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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

Administrator cont, cod COR 421112

2. Denumirea tradusa a ocupatiei (En):

Account administrator

3. Activititi si competente

3.1 Activititi specifice ocupatiei

1. Stabileste nevoile clientilor

2. Ofera informatii despre produse financiare, conturile clientilor si transferurile,
depozitele, etc.

3. Dispune emiterea de carduri bancare si de cecuri pentru clienti

4. Intocmeste si pastreazi dosarele clientilor

5. Verifica inregistrarile din conturile clientilor

6. Efectueaza operatiuni de Tncasari /plati cu numerar si in sistemul Western Union

7. Identifica evenimentele de risc

8. Preda clientilor extrase de cont

9. Mentine evidentele legate de clienti

10. Gestioneaza conturile si operatiunile bancare realizate de clientii bancii

11. Monitorizeaza operatiunile bancare realizate de clientii bancii

12. Sesizeaza operatiunile care nu se incadreaza in normele interne ale bancii sau in
contractul incheiat intre banca si client

13. Valideaza operatiunile

14. Proceseaza documentele de decontare

15. Interogheaza aplicatii/site-uri din reglementarile Tn vigoare pentru verificarea si validarea
unor informatii existente in sistemele informatice interne de gestiune clienti

16. Defineste in sistemul bancii imputernicitii si delegatii

17. Efectueaza verificarile de conformitate, Tn privinta clientilor si imputernicitilor

18. Analizeaza documentatia aferenta dosarelor clientilor din perspectiva KYC/AML

19. Semnaleaza lipsa documentelor KYC necesare, precum si neconcordantele constatate in
cadrul sistemele informatice

20. Raporteaza evenimentele de risc operational, financiar si reputational

21. Efectueaza operatiuni de schimb valutar

22. Gestioneaza plati si utilizarea seifurilor si a casetelor de valori

23. Informeaza clientii cu privire la procedurile de folosire a contului, a cardurilor ATM,
certificate de depozit, ordine de plata

24. Investigheaza si corecteaza erorile la cererea clientilor, in acord cu procedurile institutiei

25. Pastreaza confidentialitatea asupra operatiunilor bancare si a operatiunilor clientilor
administrati



http://data.europa.eu/esco/skill/f43ee9cc-7284-406f-b23f-3eedb0581141

3.2 Competente

1. Comunica cu clientii

2. Ofera informatii despre produse si servicii financiare

3. Ofera consiliere cu privire la conturile bancare

4. Acorda asistenta clientilor cu privire la aspecte legate de operatiuni
5. Ofera consultanta financiara

6. Identifica nevoile clientului

7. Obtine informatii financiare

8. Ofera servicii financiare

9. Proceseaza datele clientilor

10. Gestioneaza reclamatiile clientilor

11. Verifica documentele depuse de clienti

12. Inregistreaza operatiunile in sistem

13. Elaboreaza statistici financiare

14. Utilizeaza competentele digitale

15. Utilizeaza echipamentele IT pentru intocmirea rapoartelor de activitate
16. Raporteaza elementele de suspiciune corespunzator KYC/AML
17. Asigura respectarea politicilor financiare

18. Identifica evenimentele de risc

19. Controleaza riscurile operationale si reputationale

20. Gestioneaza riscurile financiare

21. Ofera consiliere in ceea ce priveste gestionarea riscului

22. Rezolva solicitarile clientului

23. Valideaza operatiunile

24. Monitorizeaza operatiunile din conturile clientului

25. Deschide conturile bancare

26. Actualizeaza conturile clientilor

27. Inchide conturile clientilor

28. Administreaza conturile bancare

29. Verifica documentele de plata completate de client

30. Urmareste intocmirea si folosirea instrumentelor de plata

31. Efectueaza operatiuni de ncasari si plati cu numerar de la clienti
32. Ofera raspunsuri clientilor

33. Administreaza relatia cu clientii

34. Asigurarea arhivarii documentelor

35. Inventarierea documentelor gestionate

36. Asigura securitatea documentelor bancare

37. Mentine securitatea proceselor

4. Niveluri de calificare:

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

5. Acces la alti/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.
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6. Informatii suplimentare:

Un administrator cont gestioneazd conturile si operatiunile bancare realizate de clientii bancii,
monitorizeazd aceste operatiuni, informeaza si asistd clientii in efectuarea operatiunilor sau in
accesarea serviciilor oferite de banca. Se asigura ca este pastrata confidentialitatea asupra informatiilor
legate de client si asupra procedurilor bancii. Desfasoara activitati de front office si back office in
centrala bancii, a institutiei financiare nebancare sau in sucursalele si agentiile acestora. Aceasta
ocupatie, pentru care sunt necesare studii medii, presupune o serie de competente in relatia cu clientul,
pentru a satisface cerintele acestuia la un inalt nivel calitativ, abilitati de comunicare si relationare,
asigurand astfel succesul procesului de promovare a produselor si serviciilor aferente institutiei din
care face parte, responsabilitatea de a monitoriza operatiunile clientului si a rezolva corect si operativ
orice solicitare a clientilor.

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 Tnviatamant primar
e Tnvitimant gimnazial
o Tnvitimant general obligatoriu
o Tnviatamant profesional prin scoli profesionale
e Tnviatamant liceal, fara diploma de bacalaureat |
e Tnvitimant liceal, cu diplomi de bacalaureat
e Tnvitimant postliceal
e Tnviatamant superior cu diplomi de licenti
e Tnviatamant superior cu diplom: 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 pregatire teoretica si practica (anexa nr. 2 la prezentul standard
ocupational)

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

Calculatoare, tablete, laptopuri, tabla, flipchart, literatura de specialitate.

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

Formatorii vor fi specialisti cu experienta de cel putin 2 ani din ultimii 5, in domeniu, fiind
absolventi de invatamant superior cu diploma de licenta. Formatorii vor prezenta certificat de
absolvire pentru ocupatia ”formator” sau echivalent, conform legislatiei.

Pentru pregatirea practica se pot folosi instructori/preparatori de formare, care vor respecta
legislatia Tn vigoare privind pregatirea initiala si experienta de lucru. Instructorii/preparatori de
formare sunt specialisti cu studii liceale si certificat de absolvire pentru ocupatia
Instructor/Preparator de formare si sunt specialisti cu experientd de minim 5 ani in domeniul
standardului ocupational.

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, experientd in domeniu 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: Anca Tanase, Dr. Emanuela Mihaela Savu
Institutia/institutiile/persoane interesate: Institutul Bancar Roméan
Data elaborarii: 20.02.2023 — 06.05.2022

3.2. Verificare profesionala:

Claudia Boroghina, Carmen Rusu
Data verificarii: 16.03.2023; 08.05.2023

3.3. Avizare:
Asociatia Romana a Bancilor
Data avizarii: 21.03.2023; 09.05.2023

3.4. Validare documentatie:
Comitetul Sectorial Activitati Financiare, Bancare, de Asigurari
Data validarii: 07.04.2023; 10.05.2023

3.5. Aprobare:
Autoritatea Nationala pentru Calificari conform deciziei nr.384 din data 20.07.2023




Anexa Nr. 1 la standardul ocupational

PLAN DE PREGATIRE

Nr. Competenta Modul Nr. ore Nr.
crt. dobandita teorie ore
practica
1. Comunica cu clientii Promovarea
Ofera informatii despre produse financiare p rod_u§_elor h
serviciilor
Ofera consiliere cu privire la conturile bancare
25 50
2. Acorda asistenta clientilor cu privire la aspecte | Consultanta financiara
legate de operatiuni
Ofera consultanta financiara
25 50
3. Identifica nevoile clientului Vanzarea produselor
Obtine informatii financiare si serviciilor
Ofera servicii financiare o5 50
4, Proceseaza datele clientilor Mentinerea relatiilor
Gestioneaza reclamatiile clientilor cu clientii
25 50
5. Verifica documentele depuse de clienti Monitorizarea
i . < PSR tranzactiilor
nregistreaza operatiunile in sistem . .
financiare
Elaboreaza statistici financiare
25 50
6. Utilizeaza competentele digitale Aplicarea
Utilizeaza echipamentele IT pentru intocmirea aptitudinilor digitale
rapoartelor de activitate
25 50
7. Raporteaza elementele de suspiciune Aplicarea
corespunzator KYC/AML programului de
Asigura respectarea politicilor financiare cunoastere a clientelei
25 50
8. Identifica evenimentele de risc Monitorizarea
U . . riscurilor
Controleaza riscurile operationale si seuniio
reputationale
25 50
0. Gestioneaza riscurile financiare Riscurile financiare
Ofera consiliere 1n ceea ce priveste gestionarea
riscului o5 50
10. | Rezolva solicitdrile clientului Gestionarea contului
. < o clientilor
Valideaza operatiunile o5 50



http://data.europa.eu/esco/skill/71ae4f64-6505-4b6f-91b9-5acfa5721798
http://data.europa.eu/esco/skill/e3c7bd87-edc1-4d9a-a3d5-36415de1aac6
http://data.europa.eu/esco/skill/7f7756fc-d89d-41d5-93ef-85991603f4ad
http://data.europa.eu/esco/skill/0efbe2dc-2770-47ec-b8f4-d1bdff6ac0a4
http://data.europa.eu/esco/skill/0efbe2dc-2770-47ec-b8f4-d1bdff6ac0a4

Monitorizeaza operatiunile din conturile
clientului
11. Deschide conturile bancare Asigurarea
Actualizeaza conturile clientilor mentenanet
~ conturilor
Inchide conturile clientilor
Administreaza conturile bancare o5 50
12. | Verifica documentele de platd completate de Platile
client
Urmareste intocmirea si folosirea
instrumentelor de plata
Efectueaza operatiuni de incasari si plati o5 50
13. | Ofera raspunsuri clientilor Gestionarea
Administreaza relatia cu clientii portofoliului de clienti
25 50
14. | Asigura arhivarea documentelor Arhivarea
Inventareaza documentele gestionate documentelor
25 50
15. | Asigura securitatea documentelor bancare Securitatea
Mentine securitatea proceselor informaiilor
10 20
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 Promovarea 1.1 Comunicarea cu Tipologia clientelei Teorie Suport de curs | Capacitatea de a 10 20
produselor si | clientii Tipuri . . Prezentare | Prezentare PPT | prezenta informatia in
. ipuri de nevoi ale cliengilor : .
serviciilor Dezbatere | Laptop functie de profilul
Orientarea spre client Videoproiector | clientilor, cu
Comunicarea si relationarea | Practica Flipchart responsabilitate
speficd in negocierea si Aplicatii | Markere Abilitatea de a
vanzarea directi practice Date statistice | . cu clientii,
e | | Soomete | o orentar
1puri de comunicare §1 pe grupe Resurse WEB client si empatie

Procesul de cunoastere a
clientelei

Normele legale si interne
privind confidentialitatea
datelor si pastrarea
secretului bancar

Capacitatea de a
contacta clienti
utilizand canale de
comunicare specifice
relatiei cu clientul

Abilitatea de a
furniza informatii
specifice solicitate de
clienti se efectueaza,
cu calm, tact si
rabdare, conform




standardelor de
calitate ale bancii

Capacitatea de a
detine cunostinte
privind tipurile de
clienti, tipurile de
produse si servicii

Abilitatea de a realiza
comunicari ntre
clientii gestionati si
banca se face in mod
consecvent, conform
reglementarilor
interne privind
cunoasterea clientelei

1.2 Oferirea de
informatii despre
produse financiare

Tipologia produselor si
serviciilor financiare ale
instutiei financiar-bancare

Prezentarea produselor si
serviciilor financiare

Politica bancii in domeniul
promovarii produselor si
serviciilor bancii

Tehnici de vanzare
incrucisata

Materiale de promovare
specifice

Capacitatea de a
prezenta oferta de
produse si servicii
bancare, cu
amabilitate,
flexibilitate si
receptivitate la
solicitarile clientului

Abilitatea de a
analiza tendintele
pietei, cu atentie la
detalii

Capacitatea de a
prezenta clientului
produsele si serviciile
bancare in scopul
satisfacerii cerintelor
acestuia si indeplinirii
planului de vanzari al

10




bancii, cu politete si
onestitate

Capacitatea de a
utiliza adecvat
cercetarile de piata

1.3  Oferirea de
consiliere cu privire la
conturile bancare

Identificarea nevoilor
clientilor

Mijloace adecvate de
identificare a nevoilor
clientilot

Tipologia conturilor si
depozitelor bancare

Operatiuni in lei si valuta
Tipuri de comisioane

Protectia datelor cu caracter
personal al clientilor

Abilitatea de a
consilia clientii in
vederea obtinerii
celei mai bune solutii

Capacitatea de a
prospecta si identifica
noi clienti, cu
orientare spre
rezultate

Abilitatea de a avea
cunostinte privind
legislatia Tn domeniul
protectiei datelor
(GDPR)

Capacitatea de
aplicare a
prevederilor legale
privind cunoasterea
securitatii
informatiilor, a
reglementarilor
interne privind
asigurarea calitatii in
servirea clientilor

10

20




Consultanta
financiara

2.1 Acordarea de
asistenta clientilor cu
privire la aspecte
legate de operatiuni

Prezentarea tipurilor de
operatiuni

Metode de asistenta
acordata

Tipologia clientilor

2.2 Oferirea de
consultanta financiara

Oferte personalizate

Tipuri de recomandari
privind avantajele
produselor si serviciilor

Catalogul de produse si
servicii bancare specifice
diferitelor tipuri de clienti

Conditiile generale de
afaceri ale bancii

Solutionarea solicitarilor si
sesizarilor clientilor

Metode de oferire a
consultantei

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

Capacitatea de a avea
cunostinte privind
legislatia Tn domeniul
protectiei datelor
(GDPR)

Abilitatea de a acorda
solutii clientilor Tn
functie de tipul
acestora, cu
seriozitate

10

20

Capacitatea de a
elabora oferta
personalizata pentru
client in conformitate
cu reglementarile
legale si interne
privind cunoasterea
clientelei si a celor
privind produsele si
serviciile bancare
oferite clientilor

Capacitatea de a
elabora recomandari
si solutii, in functie
de tipul de client, de
capacitatea financiara
a acestuia si categoria
de risc in care se
incadreaza

Abilitatea de a
elabora recomandari
privind produsele si
serviciile financiar-

15

30




bancare cu onestitate
si integritate

Capacitatea de a
solutiona sesizarile
clientilor cu
respectarea
reglementarilor
interne privind
asigurarea calitatii in
servirea clientilor, cu
disponibilitate, calm,
tact si rabdare

Capacitatea de a oferi
explicatii clientilor in
legatura cu
caracteristicile
tehnice ale produselor
financiare

Vanzarea
produselor si
serviciilor

3.1 Relatia directa cu
clientul

Strategii de determinarea a
nevoilor clientilor

Tehnici de convingere a
clientului

3.2 Oferirea de servicii
financiare clientilor

Desfasurarea de interviuri
cu clientii

Tehnici de comunicare si
negociere cu clientii

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

Abilitatea de a
construi un discurs de
vanzare convingator

Capacitatea de a avea
cunostinte privind
tipurile de intrebari
folosite n
determinarea nevoilor
clientilor

15

30

Abilitatea de a
cunoaste legislatia
aplicabila si a
standardelor si
politicilor institutiei,
Ccu rigurozitate

10

20
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Capacitatea de a oferi
informatii despre
produse financiare,
conturile clientilor si
transferurile,
depozitele, cu
responsabilitate

Mentinerea
relatiilor cu
clientii

4.1 Procesarea datelor
clientilor

Evidentele clientilor
gestionati

Date de identificare ale
clientilor

Aplicatii IT specifice
privind gestionarea
conturilor clientilor bancii

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

Abilitatea de a asista
clientii in
completarea
documentatiei
necesare

Capacitatea de a
verifica documentatia
intocmitd de catre
client din punct de
vedere al
completitudinii,
corectitudinii si
conformitatii acestora
cu reglementarile
legale si interne

Abilitatea de procesa
datele clientilor in
baza de date conform
reglementarilor in
vigoare privind
protectia persoanelor
cu privire la
prelucrarea datelor cu
caracter personal

15

30




4.2 Gestionarea Procesul de cunoastere a Capacitatea de a 10 20
reclamatiilor clientelei monitoriza
Metode de gestionare a redamaﬁ.ﬂe C.hentﬂor’
reclamatiilor clientilor Gu carectitudine
Abilitatea de propune
solutii clientilor
nemultumiti, cu
profesionalism
Monitorizarea | 5.1 Verificarea Tipuri de documente de Teorie Suport de curs | Capacitatea de a 10 20
tranzactiilor documentelor depuse | decontare Prezentare | Prezentare PPT | verifica documentele
financiare de clienti D . . Dezbatere | Laptop completate de client
ocumentatia furnizata de . . .
client Vl'deopr0|ector pentru a se asigura de
Practica Flipchart acuratetea
Fluxurile operationale Aplicatii Markere informatiilor si
specifice activitatii practice Date statistice | conformitatea cu
Norme si proceduri de lucru !_ugrg Docgr_nente politica bancii, cu
privind mijloacele de individual | specifice atentie la detalii
decontare sipe grupe | Resurse WEB

Tariful de comisioane ale
institutiei

Arhivarea zilnica a
documentelor specifice
Evidentele documentelor
Raportari specifice

Clasificarea documentelor
in functie de tipul de client
si de produsul solicitat

Reglementarile legale
privind cunoasterea
clientelei

Abilitatea de a
verifica documentatia
intocmita de catre
client din punct de
vedere al
completitudinii,
corectitudinii si
conformitatii acestora
cu reglementarile
legale si interne

Abilitatea de a
verifica documentele
Cu operativitate,
atentie la detalii si
seriozitate




Capacitatea de a
verifica documentele
depuse de clienti
conform
reglementarilor legale
privind cunoasterea
clientelei si normelor
BNR de prelucrare a
documentelor

5.2 Inregistrarea
operatiunilor in sistem

Procesarea documentelor de
decontare

Tipologia operatiunilor in
lei s1 valuta

Tipuri de instrumente de
plata

Normele si procedurile
interne ale institutiei
aferente operatiunilor n
conturile clientului

Capacitatea de a
inregistra si valida
operatiunile cu
responsabilitate, Tn
conformitate cu
politicile interne ale
institutiei si
reglementarile
legislative n vigoare

Capacitatea de a
verifica inregistrarile
din conturile
clientilor cu
respectarea
termenilor de
decontare si pastrarea
secretului bancar
asupra confidealitatii
datelor despre clienti

Abilitatea de a
inregistra operatiunile
in sistem cu atentie la
detalii si acuratete

10

20




5.3 Elaborarea de
statistici financiare

Analiza statistica pentru a
evalua riscul

Raportari specifice

Capacitatea de a
examina si analiza
datele financiare
individuale, pentru a
elabora rapoarte sau
inregistrari statistice,
cu responsabilitate

Capacitatea de genera
evidentele clientilor
gestionati, folosind
aplicatii IT specifice

Abilitatea de a genera
evidentele clientilor
gestionati la
solicitarea
compartimentelor sau
a factorilor de decizie
din banca, cu
responsabilitate

10

Aplicarea
aptitudinilor
digitale

6.1 Utilizarea de
competente digitale

Tipuri de sisteme de operare

Programe IT (MS Office,
Windows)

Aplicatii informatice
specifice activitatii de front-
office

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

Capacitatea de a
cunoaste PC si
sistemele de operare
necesare bunei
desfagurari a
activitatii

Abilitatea de a
interoga aplicatiile
sau site-urilor
indicate n
reglementdrile in
vigoare pentru
verificarea

si validarea/completa
rea unor informatii

15

30




existente in sistemele
informatice interne de
gestiune clienti

6.2 Utilizarea Tipologia echipamentelor Capacitatea de a 10 20
echipamentelor IT IT utilizate detine abilititati de
pentru Tntocmirea Normele de asigurare a ut|I|_zare a )
rapoartelor de ISP " echipamentelor IT in
.. securitatii informatiilor L
activitate activitatea de
intocmire a
rapoartelor, cu
responsabilitate
Abilitatea de respecta
normele de securitate
a echipamentelor cu
rigurizitate, aplicand
procedurile specifice
privind utilizarea
sistemului informatic
Aplicarea 7.1 Raportarea Prevenirea spalarii banilor | Teorie Suport de curs | Abilitatea de a 20 40
programului elementelor de . . Prezentare | Prezentare PPT | semnala cu
.. Identificarea si abordarea
de cunoastere | suspiciune s Dezbatere | Laptop neconcordantele
. . 9 persoanelor expuse politic . . -
a clientelei corespunzator _ - Videoproiector | constatate intre
KYC/AML Metode de identificare a Practica | Flipchart documentele primite
ultimului beneficiar real Aplicatii Markere si datele KYC
Suspiciuni privind practice Date statistice e_xistente T_n cadrul_
tranzactiile bancare !_ugrg Docgr_nente S|st_er_nele |nf0rmat|ce,
. . individual | specifice solicitand furnizarea
Reglementarile legale si si pe grupe | Resurse WEB | documentatiei

interne privind cunoasterea
clientelei

Reglementarile legale si
interne privind prevenirea
spalarii banilor, a finantarii
actelor de terorism

complete, Tn vederea
remedierii datelor

Capacitatea de a
procesa datele
clientilor n mod
operativ, conform




7.2 Asigurarea
respectarii politicilor
financiare

Conditiile generale de
afaceri

Tipuri de politici financiare

Procedurile fiscale si

contabile ale organizatiei

reglementarilor legale
si interne privind
prevenirea spalarii
banilor si a finantarii
actelor de terorism,

Abilitatea de
recunoastere a
tranzactiilor suspecte
n mod obiectiv

Capacitatea de a
raporta suspiciunile
privind tranzactiile
bancare numai catre
persoanele autorizate,
conform normelor
interne ale bancii, cu
promptitudine si
discernamant

Capacitatea de a
efectua
verificarile de
conformitate, in
privinta
imputernicifilor

Capacitatea de a
detine cunostinte
privind politicile
financiare n cadrul
institutiei financiar-
bancare

Abilitatea de a
intelege si asigura
respectarea politicilor

10




financiare ale
societatii In ceea ce
priveste toate
procedurile fiscale si
contabile ale
organizatiei, cu
discernamant

Monitorizarea
riscurilor

8.1 Identificarea
evenimentelor de risc

Identificarea clasei de risc si
tipurilor de risc

Elaborarea de rapoarte de
risc

Informatii specifice despre
clienti

Verificarea clientilor in baza
de date CIP si CRB

Reglementarile legale si
interne de cunoastere a
clientelei

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

Capacitatea de a
identifica clasa de
risc in conformitate
cu procedurile interne
privind riscul Tn
activitatea bancara,
cu responsabilitate

Capacitatea de a
utiliza tehnici de
diminuare a riscurilor
legate de schimbul
valutar

Capacitatea de a
verifica operativ toti
clientii in baza de
date CIP si CRC

Abilitatea de a evalua
clasa de risc a
clientului in
conformitate cu
reglementérile BNR
privind cunoasterea
clientelei Tn scopul
prevenirii spalarii
banilor, cu
profesionalism si
responsabilitate

20

40




8.2 Controlarea Descrierea riscurilor Abilitatea de a oferi 5 10
riscurilor operationale | operationale si reputationale consiliere in ceea ce
si reputationale Elemente care influenteazs p_rives_te gestionarea
riscurile ’ FI§CUFI|9F, fu
discernamant
Capacitatea de a
preveni riscul
operational in
conformitate cu
legislatia si aspectele
procedurale in
vigoare, cu
promptitudine
Riscurile 9.1. Gestionarea Procesul de determinare a Teorie Suport de curs | Abilitatea de a 15 30
financiare riscurilor financiare riscului Prezentare | Prezentare PPT | cunoaste Strategiile
Tipuri de riscuri financiare Dezbatere La_lptop _ d_e evit_area a riscului
Videoproiector | financiar, cu
Elementele care Practicd Flipchart acuratefe
influenteaza riscul financiar Aplic_a!:ii Markere N Capacitatea de a
Metode de analizi a riscului | Practice Date statistice cunoaste elementele
financiar Lucru DOCL_Jr_nente care itiﬂuenteazé
mdmdual specifice riscul finan(fiar,
31PCEIUPC | Resurse WEB | precum si tipurile de
risc financiar, cu
constiinciozitate
9 2 Oferirea de Identificarea riscului de Capacitatea de a 10 20

consiliere Tn ceea ce
priveste gestionarea
riscului

Tndatorare

Conditii de eligibilitate
financiara
Recomandari pentru

reducerea si controlul
riscului financiar

identifica si analiza
date si informatii
financiare, cu atentie
la detalii si onestitate

Capacitatea
interpretare a unui
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raport venituri /
cheltuieli

Capacitatea de a
determina capacitatea
de rambursare, cu
seriozitate

Capacitatea de a
propune solutii pentru
acoperirea riscurilor
financiare

Abilitatea de a
interpreta coditiile de
eligibilitate, cu
atentie

10

Gestionarea
contului
clientilor

10.1 Rezolvarea
solicitarilor clientului

Metode de gestionare a
reclamatiilor clientilor

Tipuri de solicitari ale
clientilor

Fluxurile operationale
specifice

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

Abilitatea de a asista
clientii pentru
rezolvarea
solicitarilor acestuia

Capacitatea de a
rezolva solicitarile
clientului cu acuratete
si diplomatie

Abilitatea de a
rezolva solicitarile
clientului cu
respectarea fluxurilor
operationale specifice
operatiunii derulate,
conform politicii
interne ale institutiei

Capacitatea de a
rezolva solicitarile
clientului, tinand cont

10

20




10.2 Validarea
operatiunilor

Tipuri de operatiuni
Documentele prezentate
spre validare

Politicile interne,
regulamentele instituttiei si
reglementarile legislative

Aplicatii informatice
specifice

de momentul
prezentarii solicitarii,
cerintele solicitarii si
termenele de raspuns
impus prin
procedurile interne

10.3 Monitorizarea
operatiunilor din
conturile clientului

Controlarea perceperii
comisioanelor

Eliberarea extraselor de cont

Arhivarea documentelor
specifice

Capacitatea de a
valida operatiunile cu
responsabilitate,
conform noemelor
interne

Abilitatea de a valida
operatiunile cu
respectarea
instructiunilor
clientului si in functie
de operatiunile
derulate, cu
rigurozitate

10

20

Abilitatea de a
monitoriza
operatiunile din
conturile clientului cu
responsabilitate

Capacitatea de a
monitoriza
operatiunile din
conturile clientului,
in conformitate cu
prevederile
regulamentelor si
politicilor interne ale
institutiei si

10




reglementarile
legislative n vigoare

11

Asigurarea
mentenantei
conturilor

11.1. Deschiderea
conturilor bancare

Documente necesare
deschiderii de conturi curente

Procesarea datelor clientilor

Date de identificare ale
clientilor

Conditiile generale de
afaceri

11.2. Actualizarea
conturilor clientilor

Reglementari, regulamente
si politici interne cu privire
la cunoasterea clientilor
Aplicatii IT specifice
privind gestionarea
conturilor clientilor bancii

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

Capacitatea de a
deschide conturile cu
responsabilitate si
integritate

Abilitatea de a
deschide conturile
clientilor in functie
de nevoile clientilor,
tipul de client si al
operatiunilor
solicitate de client

Capacitatea de a
deschide conturile
clientilor cu
respectarea normelor
si procedurilor de
cunoastere a
clientelei, prin
prezentarea catre
client a documentatiei
complete solicitate de
institutie

10

Capacitatea de a
procesa datele
clientilor in baza de
date conform
reglementarilor in
vigoare privind
protectia persoanelor
cu privire la
prelucrarea datelor cu
caracter personal

10




11.3 Inchiderea
conturilor clientilor

Conditiile generale de afacei
Drepturile si obligatiile
clientului

Reglementarile si politica
interna a institutiei

Abilitatea de a
actualiza datele
clientilor in mod
operativ, conform
reglementarilor legale
si interne privind
prevenirea spalarii
banilor si a finantarii
actelor de terorism

Abilitatea de a
actualiza conturile
clientilor conform
cerintelor legislative
in vigoare si
normelor BNR
specifice

Capacitatea de a
inchide conturile
clientilor cu atentie si
discernamant

Abilitatea de inchide
conturile clientilor
conform
reglementarilor,
regulamentelor si
politicii interne a
institutiel, la
solicitarea clientului
sau la initiativa bancii

10




11.4. Administrarea Cunostinte privind Abilitatea de 10 20
conturilor bancare procesele Tn cadrul recunoastere a
institutiei financiar-bancare tranzactiilor suspecte
Elemente de risc operational In mod abiectiv
Operatiunile si produsele Capa_CItat_e a de_a
financiar-bancare verifica si analiza
documentatia
aferenta dosarelor
clientilor din
perspectiva
KYC/AML, cu
responsabilitate
12 | Platile 12.1 Verificarea Tipologia documentelor de | Teorie Suport de curs | Capacitatea de a 10 20
documentelor de platd | plata Prezentare | Prezentare PPT | verifica documentele
completate de client R < . Dezbatere | Laptop de plata completate
eglementari legale si . . .
interne privind prevenirea . Vl'deoprOIector de cllgnt, cu
spalirii banilor Prac.t1ce}. Flipchart corec'Eltudlne, _
Aplicatii Markere acordand acestuia
practice Date statistice | asistenta
Lucru Documente
12.2 Urmdrirea Tipuri de instrumente de individual | specifice Capacitatea de a 5 10
Tntocmirii si folosirii plata si pe grupe | Resurse WEB | colecta, prelucra si
instrumentelor de plata Anlicatii inf . urmari Intocmirea $i
plicatin intormatice . <
specifice _folosuea corecta a
instrumentelor de
plata, cu
responsabilitate
12.3 Efectuarea Operatiuni de incasari si Abilitatea de a 10 20

operatiunilor de
incasari si plati

plati
Reglementarile interne
privind operatiunile

Normele legale si interne
privind confidentialitatea

efectua operatiunile
cu corectitudine si
atentie

Capacitatea de a
efectua operatiunile
in conformitate cu




datelor si pastrarea
secretului bancar

Procedurile interne

de prevenire si combatere a
spalarii banilor si finantarii
terorismului (AML/CFT)

politicile interne ale
institutiei

13. | Gestionarea 13.1 Administrarea Tipuri de clienti Teorie Suport de curs | Capacitatea de a 15 30
portofoliului | relatiilor cu clientii Gradul de satisfactic al Prezentare | Prezentare PPT | administra in mod
de clienti o Dezbatere | Laptop eficient relatia cu
clientilor . . N
Videoproiector | clientii persoane
Practica Flipchart fizice si persoane
Aplicatii Markere juridice, cu orientare
practice Date statistice | catre client si tact
!_ugrg Docgr_nente Abilitatea de a
lndIVIduaI specifice masura gradul de
31PCEMUPe | Resurse WEB satisfactie al
clientilor, cu
obiectivitate
132 Relationarea cu Tipuri de solicitari Abilitatea de a 10 20
clientii Monitorizarea apelurilor re.laﬁ(.).na direct cu .
telefonice si a mesajelor clientii, cu empathie
y S
prin email si politete
14. | Arhivarea 14.1 Asigurarea Nomenclatorul Arhivistic Teorie Suport de curs | Capacitatea de a 15 30
documentelor | arhivarii documentelor Proceduri specifice Prezentare | Prezentare PPT arhivg documente!e
Dezbatere | Laptop folosind proceduri
Videoproiector | specifice in functie de
Practica Flipchart Nomenclatorul
Aplicatii Markere Arhivistic, cu
practice Date statistice | responsabilitate
Lucru Documente
14.2 Inventarierea Metode de inventariere individual | specifice Abilitatea de a 10 20
documentelor si pe grupe inventaria

Resurse WEB




gestionate

Documentele gestionate

documentele
gestionate, cu
orientare catre
rezultate si disciplina

15.

Securitatea
informatiilor

15.1 Asigurarea
securitatii
documentelor bancare

Tipuri de informatii

Proceduri specifice privind
asigurarea securitagii
informatiilor

Codul de conduita

15.2 Mentinerea
securitatii proceselor

Tipuri de procese
Proceduri specifice privind
masurile pentru situatii de
urgenta

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

Capacitatea de a
raporta incidentele
ce pot afecta
securitatea datelor si
informatiilor, cu
operativitate

Abilitatea de a
asigura securitatea
informatiilor, cu
respectarea
prevederilor legale
specifice n vigoare si
a celor din normele si
procedurile bancii

10

Capacitatea de a
mentine securitatea
proceselor cu
seriozitate

Abilitatea de a
mentine securitatea
proceselor, conform
procedurilor specifice
privind utilizarea
sistemului informatic,
in functie de tipul
procesului

10
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