor bugetare;
- credite pentru IMM-uri;
- credite pentru autoritati ale administratiei publice locale;
- credite pentru accesarea fondurilor europene;
- credite acordate in baza acordurilor incheiate cu institutiile financiare internationale
(Banca Mondiala, Banca Europeana pentru Reconstructie si Dezvoltare, Banca Europeana
de Investitii, etc.);
- leasing;
- asigurari;
- schimb valutar, etc.
- obiectul reclamatiei:
- un angajat al institutiei financiar-bancare care a nemultumit clientul prin greseli
operationale, informare incompletd/eronata, atitudine neprofesionista;
- un produs sau serviciu al institutiei financiar-bancare care nu indeplineste
caracteristicile asteptate de client, etc.
- instrumente de lucru specifice in Call Center:
- telefon,
- computer; - casca.
- aplicatii software:
- specializate pentru activitatea de Call Center;
- utilizate pentru editare texte, efectuare de calcule, etc.

Cunostinte:

- reglementarile legale si procedurile interne cu privire la produse si servicii financiar-bancare;

- conditiile de afaceri ale institutiei financiar-bancare;

- produsele si serviciile oferite de cdtre institutia financiar-bancara;

- informatii generale despre institutia financiar-bancara si operatiunile derulate de aceasta;

- procedurile de cunoastere a clientelei,

- reglementarile privind prevenirea activitatilor financiar-bancare nelegale;

- procedurile interne de comunicare i transmitere de informatii catre clientii existenti si
potentiali;

- procedurile interne de inregistrare si solutionare a reclamatiilor;

- tehnici de comunicare si negociere;

- operare MS Office;

- aplicatii software specializate pentru activitatea de Call Center;

- procedurile interne privind bazele de date;

- Regulamentul de Organizare si Functionare.
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Promovarea ofertei de produse si servicii ale institutiei financiar-

bancare

unitate de competenta specifica)

Nivelul de responsabilitate
si autonomie EQF/CNC
4/3

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

competenti
1. Initiaza apeluri 1.1. Apelurile telefonice sunt initiate in functie de Initierea apelurilor
telefonice catre baza de date cu clienti potentiali la care are acces. telefonice catre grupul
grupul tinta de 1.2. Apelurile telefonice sunt initiate conform tinta de clienti potentiali se
clienti potentiali procedurilor interne de comunicare cu clientii, in realizeaza cu

functie de tipul clientului.

1.3. Apelurile telefonice sunt initiate conform
procedurilor interne de Inregistrare a apelurilor
telefonice, in functie de tipul produsului sau
serviciului ce face obiectul campaniei de
promovare.

1.4. Apelurile telefonice sunt initiate prin utilizarea
instrumentelor de lucru specifice in Call Center.

responsabilitate, calm,
politete, perseverenta,
disponibilitate si tact.

2. Prezinta oferta
de produse si
servicii a

institutiei
financiar-bancare

2.1. Oferta de produse si servicii a institutiei
financiar-bancare este prezentata conform
procedurilor interne de comunicare cu clientii, in
functie de tipul clientului.

2.2. Oferta de produse si servicii a institutiei
financiar-bancare este prezentata in functie de tipul
produsului sau serviciului ce face obiectul
campaniei de promovare.

2.3. Oferta de produse si servicii a institutiei
financiar-bancare este prezentata in functie de
caracteristicile produselor sau serviciilor, potrivit
specificatiilor din fisele de produs.

2.4. Oferta de produse si servicii a institutiei
financiar-bancare este prezentata potrivit criteriilor
interne de calitate, conform cerintelor de informare
corectd, completd a clientilor potentiali.

2.5. Oferta de produse si servicii a institutiei
financiar-bancare este prezentata prin aplicarea
tehnicilor de vanzare.

Prezentarea ofertei de
produse si servicii a
institutiei financiar-
bancare se realizeaza cu
profesionalism, orientare
spre client, putere de
convingere, adaptabilitate,
responsabilitate,
implicare. disponibilitate,
rabdare si tact.

3. Directioneaza
clientii catre
unititile
financiar-bancare
teritoriale

3.1. Clientii sunt directionati catre unitatile
financiar-bancare teritoriale conform procedurilor
interne de comunicare, in functie de tipul clientului.
3.2. Clientii sunt directionati catre unitatile
financiar-bancare teritoriale in functie de gradul de
interes manifestat de acestia pentru produsele sau
serviciile bancare prezentate.

3.3. Clientii sunt directionati catre unitatile
financiar-bancare teritoriale in functie de tipul
produsului sau serviciului ce face obiectul
campaniei de promovare, prin programarea acestora

Directionarea clientilor
catre unitatile financiar-
bancare teritoriale se
realizeaza cu
responsabilitate, spirit
organizatoric si
constiinciozitate.
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la unitatile financiar-bancare teritoriale.

3.4. Clientii sunt directionati catre unitatile
financiar-bancare in functie de distributia unitatilor
financiar-bancare teritoriale.

3.5. Clientii sunt directionati catre unitatile
financiar-bancare in limita competentelor prevazute
in figsa postului si a Regulamentului de Organizare si
Functionare.

Contexte:
- promovarea produselor si serviciilor ale institutiei financiar-bancare se realizeaza in zona de back
office, in cadrul unei unitati specializate: centrul de suport - Call Center

Gama de variabile:
- tipul clientilor:
1. in functie de existenta unor relatii contractuale cu institutia financiar-bancara:

- clienti existenti; - clienti

potentiali.

2. in functie de personalitatea juridica a clientilor:

- persoane fizice: persoane fizice romane, rezidente/ nerezidente sau straine, persoane fizice

autorizate, Intreprinderi individuale si familiale, persoane fizice care exercita profesii

liberale/liber profesionistii (experti judiciari, medici, avocati, notari publici, executori

judecatoresti, psihologi, agenti de asigurare, farmacisti, experti contabili i contabili autorizati), etc.

- persoane juridice: institutiile publice, organizatii nonprofit (asociatii, fundatii, federatii, partide

politice, culte religioase, sindicate, patronate, asociatii de proprietari), regii autonome, societati

comerciale rezidente, societdti comerciale nerezidente, companii offshore, companii/ societati

nationale, grupuri de interes economic, institutii de credit, institutii financiare nebancare (IFN),

institutii financiare, fonduri mutuale, fonduri de pensii, societati de asigurare-reasigurare,

societdti cooperative, societati agricole, organizatii internationale, ambasade, consulate i alte

reprezentante, persoane juridice straine fara scop patrimonial, IMM-uri, microintreprinderi, etc.
- tipuri de produse i servicii:

- conturi curente;

- conturi de economii;

- depozite la termen;

- certificate de depozit;

- titluri de stat;

- carduri de debit; - carduri

de credit; - Internet

banking; - Mobile

banking;

- credite de consum (nevoi personale cu sau fara ipoteca, auto, fara destinatie);

- credite pentru investitii imobiliare (ipotecare/imobiliare);

- refinantare si restructurare credite;

- descoperit de cont;

- credite pe documente de livrare; - linie

de credit persoane juridice;

- credite pentru finantarea stocurilor;

- credite pentru (pre)finantarea exporturilor;

- operatiuni de scontare;

- cambii si bilete la ordin;

- credite pentru instrumente de plata;
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- credite pentru facilitati de cont;
- credite de factoring;
- credite pentru activitatea de leasing;
- credite pentru investitii;
- credite pentru achitarea obligatiilor bugetare;
- credite pentru IMM-uri;
- credite pentru autoritati ale administratiei publice locale;
- credite pentru accesarea fondurilor europene;
- credite acordate in baza acordurilor incheiate cu institutiile financiare internationale (Banca
Mondiala, Banca Europeand pentru Reconstructie si Dezvoltare, Banca Europeana de Investitii,
etc.);
- leasing;
- asigurari;
- schimb valutar, etc.
- caracteristicile produselor sau serviciilor:
- eligibilitatea solicitantilor;
- documentatie;
- dobanda;
- valuta;
- perioada; -
coplatitor; - asigurari;
- garantii;
- preanaliza;
- perioada de valabilitate; - termen
de scadenta, etc.
- instrumente de lucru specifice in Call Center:
- telefon;
- computer; - casca.
- aplicatii software:
- specializate pentru activitatea de Call Center;
- utilizate pentru editare texte, efectuare de calcule, etc.

Cunostinte:

- reglementarile legale si procedurile interne cu privire la produse si servicii financiar-bancare;
- conditiile de afaceri ale institutiei financiar-bancare;

- produsele si serviciile oferite de cdtre institutia financiar-bancara;

- informatii generale despre institutia financiar-bancara si operatiunile derulate de aceasta;

- procedurile de cunoastere a clientelei,

- reglementarile privind prevenirea activitatilor financiar-bancare nelegale;

- procedurile interne de comunicare si transmitere informatii catre clientii existenti si potentiali;
- procedurile interne de inregistrare a apelurilor telefonice si mesajelor pe e-mail;

- tehnici de comunicare si negociere;

- operare MS Office;

- aplicatii software specializate pentru activitatea de Call Center;

- procedurile interne privind bazele de date;

—Regulamentul de Organizare si Functionarc
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Realizarea de sondaje solicitate de departamente din cadrul
institutiei financiar-bancare
(unitate de competenta specificd)

Nivelul de responsabilitate
si autonomie EQF/CNC
4/3

Elemente de Criterii de realizare asociate rezultatului Criterii de realizare
competenti activitatii descrise de elementul de asociate modului de
competenta indeplinire a activitatii
descrisa de elementul
de competenta
1. Initiaza apeluri 1.1. Apelurile telefonice sunt initiate in functie Initierea apelurilor

telefonice catre grupul
tinta de respondenti

de baza de date cu respondenti la care are acces
si de rata de raspuns a persoanelor apelate.

1.2. Apelurile telefonice sunt initiate conform
procedurilor interne de comunicare cu clientii,
in functie de tipul respondentului.

1.3. Apelurile telefonice sunt initiate conform
procedurii interne de inregistrare a apelurilor
telefonice, 1n functie de specificatiile
sondajului.

1.4. Apelurile telefonice sunt initiate prin
utilizarea instrumentelor de lucru specifice in
Call Center.

telefonice catre grupul
tinta de respondenti se
realizeaza cu
responsabilitate, calm,
politete, disponibilitate si
tact.

2. Deruleaza scenariul
de sondaj

2.1. Scenariul de sondaj este derulat conform
procedurilor interne de comunicare cu clientii,
in functie de tipul respondentului.

2.2. Scenariul de sondaj este derulat in functie
de specificatiile sondajului.

2.3. Scenariul de sondaj este derulat potrivit
criteriilor interne de calitate.

Derularea scenariului de
sondaj se realizeaza cu
profesionalism,
adaptabilitate, rabdare si
tact.

3. Inregistreaza
raspunsurile
interlocutorilor

3.1. Raspunsurile interlocutorilor sunt
inregistrate conform procedurilor interne de
inregistrare a informatiilor, in functie de tipul
respondentului.

3.2. Raspunsurile interlocutorilor sunt
inregistrate n functie de specificatiile
sondajului.

3.3. Raspunsurile interlocutorilor sunt
inregistrate sunt potrivit cerintelor tehnice ale
bazei de date de colectare a raspunsurilor.

Inregistrarea

raspunsurilor
interlocutorilor se
realizeaza cu atentie la
detalii si responsabilitate.

4. Transmite
raspunsurile catre
departamentele
interesate

4.1. Raspunsurile catre departamentele
interesate sunt transmise conform procedurilor
interne de comunicare, in functie de nivelul
ierarhic caruia 1i sunt adresate.

4.2. Raspunsurile catre departamentele
interesate sunt transmise potrivit circuitului
documentelor, n timp util.

4.3. Raspunsurile catre departamentele
interesate sunt transmise in limita competentelor
prevazute in fisa postului si a Regulamentului
de Organizare si Functionare.

Transmiterea
raspunsurilor catre
departamentele interesate
se realizeaza cu
responsabilitate si spirit
organizatoric.
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Contexte:
- realizarea sondajelor solicitate de departamente din cadrul institutiei financiar-bancare are loc in
zona de back office, in cadrul unei unitati specializate: centrul de suport - Call Center.

Gama de variabile:

- tipul clientilor:
1. in functie de existenta unor relatii contractuale cu institutia financiar-bancara:

- clienti existenti; - clienti

potentiali.
2. in functie de personalitatea juridicd a clientilor:

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

- conturi curente;

- conturi de economii;

- depozite la termen;

- certificate de depozit;

- titluri de stat;

- carduri de debit; - carduri

de credit; - Internet

banking; - Mobile

banking;

- credite de consum (nevoi personale cu sau fara ipotecd, auto, fara destinatie);

- credite pentru investitii imobiliare (ipotecare/imobiliare);

- refinantare si restructurare credite;

- descoperit de cont;

- credite pe documente de livrare; - linie

de credit persoane juridice;

- credite pentru finantarea stocurilor;

- credite pentru (pre)finantarea exporturilor;

- operatiuni de scontare;

- cambii si bilete la ordin;

- credite pentru instrumente de plata;

- credite pentru facilitati de cont;

- credite de factoring;

- credite pentru activitatea de leasing;

- credite pentru investitii;

- credite pentru achitarea obligatiilor bugetare;

- credite pentru IMM-uri;

- credite pentru autoritati ale administratiei publice locale;
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- credite pentru accesarea fondurilor europene;
- credite acordate 1n baza acordurilor incheiate cu institutiile financiare internationale (Banca
Mondiala, Banca Europeand pentru Reconstructie si Dezvoltare, Banca Europeana de Investitii,
etc.);
- leasing;
- asigurari;
- schimb valutar, etc.
- instrumente de lucru specifice in Call Center:
- telefon;
- compulter; - casca.
- aplicatii software:
- specializate pentru activitatea de Call Center;
- utilizate pentru editare texte, efectuare de calcule, etc.

Cunostinte:

- reglementarile legale si procedurile interne cu privire la produse si servicii financiar-bancare;
- conditiile de afaceri ale institutiei financiar-bancare;

- produsele si serviciile oferite de catre institutia financiar-bancara;

- informatii generale despre institutia financiar-bancara si operatiunile derulate de aceasta;

- procedurile de cunoastere a clientelei;

- reglementarile privind prevenirea activitatilor financiar-bancare nelegale;

- procedurile interne de comunicare si transmitere de informatii catre clientii existenti si potentiali;
- procedurile interne de inregistrare a apelurilor telefonice;

- tehnici de comunicare si negociere;

- operare MS Office;

- aplicatii software specializate pentru activitatea de Call Center;

- procedurile interne privind bazele de date;

- Regulamentul de Organizare si Functionare,
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Monitorizarea apelurilor telefonice si mesajelor pe e-mail

(unitate de competenta specifica)

Nivelul de responsabilitatea si
autonomie EQF/CNC 4/3

Elemente de Criterii de realizare asociate rezultatului activitatii Criterii de realizare

competenta descrise de elementul de competenta asociate modului de
indeplinire a activititii
descrisa de elementul de
competenta

1 1.1. Apelurile telefonice si mesajele pe e-mail sunt Inregistrarea apelurilor

Inregistreaza inregistrate conform procedurilor interne de nregistrare a telefonice si mesajelor pe

apelurile apelurilor telefonice si mesajelor pe e-mail, in functie de e-mail se realizeaza cu

telefonice si
mesajele pe e-
mail

tipul clientului.

1.2. Apelurile telefonice si mesajele pe e-mail sunt
inregistrate in functie de tipul produsului sau serviciului ce
face obiectul apelului telefonic, respectiv mesajului pe e-
mail.

1.3. Apelurile telefonice si mesajele pe e-mail sunt
inregistrate conform procedurilor interne privind bazele de
date, potrivit cerintelor tehnice ale acestora.

operativitate, atentie la
detalii si responsabilitate.

2.

Actualizeaza
baza de date
asociata
apelurilor
telefonice si
mesajelor pe e-
mail

2.1. Baza de date este actualizata conform procedurilor
interne privind bazele de date, potrivit cerintelor tehnice ale
acestora.

2.2. Baza de date este actualizata in functie de tipul
clientului si de tipul produsului sau serviciului ce face
obiectul apelului telefonic, respectiv mesajului pe e-mail.
2.3. Baza de date este actualizata in functie de informatiile
culese si de caracteristicile acestora.

2.4. Baza de date este actualizata prin completarea

acesteia, ori de cate ori este cazul.

Actualizarea bazei de date
asociatd apelurilor
telefonice si mesajelor pe
e-mail se realizeaza cu
atentie la detalii, acuratete,
responsabilitate si
rigurozitate.

3. Genereaza
statistici si
rapoarte
privind
apelurile
telefonice si
mesajele pe e-
mail

3.1. Statisticile si rapoartele sunt generate pe baza
informatiilor selectate, aplicand metodologia interna de
elaborare a rapoartelor.

3.2. Statisticile si rapoartele sunt generate in formatul
solicitat, In functie de caracteristicile informatiilor.

3.3. Statisticile si rapoartele sunt generate in forma clara,
utilizand limbajul adecvat, avand in vedere destinatia
acestora.

3.4. Statisticile si rapoartele sunt generate in concordanta cu
timpul alocat elaborarii formei finale a rapoartelor.

Generarea statisticilor si
rapoartelor privind
apelurile telefonice si
mesaje pe e-mail se
realizeaza cu
profesionalism, atentie la
detalii, responsabilitate si
rigurozitate.

4. Transmite
statisticile si
rapoartele

citre
departamentele
interesate

4.1. Statisticile si rapoartele sunt transmise catre
departamentele interesate conform procedurilor interne de
comunicare, in functie de nivelul ierarhic céruia 1i sunt
adresate.

4.2. Statisticile si rapoartele sunt transmise cétre
departamentele interesate potrivit circuitului documentelor,
in timp util.

4.3. Statisticile i rapoartele sunt transmise catre
departamentele interesate in limita competentelor prevazute
in fisa postului si a Regulamentului de Organizare si
Functionare.

Transmiterea statisticilor si
rapoartelor catre
departamentele interesate
se realizeaza cu
responsabilitate si spirit
organizatoric.
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Contexte:
- monitorizarea apelurilor telefonice si mesajelor pe e-mail se realizeaza in zona de back office, in cadrul
unei unitati specializate: centrul de suport - Call Center.

Gama de variabile:

- tipul clientilor:
1. in functie de existenta unor relatii contractuale cu institutia financiar-bancara:

- clienti existenti; - clienti

potentiali.

2. in functie de personalitatea juridica a clientilor:

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

autorizate, Intreprinderi individuale si familiale, persoane fizice care exercita profesii liberale/liber

profesionistii (experti judiciari, medici, avocati, notari publici, executori judecatoresti, psihologi,

agenti de asigurare, farmacisti, experti contabili si contabili autorizati), etc.

- persoane juridice: institutiile publice, organizatii nonprofit (asociatii, fundatii, federatii, partide

politice, culte religioase, sindicate, patronate, asociatii de proprietari), regii autonome, societati

comerciale rezidente, societati comerciale nerezidente, companii offshore, companii/ societati

nationale, grupuri de interes economic, institutii de credit, institutii financiare nebancare (IFN),

institutii financiare, fonduri mutuale, fonduri de pensii, societati de asigurare-reasigurare, societati

cooperative, societati agricole, organizatii internationale, ambasade, consulate si alte reprezentante,

persoane juridice straine fara scop patrimonial, IMM-uri, microintreprinderi, etc.
- tipuri de produse si servicii:

- conturi curente;

- conturi de economii;

- depozite la termen;

- certificate de depozit;

- titluri de stat;

- carduri de debit; - carduri

de credit; - Internet

banking; - Mobile banking;

- credite de consum (nevoi personale cu sau fara ipoteca, auto, fara destinatie);

- credite pentru investitii imobiliare (ipotecare/imobiliare);

- refinantare si restructurare credite;

- descoperit de cont;

- credite pe documente de livrare; - linie

de credit persoane juridice;

- credite pentru finantarea stocurilor;

- credite pentru (pre)finantarea exporturilor;

- operatiuni de scontare;

- cambii si bilete la ordin;

- credite pentru instrumente de plata;

- credite pentru facilitati de cont;

- credite de factoring;

- credite pentru activitatea de leasing;

- credite pentru investitii;

- credite pentru achitarea obligatiilor bugetare;

- credite pentru IMM-uri;

- credite pentru autoritati ale administratiei publice locale;

- credite pentru accesarea fondurilor europene;
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- credite acordate 1n baza acordurilor incheiate cu institutiile financiare internationale (Banca
Mondiala, Banca Europeana pentru Reconstructie si Dezvoltare, Banca Europeana de Investitii, etc.);
- leasing;
- asigurari;
- schimb valutar, etc.
- caracteristicile informatiilor:
- reale;
- actuale;
- utile;
- prompte; -
complete;
- recente;
- relevante.
- tipul raportului:
- raport
privind situatia solicitantilor pe tipuri de produse/servicii;
- raport privind reclamatiile;
- raport privind respondentii la sondajele efectuate; -
raport de activitate, etc.
- destinatia raportului:
- superiori ierarhici;
- alte departamente din cadrul institutiei financiar-bancare;
- conducere;
- alte institutii, etc.
- aplicatii software:
- specializate pentru activitatea de Call Center;
- utilizate pentru editare texte, efectuare de calcule, etc.
- formatul documentelor:
- electronic;
- fizic (manual, tiparit).

Cunostinte:

- reglementarile legale si procedurile interne cu privire la produse si servicii financiar-bancare;
- produsele si serviciile oferite de cétre institutia financiar-bancara;

- tipuri de raportari;

- circuitul documentelor;

- caracteristicile informatiilor;

- formatul documentelor;

- procedurile interne de comunicare;

- procedurile interne de inregistrare a apelurilor telefonice si mesajelor pe e-mail;
- reglementarile privind prevenirea activitatilor financiar-bancare nelegale;

- operare MS Office;

- aplicatii software specializate pentru activitatea de Call Center;

- procedurile interne privind bazele de date;

- Regulamentul de Organizare si Functionare.
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Titlul calificarii profesionale:
Teleoperator financiar-bancar

Descriere:

Ocupatia Teleoperator financiar-bancar presupune derularea unei game variate de activitati din sfera
relatiilor publice cu clientii, interactiunea cu acestia realizandu-se in mod indirect, prin intermediul
apelurilor telefonice, respectiv mesajelor pe e-mail.

Teleoperatorul financiar-bancar ofera informatii referitoare la produse si servicii financiar-bancare,
acorda suport si asistenta in utilizarea acestora, preia solicitari si ofera raspunsuri clientilor, urmand fluxuri
specifice de gestionare a solicitarilor primite. De asemenea, efectueaza campanii de promovare a
produselor si serviciilor financiar-bancare, ca suport pentru departamentul de vanzari, precum si
campanii de informare sau de culegere a feedback-ului, masurand totodata gradul de satisfactie a
clientilor prin sondaje de opinie specifice, pentru ca in final, in baza informatiilor culese sa genereze
rapoarte si statistici privind situatia apelurilor telefonice si e-mail-urilor primite, respectiv initiate.

La nivelul call center-ului angajatul se familiarizeaza cu standarde precise de calitate, invata cum
trebuie tratati clientii dificili, cum se rezolva probleme complexe folosind diverse tehnici de
comunicare, etc. Activitatile curente implica munca in echipa, responsabilitate, spirit organizatoric,
profesionalism, atitudine pro-activa, orientare spre client si, mai ales, foarte bune abilitati de
comunicare.

Ocupatia Teleoperator financiar-bancar reflecta noi valente definitorii pentru activitatea financiar-
bancara prin valorificarea relatiei cu clientii la distantd, Intr-o erd a comunicdrii §i a informatiei, in
conditiile in care avantajele de cost ale implementarii unui serviciu de tip Call Center sunt net
superioare in raport cu reteaua traditionala.

Motivatie:

Teleoperator financiar-bancar este o calificare necesara pe piata muncii datorita nevoii de reflectare
intr-o forma formalizata a unei practici bancare uniforme 1n ceea ce priveste activitatea desfasurata in
cadrul unitatilor de tip Call Center ale institutiilor financiar- bancare si care permite confirmarea
profesionistilor in domeniu.

Conditii de acces:

Pentru calificarea Teleoperator financiar-bancar conditia minima de acces este absolvirea de studii
medii cu diploma de absolvire a invatamantului liceal sau un document echivalent cu aceasta.

Nivelul de studii minim necesar:
Studii medii

Rute de progres:

Prin programe de formare continué adaptate pietei muncii poate indeplini functia de supervizor call
center (centru de suport clienti), consilier clienti, supervizor consilier clienti, specialist suport pentru
activitati de back-office.

Cerinte legislative specifice:

Nu e cazul
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Titlul calificirii profesionale: Teleoperator financiar-bancar

Cod RNC:

Nivel EQF/CNC: 4/3

Lista competentelor profesionale

Denumirea competentei profesionale

Nivel
EQF/CNC

Credite

C1. Comunicare 1n limba oficiala;

C2. Comunicare in limbi striine;

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

C4. Competente informatice;

C5. Competenta de a invata;

C6. Competente sociale si civice;

C7. Competente antreprenoriale;

C8. Competenta de exprimare cultural;

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

SENEEEEEEE

G2. Aplicarea programului de cunoastere a clientelei;

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

S1. Furnizarea de informatii privind produsele si
serviciile institutiei financiar-bancare;

S2. Procesarea reclamatiilor;

S3. Promovarea ofertei de produse si servicii ale
institutiei financiar-bancare;

S4. Realizarea de sondaje solicitate de departamente din
cadrul institutiei financiar-bancare;

S5. Monitorizarea apelurilor telefonice si mesajelor pe
e-mail.

& B B8 & &&
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Competenta profesionali: 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
SSM cu responsabilitate si operativitate, in
conformitate cu legislatia nationala in vigoare, a
instructiunilor interne referitoare la SSM
specifice, precum si a instructiunilor
producatorului de utilizare a echipamentelor
din dotare, in cadrul institutiilor de
credit/institutiilor financiare nebancare in front-
office.

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
prestabilitd, 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 munc;

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

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

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

- planul de evacuare 1n caz de incendiu;

- proceduri de urgenta interne;

- proceduri de acordare a primului ajutor.

Metode de evaluare:

Metodele de evaluare considerate adecvate pentru aceastd competenta profesionala 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: 43
Credite:

Deprinderi

Cunostinte

1. Analizeaza cu rigurozitate reglementarile
legale si interne Tn domeniul cunoasterii
clientelei, prin utilizarea de metode specifice de
sinteza, a surselor interne si externe de
informare, in limita competentelor prevazute in
fisa postului si in cadrul instruirilor organizate,
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 cunoasterea
clientelei 1n scopul prevenirii spaldrii banilor,
folosind aplicatii IT specifice.

3. Raporteaza suspiciunile privind tranzactiile
bancare cu promptitudine si discerndmant
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 reglementarilor interne de
cunoastere a clientelei, 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;

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

aplicatii IT specifice.

Metode de evaluare:

Metodele de evaluare considerate adecvate pentru aceastd competenta profesionala sunt:

Deprinderi

Cunostinte

e observarea candidatilor indeplinind
cerintele de la locul de activitate;

e simulare;

e rapoarte de calitate asupra procesului si/sau
produselor realizate de citre candidati din
partea superiorilor ierarhici.

e testscris;
e intrebari orale.

portofoliu
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Competenta profesionala: Aplicarea normelor de asigurare a securititii informatiilor financiar-

bancare
Cod:
Nivel EQF/CNC: 413
Credite:
Deprinderi Cunostinte
1. Asigura securitatea informatiilor cu proceduri specifice privind asigurarea
responsabilitate, conform procedurilor specifice securitatii informatiilor;

in 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, cit si in
afara ei.

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

5. Mentine securitatea proceselor cu
responsabilitate avand 1n vedere procedurile
specifice privind utilizarea sistemului
informatic, a celor privind masurile pentru
situatii de urgenta, 1n functie de tipul procesului
si cu respectarea reglementarilor legale
specifice 1n 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 urgent;

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 aceasta competenta profesionald sunt:

Deprinderi Cunogtinte
e observarea candidatilor indeplinind test scris
cerintele de la locul de activitate; intrebari orale
e simulare.
e portofoliu
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Competenta profesionala: Furnizarea de informatii privind produsele si serviciile institutiei

financiar-bancare
Cod:

Nivel EQF/CNC: 413
Credite:

Deprinderi

Cunostinte

1. Receptioneaza apeluri telefonice/ mesaje pe e-mail cu
responsabilitate, calm si politete, conform procedurilor interne
de comunicare cu clientii, in functie de tipul clientului.

2. Receptioneaza apeluri telefonice/ mesaje pe e-mail cu
disponibilitate si tact, conform procedurii interne de inregistrare a
apelurilor telefonice si mesajelor pe e-mail, in functie de tipul
produsului sau serviciului solicitat, prin utilizarea
instrumentelor de lucru specifice in Call Center.

3. Identifica produsul sau serviciul financiar-bancar necesar clientului
cu atentie la detalii, responsabilitate, solicitudine si receptivitate,
conform procedurilor interne de comunicare cu clientii, in functie de
tipul clientului si de tipul produsului sau serviciului solicitat, potrivit
specificatiilor din fisele de produs.

4. Identifica produsul sau serviciul financiar-bancar necesar clientului
cu disponibilitate, rabdare si tact prin analiza nevoilor clientilor,
potrivit criteriilor interne de calitate.

5. Prezinta caracteristicile produsului sau serviciului solicitat cu
profesionalism, orientare spre client si putere de convingere, conform
procedurilor interne de comunicare cu clientii, in functie de tipul
clientului, prin aplicarea tehnicilor de vanzare si recomandarea de
solutii personalizate, corespunzator nevoilor clientilor.

6. Prezinta caracteristicile produsului sau serviciului solicitat cu
adaptabilitate, responsabilitate, rabdare si tact, in functie de tipul
produsului sau serviciului solicitat, potrivit specificatiilor din fisele

de produs si criteriilor interne de calitate, conform cerintelor de
informare corectd, completa si care sa raspunda nevoilor clientului.

7. Directioneaza clientii catre unitatile financiar-bancare teritoriale cu
responsabilitate, in functie de gradul de interes manifestat de acestia
pentru produsele sau serviciile bancare prezentate, conform
procedurilor interne de comunicare, in functie de tipul clientului si de
tipul produsului sau serviciului prezentat.

8. Directioneaza clientii catre unitatile financiar-bancare teritoriale cu
spirit organizatoric si constiinciozitate, prin programarea acestora la
unitatile financiar-bancare teritoriale, in functie de distributia

unitatilor financiar-bancare teritoriale si in limita competentelor
prevazute in fisa postului si a Regulamentului de Organizare si
Functionare.

- reglementarile legale si
procedurile interne cu privire la
produse si servicii financiar-
bancare;

- conditiile de afaceri ale institutiei;

- institutia financiar-bancara si

operatiunile derulate de aceasta;

- tipul clientilor;

- tipuri de produse si servicii oferite
de catre institutia financiar-
bancara;

- caracteristicile produselor sau
serviciilor;

- instrumente de lucru specifice in
Call Center;

- procedurile de cunoastere a
clientelei;

- reglementarile privind prevenirea
activitatilor financiar-bancare
nelegale;

- procedurile interne de comunicare
si transmitere de informatii catre
clientii existenti si potentiali;

- tehnici de comunicare si
negociere;

- operare MS Office;

- aplicatii software specializate
pentru activitatea de Call Center;

- procedurile interne privind bazele
de date;

- Regulamentul de Organizare si

Functionare.

IvVietode de evaluare:

Metodele de evaluare considerate adecvate pentru aceastd competenta profesionald sunt:

Deprindert Cunostinte
e ODservarea candidatilor indeplinind cerintele e LESLSCTIS;
de la locul de activitate; intrebari orale.
o Simulare;
. lrapoarte de calitate asupra procesului realizat de
catre candidati din partea superiorilor ierarhici.
o POrofoliu.
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Competenta profesionala: Procesarea reclamatiilor

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

Deprinderi

Cunostinte

1. Receptioneaza apeluri telefonice/mesaje pe
e-mail cu responsabilitate, calm si politete,
conform procedurilor interne de comunicare cu
clientii si a procedurilor interne de Inregistrare a
reclamatiilor, 1n functie de tipul clientului.

2. Receptioneaza apeluri telefonice/mesaje pe e-
mail cu disponibilitate si tact, prin utilizarea
instrumentelor de lucru specifice in Call
Center.

3. Identifica obiectul reclamatiei cu atentie la
detalii, responsabilitate si solicitudine, conform
procedurilor interne de comunicare cu clientii,
in functie de tipul clientului, potrivit criteriilor
interne de calitate.

4. Identifica obiectul reclamatiei cu
receptivitate, orientare spre client,
disponibilitate, rabdare si tact, prin analiza
situatiei ce a nemultumit clientul, potrivit
expunerii de motive a clientului.

5. Transmite reclamatia catre departamentele
abilitate cu responsabilitate, conform
procedurilor interne de comunicare cu clientii,
in functie de tipul clientului, potrivit expunerii
de motive a clientului.

6. Transmite reclamatia catre departamentele
abilitate cu spirit organizatoric, in functie de
fluxul de transmitere a reclamatiilor,
corespunzator departamentelor abilitate Tn
rezolvarea reclamatiei, in limita competentelor
prevazute in fisa postului si a Regulamentului de
Organizare si Functionare.

- reglementdrile legale si procedurile interne cu
privire la produse si servicii financiar-bancare;

- conditiile de afaceri ale institutiei financiar-
bancare;

- informatii generale despre institutia financiar-
bancara si operatiunile derulate de aceasta;

- tipul clientilor;

- tipuri de produse si servicii oferite de catre
institutia financiar-bancar3;

- caracteristicile produselor sau serviciilor;

- instrumente de lucru specifice in Call Center;

- procedurile de cunoastere a clientelei;

- reglementarile privind prevenirea activitatilor
financiar-bancare nelegale;

- procedurile interne de comunicare si transmitere
de informatii catre clientii existenti si potentiali; -

procedurile interne de inregistrare si solutionare a
reclamatiilor;

- tehnici de comunicare si negociere;

- operare MS Office;

- aplicatii software specializate pentru activitatea de
Call Center;

- procedurile interne privind bazele de date;

- Regulamentul de Organizare si Functionare.

Metode de evaluare:

Metodele de evaluare considerate adecvate pentru aceastd competentd profesionala sunt:

Deprinderi Cunostinte

e observarea candidatilor indeplinind e testscris;

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

realizat de catre candidati din partea

superiorilor ierarhici.

e portofoliu.
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Competenta profesionala: Promovarea ofertei de produse si servicii ale institutiei financiar-

bancare

Cod:

Nivel EQF/CNC: 4/3
Credite:

Deprinderi

Cunostinte

1. Initiaza apeluri telefonice catre grupul tinta de clienti
potentiali cu responsabilitate, calm si politete, in functie de
baza de date cu clienti potentiali la care are acces, conform
procedurilor interne de comunicare cu clientii, in functie de
tipul clientului.

2. Initiaza apeluri telefonice catre grupul tinta de clienti
potentiali cu perseverentd, disponibilitate si tact, conform
procedurilor interne de inregistrare a apelurilor telefonice,
in functie de tipul produsului sau serviciului ce face
obiectul campaniei de promovare, prin utilizarea
instrumentelor de lucru specifice in Call Center.

3. Prezinta oferta de produse si servicii a institutiei
financiar-bancare cu profesionalism, orientare spre client si
putere de convingere, conform procedurilor interne de
comunicare cu clientii, in functie de tipul clientului si de
tipul produsului sau serviciului ce face obiectul campaniei
de promovare, prin aplicarea tehnicilor de vanzare.

4. Prezinta oferta de produse si servicii a institutiei
financiar-bancare cu disponibilitate, rabdare si tact, in
functie de caracteristicile produselor sau serviciilor, potrivit
specificatiilor din fisele de produs si a criteriilor interne de
calitate, conform cerintelor de informare corectd, completa a
clientilor potentiali.

5. Directioneaza clientii catre unitatile financiar-bancare
teritoriale cu responsabilitate in functie de gradul de interes
manifestat de acestia pentru produsele sau serviciile bancare
prezentate, conform procedurilor interne de comunicare, in
functie de tipul clientului si de tipul produsului sau
serviciului ce face obiectul campaniei de promovare.

6. Directioneaza clientii catre unitatile financiar-bancare
teritoriale cu spirit organizatoric si constiinciozitate prin
programarea acestora la unitatile financiar-bancare
teritoriale, in functie de distributia unitatilor financiar-
bancare teritoriale si in limita competentelor prevazute in
fisa postului si a Regulamentului de Organizare si
Functionare.

- reglementarile legale si procedurile
interne cu privire la produse si servicii
financiar-bancare;

- conditiile de afaceri ale institutiei
financiar-bancare;

- informatii generale despre institutia
financiar-bancara si operatiunile derulate
de aceasta

- tipul clientilor;

- tipuri de produse si servicii oferite de
catre institutia financiar-bancara;

- caracteristicile produselor sau
serviciilor;

- instrumente de lucru specifice in Call
Center;

- procedurile de cunoastere a clientelei;

- reglementarile privind prevenirea
activitatilor financiar-bancare nelegale;

- procedurile interne de comunicare si
transmitere informatii catre clientii
existenti si potentiali;

- procedurile interne de inregistrare a
apelurilor telefonice si mesajelor pe e-
mail;

- tehnici de comunicare si negociere;

- operare MS Office;

- aplicatii software specializate pentru
activitatea de Call Center;

- procedurile interne privind bazele de
date;

- Regulamentul de Organizare si
Functionare.

Metode de evaluare:

Metodele de evaluare considerate adecvate pentru aceastd competentd profesionala sunt:

Deprinderi Cunostinte

e observarea candidatilor indeplinind e testscris;

cerintele de la locul de activitate; e intrebdri orale.
e Simulare;
e rapoarte de calitate asupra procesului realizat

de catre candidati din partea superiorilor

ierarhici.

e portofoliu.
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Competenta profesionala: Realizarea de sondaje solicitate de departamente din cadrul institutiei

financiar-bancare
Cod:

Nivel EQF/CNC: 4/3
Credite:

Deprinderi

Cunostinte

1. Initiaza apeluri telefonice catre grupul tinta

de respondenti cu responsabilitate, calm si
politete, n functie de baza de date cu
respondenti la care are acces, de rata de raspuns
a persoanelor apelate si de specificatiile
sondajului, conform procedurilor interne de
inregistrare a apelurilor telefonice.

2. Initiaza apeluri telefonice catre grupul tinta

de respondenti cu disponibilitate i tact,
conform procedurilor interne de comunicare cu
clientii, in functie de tipul respondentului, prin
utilizarea instrumentelor de lucru specifice n
Call Center.

3. Deruleaza scenariul de sondaj cu
profesionalism, adaptabilitate, rabdare si tact,
conform procedurilor interne de comunicare cu
clientii, 1n functie de tipul respondentului si de
specificatiile sondajului, potrivit criteriilor
interne de calitate.

4. Inregistreaza raspunsurile interlocutorilor cu
atentie la detalii si responsabilitate conform
procedurilor interne de inregistrare a
informatiilor, 1n functie de tipul respondentului si
de specificatiile sondajului, potrivit cerintelor
tehnice ale bazei de date de colectare a
raspunsurilor.

5. Transmite raspunsurile catre departamentele
interesate cu responsabilitate si spirit
organizatoric, in timp util, potrivit circuitului
documentelor, conform procedurilor interne de
comunicare, in functie de nivelul ierarhic caruia
ii sunt adresate si in limita competentelor
prevazute in fisa postului si a Regulamentului de
Organizare si Functionare.

- reglementarile legale si procedurile interne cu
privire la produse si servicii financiar-bancare;

- conditiile de afaceri ale institutiei financiar-
bancare;

- informatii generale despre institutia financiar-
bancara si operatiunile derulate de aceasta

- tipul respondentilor;

- tipuri de produse si servicii oferite de catre
institutia financiar-bancara;

- instrumente de lucru specifice in Call Center;

- procedurile de cunoastere a clientelei;

- reglementdrile privind prevenirea activitatilor
financiar-bancare nelegale;

- procedurile interne de comunicare §i transmitere
de informatii catre clientii existenti si potentiali;

- procedurile interne de Inregistrare a apelurilor
telefonice;

- tehnici de comunicare si negociere;

- Operare MS Office ;

- aplicatii software specializate pentru activitatea de
Call Center;

- procedurile interne privind bazele de date;

- Regulamentul de Organizare si Functionare.

Metode de evaluare:

Metodele de evaluare considerate adecvate pentru aceastd competentd profesionala 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: Monitorizarea apelurilor telefonice si mesajelor pe e-mail

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

Deprinderi

Cunostinte

1. Inregistreaza apelurile telefonice si mesajele pe e-mail cu
operativitate, atentie la detalii si responsabilitate, potrivit
cerintelor tehnice ale bazei de date, conform procedurilor
interne de Inregistrare a apelurilor telefonice i mesajelor pe
e-mail, In functie de tipul clientului si de tipul produsului sau
serviciului ce face obiectul apelului telefonic, respectiv
mesajului pe e-mail.

2. Actualizeaza baza de date asociata apelurilor telefonice si
mesajelor pe e-mail cu atentie la detalii si acuratete, conform
procedurilor interne privind bazele de date, potrivit cerintelor
tehnice ale acestora, In functie de tipul clientului si de tipul
produsului sau serviciului ce face obiectul apelului telefonic,
respectiv mesajului pe e-mail.

3. Actualizeaza baza de date asociata apelurilor telefonice si
mesajelor pe e-mail cu responsabilitate si rigurozitate, prin
completarea acesteia, ori de cate ori este cazul, in functie de
informatiile culese si de

caracteristicile acestora.

4. Genereaza statistici si rapoarte privind apelurile telefonice si
mesajele pe e-mail cu profesionalism si responsabilitate, in
formatul solicitat, pe baza informatiilor selectate, In functie

de caracteristicile informatiilor, aplicand metodologia interna
de elaborare a rapoartelor.

5. Genereaza statistici si rapoarte privind apelurile telefonice

si mesajele pe e-mail cu atentie la detalii si rigurozitate in
forma clara, utilizand limbajul adecvat, avand in vedere
destinatia acestora si timpul alocat elaborarii formei finale a
rapoartelor.

6. Transmite statisticile si rapoartele catre departamentele
interesate cu responsabilitate si spirit organizatoric in timp
util, potrivit circuitului documentelor conform procedurilor
interne de comunicare, in functie de nivelul ierarhic cruia i
sunt adresate si 1n limita competentelor prevazute in fisa
postului si a Regulamentului de Organizare si Functionare.

- reglementarile legale si procedurile
interne cu privire la produse si
servicii financiar-bancare;

- tipul clientilor;

- tipuri de produse si servicii oferite

de cétre institutia financiar-bancara;

- tipuri de informatii;

- caracteristicile informatiilor;

- tipuri de raportari;

- destinatia raportului;

- formatul documentelor;

- circuitul documentelor;

- instrumente de lucru specifice in
Call Center;

- procedurile interne de comunicare; -

procedurile interne de inregistrare a
apelurilor telefonice si mesajelor pe
e-mail;

- reglementarile privind prevenirea
activitatilor financiar-bancare
nelegale;

- operare MS Office;

- aplicatii software specializate pentru
activitatea de Call Center;

- procedurile interne privind bazele de
date;

- Regulamentul de Organizare si
Functionare.

Metode de evaluare:

Metodele de evaluare considerate adecvate pentru aceastd competenta profesionala sunt:

Deprinderi Cunogtinte

e observarea candidatilor indeplinind e 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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