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ANEXA nr. 2 la Ordin comun privind aprobarea metodologiei de elaborare, validare,

aprobare si gestionare a standardelor ocupationale

STANDARD OCUPATIONAL

SECTIUNEA A - CERINTELE PIETEI MUNCI|I

1. Denumirea ocupatiei si codul COR

Teleoperator financiar-bancar, cod COR 331106

2. Denumirea tradusa a ocupatiei (En):

Financial-banking teleoperator

3. Activititi si competente

3.1 Activititi specifice ocupatiei

1.
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Contacteaza clientii actuali si potentiali Tn vederea promovarii produselor bancii
Identifica clientii existenti in evidentele bancii

Asigura confidentialitatea datelor titularului de cont, a produselor si serviciilor detinute
Preia solicitarile telefonice/video, cat si cele pe e-mail ale clientilor

Obtine informatii despre clientul/potentialul client al bancii

Analizeaza oferta financiar-bancara

Deserveste fiecare client sau potential client

Prioritizeaza solicitarile

Identifica solutii in functie de problema clientului

. Ofera asistenta si consiliere clientilor n functie de nevoia identificata

. Aplica tehnici de comunicare specifice tipului de client

. Formuleaza si transmite e-mailuri, scrisori la solicitarea clientilor gestionati

. Preia reclamatia pe canalul telefonic din partea clientului

. Stabileste asteptarile clientului cu privire la rezolutia finald asupra solicitarii clientului
. Colaboreaza cu celelalte departamente din cadrul bancii

. Transmite statisticile si rapoartele citre departamentele abilitate

17.
18.

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

Analizeaza reglementdrile legale si interne in domeniul cunoasterii clientelei




3.2 Competente

1. Identifica produsul sau serviciile financiar-bancar necesare clientului

Realizeaza procesul de identificare a clientilor

Ofera informatii, beneficii si caracteristicile privind produsele si serviciile financiare
Directioneaza clientii catre unitatile financiar-bancare teritoriale

Receptioneaza apeluri telefonice/apeluri video/mesaje pe e-mail

Initiaza apeluri telefonice catre grupul tinta de clienti/potentiali

Deruleaza apelurile telefonice conform scenariilor prestabilite

Inregistreaza reclamatiile clientilor preluate prin canalul telefonic
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Gestioneaza obiectiile clientilor in procesul de vanzare prin telefon

[EEN
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. Raspunde neintelegerilor clientului

[EEN
[EEN

. Oferd informatii catre terte persoane

[EEN
N

. Raporteaza suspiciunile privind tranzactiile bancare

[HEN
w

. Solutioneaza reclamatiile clientului

[EEN
N~

. Gestioneaza riscurile financiare

[EEN
a1

. Transmite reclamatia catre departamentele abilitate

4. Niveluri de calificare:

4.1. Nivelul de calificare conform Cadrului National al Calificarilor (CNC) E
4.2. Nivelul de referinta conform Cadrului European al Calificarilor (EQF) E
4.3. Nivelul educational corespondent, conform ISCED - 2011 (cod program educational) E

5. Acces la alta/alte ocupatie/ocupatii cuprinsa/ cuprinse in COR
Acces la ocupatie/ocupatii de acelasi nivel de calificare, conform CNC, pe baza

de experientd/recunoastere de competente

Nu este cazul.

6. Informatii suplimentare:

Ocupatia Teleoperator financiar-bancar presupune derularea unei game variate de activitati din sfera
relatiilor publice cu clientii, interactiunea cu acestia realizandu-se Th mod indirect, prin intermediul
apelurilor telefonice, respectiv mesajelor pe e-mail, aplicatiilor digitale, categoria: mesaje. Ofera
informatii referitoare la produse si servicii financiar bancare, acorda suport si asistentd in utilizarea
acestora, preia solicitari si oferd raspunsuri clientilor, urmand fluxuri specifice de gestionare a
solicitdrilor primite. De asemenea, efectueazd 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 al 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.




SECTIUNEA B - CERINTE PENTRU EDUCATIE SI FORMARE PROFESIONALA

1. Informatii despre programul de educatie si formare profesionala

1.1. Cerinte specifice de acces la program
1.1.1. Competente si deprinderi necesare accesului la program:

Nu este cazul

1.1.2. Conditii minime de acces la program, raportate la nivelul de studii:

Niveluri de studii:

e Tnvitimant primar
e Tnvitimant gimnazial
o Tnvitimant general obligatoriu
o Tnvatimant profesional prin scoli profesionale
e Tnvitimant liceal, fiari diploma de bacalaureat [ |
e Tnvitimant liceal, cu diplomi de bacalaureat
e Tnvitimant postliceal
o Tnviatimant superior cu diploma de licenta
e Tnvitimant superior cu diplomi de master
1.1.3. Alte studii necesare:

Nu este cazul

1.1.4. Cerinte speciale:

Nu e cazul

2. Descrierea programului de educatie si formare profesionala

2.1. Durata totala, nr. ore 1080 din care:
- 360 teorie,
- 720 practica.

2.2. Planul de pregitire (anexa nr. 1 la prezentul standard ocupational )




2.3. Programa de pregitire teoretica si practica (anexa nr. 2 la prezentul standard
ocupational)

2.4. Echipamente/utilaje/programe software etc. necesare pregitirii teoretice si practice

Calculatoare, tablete, laptopuri, tabla, flipchart, literatura de specialitate, pachet de
aplicatii MSOffice, baze de date, etc

2.5. Cerinte privind nivelul minim de calificare si experienta profesionala pentru
formatori si instructori/preparatori formare

Formatorii vor fi specialisti cu experientd in domeniu, de cel putin 2 ani din ultimii 5,
fiind absolventi de invatdmant superior cu diploma de licenta.

Formatorii vor prezenta certificat de absolvire pentru ocupatia “formator” sau echivalent,
conform legislatiei.

2.6. Cerinte privind nivelul minim de calificare si experienta profesionala pentru
evaluatorii de competente profesionale

Evaluatorii din comisiile de examinare detin certificat de evaluator de competente
profesionale, sau echivalent, experienta in domeniul standardului de minim 3 ani, alte
certificari (daca este cazul).

3. Informatii referitoare la procesul de elaborare, verificare, validare, avizare si aprobare a
standardului ocupational:

3.1. Realizare:
Initiator/Autori: Institutul Bancar Roméan
Mihaela Andronic, Dr. Emanuela Mihaela Savu
Data elaborarii: 29.08.2022 — 17.10.2022

3.2. Verificare profesionala: Carmen Rusu, Razvan Heisu
Data verificarii: 19.10.2022

3.3. Avizare:
Asociatia Romana a Bancilor
Data avizarii: 20.10.2022

3.4. Validare documentatie:
Comitetul Sectorial Activitati Financiare, Bancare, de Asigurari
Data validarii: 03.11.2022

3.5. Aprobare:
Autoritatea Nationala pentru Calificari conform deciziei nr. 802 din data 16.12.2022




Anexa Nr. 1 la standardul ocupational

PLAN DE PREGATIRE

Nr.
crt.

Competenta
dobandita

Modul

Nr.
ore
teorie

Nr.
ore
practica

Identifica produsul sau serviciile financiar-bancar
necesare clientului

Realizeaza procesul de identificare a clientilor

Ofera informatii, beneficii si caracteristicile
privind produsele si serviciile financiare
Directioneaza clientii catre unitatile financiar-
bancare teritoriale

Acordarea de
consultanta clientilor

140

280

Receptioneaza apeluri telefonice/apeluri
video/mesaje pe e-mail

Initiaza apeluri telefonice catre grupul {inta de
clienti/potentiali

Deruleaza apelurile telefonice conform scenariilor
prestabilite

Inregistreaza reclamatiile clientilor preluate prin
canalul telefonic

Gestioneaza obiectiile clientilor in procesul de
vanzare prin telefon

Raspunde neintelegerilor clientului

Gestionarea
apelurilor telefonice

120

240

Ofera informatii catre terte persoane

Raporteaza suspiciunile privind tranzactiile bancare
Solutioneaza reclamatiile clientului

Gestioneaza riscurile financiare

Transmite reclamatia catre departamentele abilitate

Riscuri

100

200

TOTAL ORE

360

720

TOTAL GENERAL

1080




PROGRAMA DE PREGATIRE
TEORETICA SI PRACTICA

Anexa Nr. 2

la standardul ocupational

Nr. MODUL DISCIPLINA CONTINUT TEMATIC METODE/ | MIJLOACE CRITERII DE NR. ORE
crt. FORME DE EVALUARE
DE INSTRUIRE,
DESFASU | MATERIALE TEO | PRAC
RARE DE RIE | TICA
INVATARE
1 2 3 4 5 6 7 8 9
1 Acordarea 1.1.  Descrierea Informatii despre produsele | Teorie Suport de curs | Cunostinte privind 30 60
de produselor si bancare, precum: cont Prezentare | Prezentare PPT | produsele bancare
consultanta | serviciilor bancare curent, card de debit, Dezbatere | Laptop «
. Ny . : Intelegerea
clientilor produse de economisire, Videoproiector . Cs e
o . . functionalitatii
aplicatiile Internet Practica Flipchart prodhselor bancare
Banking/Mobile Banking, Aplicatii Markere _
card de credit, credit de practice Date statistice | Capacitatea de a
nevoi personale. Lucru Documente diferentia produsele
Soecificatii privind individual | specifice bancare (produsele
pectlicaill p Jocuri de Resurse WEB | creditare vs. servicii
functionalitatea produselor .
’ rol si produse)

bancare

Modalitati de utilizare a
fiselor de produs

Informatiile specifice
la nivel de fiecare
produs bancar




1.2.  Identificarea
clientului in cadrul
aplicatiilor bancare

Realizarea procesului de
identificare a clientului prin
intrebari dinamice

Modalitati de identificare

Identificarea clientului in
functie de solicitarile
clientului (informatii
generale/modificari la nivel
de cont, card, aplicatiile
Internet Banking/Online
Banking).

Asigurarea parcurgerii
corecte a procesului de
identificare

1.3. Cunoasterea
sistemelor
informatice
(aplicatiile
bancare)

Utilizarea aplicatiilor Tn
cadrul apelurilor telefonice

Oferirea informatiilor
conform solicitarii clientilor
din cadrul aplicatiilor
utilizate intern

Teorie

Prezentare
Dezbatere

Practica

Aplicatii
practice

Lucru
individual
si pe grupe
Jocuri de
rol

Suport de curs
Prezentare PPT
Laptop
Videoproiector
Flipchart
Markere
Documente
specifice
Resurse WEB

Cunostinte privind
procesul de
identificare a
clientilor

Capacitatea de a
verifica/valida
informatiile oferite de
catre clienti Tn cadrul
aplicatiilor bancare

Abilitatea de a
identifica clientii, cu
scopul de a oferi
informatii clientului
in cauza

Capacitatea de a
parcurge procesul de
identificare conform
procedurilor de lucru
n functie de nivelul
de identificare

Intelegerea
conditiilor in care se
pot oferi informatii
doar clientilor care au
parcurs procesul de
identificare

30

60

Capacitatea de
utilizare a tuturor
documentelor si
aplicatiilor, cu
seriozitate

30

60




Utilizarea mijloacelor
si instrumentelor cu
scopul de a oferi
informatii generale
sau specifice

Aplicatii

1.4. Prezentarea Cunoasterea produselor ractice Suport de curs | Transpunerea 50 100
produselor si bancii in procesul de P Prezentare PPT | informatiilor despre
serviciilor bancare | suport/vanzare la distanta Lucru Laptop produsele bancii in
pentru clientii . . <. o Videoproiector | cadrul apelurilor

o ; Gestionarea intrebarilor individual . X
bancii sau non dresate di lintil . Flipchart telefonice
lienti aaresate 1_n pgrtea clintilor si pe grupe Markere _
client sau non-clientilor Jocuride | B cumonte Capacitatea de a
Consilierea corecti a rol ifi utiliza informatiile in
specifice I
TR . cadrul consilierii
clientilor in functie de o .
. e oA . clientilor, cu atentie
nevoia indentificata Tn Teorie Ia defalii
cadrul apelului telefonic -
Abilitatea de a
Pszzggtfrf comunica intr-o
maniera clara,
pozitiva fard greseli
de exprimare si de
pronuntie
. . . . . .. 60
estionarea | 2.1. reluarea estionarea apelurilor eorie uport de curs unostinte privin
Gest 21.  Prel Gest peluril T Suport d Cunostinte privind 30
apelurilor apelurilor telefonice Prezentare | Prezentare PPT | produsele si serviciile
t?!Ef(;.n 'g%/n \gﬁeo dela Facilitarea accesului la 1[)) eztigt?re I\_/?g;(())p roiector bancii
clhientil ba informatii de care clientul Aralg lc?. Fli Chzrt Cunostinte privind
are nevoie piicatll P tipurile de produse si
practice Markere h
. o modul de consiliere
Utilizarea aplicatiilor Lucru Documente in functie d )
existente in scopul oferirii | individual | specifice clllielrllf[ljlallfi: ¢ nevola
de informatii in functie de si pe grupe | Resurse WEB

cele solicitate de catre client

Capacitatea de a
prezenta informatia




Gestionarea apelurilor intr-
un mod profesionist

Preluarea si gestionarea
tuturor apelurilor
telefonice/video initiate de
catre client

ntr-un mod cat mai
succint si pe intelesul
clientului, cu
onestitate

Abilitatea de a utiliza
un ton si un ritm al

vorbirii adecvat pe tot
parcursul conversatiei

2.2. _Recep;ionarea/ Mode_llitatea de a prea}lua Cunostinte privind 10 20
transmiterea e- mesajul de la client s modalitatea de
mailurilor transpunerea acestuia ntr- .
) tehnoredactare a unui
un raspuns clar S1 corect .
e-mail
- . - . _ 30
2.3. P.r.eluarea unei | Preluarea unei recla'm.g‘gu' ca | Teorie Suport de curs Capacitatea de a 15
reclamatii pe canal urmare a nemultumirii din Prezentare | Prezentare PPT prelua fidel
telefonic/e-mail partea clientului cu privire Dezbatere | Laptop . " .
; ) . . . informatiile transmise
la un anumit eveniment Practica Videoproiector < -
e . de catre client
Aplicatii Flipchart -
Redirectionarea reclamatiei | practice Markere Identificarea
citre departamentele Lucru Date statistice | departamentelor catre
abilitate in functie de nevoia | individual | Documente care se necesita
clientului si pe grupe | specifice escaladarea
Resurse WEB | reclamatiei
2.4. Initiaza apeluri Realizarea procesului de gfor'i e | SUPOIt de curs | Verificarea 40 80
telefonice catre grupul | jdentificare al clientului prin b ezt()e ta © | Prezentare PPT | indeplinirii
tintd de clienti/non ntrebari dinamice €zbatere 1) aptop procesului de
clienti . . : L
! Utilizarea elementelor de Practici Vl_deopr0|ector ldentlflcar_e1 cu
S . Flipchart responsabilitate
ascultare activa raspunzand .
Markere Cunoasterea si




punctual intrebarilor
clientului

Gestionarea clientilor
utilizdnd un ton i un ritm al
vorbirii adecvat pe tot
parcursul conversatiei

Raspunde specific la toate
intrebarile adresate de catre
clienti/non clienti

Apelul telefonic catre client
se desfasoara conform
planului de apel agreat

2.5. Gestionarea
obiectiilor clientilor

Utilizarea elementelor
specifice in cazul obiectilor
clientilor conform planului
de apel agreat

Identificarea motivelor care
determina nemultumirea
clientului Tn utilizarea
produselor si serviciilor
bancare

Determinarea clientilor de a
utiliza si in viitor produsele
si serviciile bancare

Dezvoltarea unei relatii de
incredere intre consultant si
client tinadnd cont de nevoia
acestuia

Aplicatii
practice
Lucru
individual
si pe grupe

Documente
specifice
Resurse WEB

identificarea
tipologiilor de clienti

Verificarea apelurilor
Tn aplicatiile interne

Actualizarea datelor
clientilor, cu
operativitate,
conform
reglementarilor in
vigoare

Lista de acorduri pe
care trebuie sa o
parcurga

Capacitatea de a
identifica obiectiile
clientilor, cu
obiectivitate

Capacitatea de a gasi
raspunsuri la
intrebarile clientilor,
cu politete

Masurarea satisfactiei
clientului

Oferirea fedback-ului
din partea clientului
ca urmarea a
gestionarii situatiei

Capacitatea de a
folosi elemente de
ascultare activa

25

50




Riscuri

3.1. Proces de
identificare incomplet

Parcurgerea incompleta a
procesului de identificare

Identificarea motivelor care
au generat procesul de
identificare incomplet

Adresarea de intrebari
suplimentare in cazul unei
suspiciuni de frauda

Identificarea la nivel
individual a cauzelor care
au generat suspiciune de
frauda

3.2. Raportarea
suspiciunilor de frauda
ca urmare a unui
apelant suspicios

Identificare apelantului
suspect

Adresarea de intrebari
suplimentare in cazul unui
apelant suspect ca urmare a
realizarii procesului de
identificare

Escaladarea situatiei catre
departamentele de control

Refuzul oferirii de
informatii sau initierea de
actiuni la nivelul produselor
bancare

Teorie
Prezentare
Dezbatere

Practica
Aplicatii
practice
Lucru
individual
si pe grupe

Suport de curs
Prezentare PPT
Laptop
Videoproiector
Flipchart
Markere

Date statistice
Documente
specifice
Resurse WEB

Verificarea/ascultarea
apelurilor telefonice

Validarea apelurilor
telefonice Tn baza
planului de apel

Verificarea
informatiilor necesare
n cadrul apelurilor
initiate sau preluate,
CU respectarea
reglementarilor cu
privire la securitatea
datelor

50

100

Verificarea rezolutiel
oferite de consultant
n urma apelului
telefonic

Utilizarea mijloacelor
si instrumentelor cu
scopul de a oferi
informatii doar
persoanelor cu
drepturi depline

50

100




