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Identificarea Clientului 

Angajatul Băncii identifică 
clientul după atributele actului 

lui de identitate 
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Familiarizarea cu Dosarul Electronic al Clientului 

Identificând Clientul, angajatul poate lua cunoştinţă de Dosarul 
electronic al Clientului: fotografie, specimenul semnăturii, copia 

actului de identitate etc. 
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Ghişeul unic de lucru cu clienţii 

Angajatul obţine acces la toate 
produsele Clientului în Bancă 

Angajatul vede toate operaţiunile curente 
conform produselor Clientului, efectuate 

pe parcursul unei zile 

Angajatul vede tot istoricul activităţilor desfăşurate şi planificate 
de relaţionare cu clientul 

Angajatul are acces la setul tuturor 
produselor Băncii, care poate să le 

ofere spre vânzare clientului  
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Efectuarea operaţiunilor conform produselor Clientului 

Angajatul poate efectua operaţiunile 
necesare pentru fiecare produs al Clientului: 

suplimenta contul / ridica banii din cont, 
achita creditul, ridica dobânda la depozit, 
efectua plata locală (internaţională) din 

contul curent şi alte 
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Efectuarea operaţiunilor conform produselor Clientului 

Selectând acţiunea necesară din listă, 
angajatul completează toate câmpurile 
obligatorii pentru încheierea operaţiunii  
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Actualizarea Datelor Clientului – DATE IMPORTANTE 

Angajatul vizualizează sau 
actualizează DATELE 

IMPORTANTE Clientului 
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Actualizarea Datelor Clientului – DOSARUL ELECTRONIC şi INDICII CLIENTULUI 

Кредитный 

Angajatul vizualizează sau 
actualizează DOSARUL ELECTRONIC 

Clientului, anexând la el documentele 
necesare 

Angajatul vizualizează indicii de calcul ai 
Clientului: Suma (numărul) de credite 

eliberate, ratingul Clientului, veniturile 
din dobânzi ale Clientului, numărul zilelor 

de întârziere şi alţi indici 
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Actualizarea Datelor Clientului – ADRESE şi ACTIVITĂŢILE PROGRAMATE 

Angajatul vizualizează sau actualizează 
ADRESELE Clientului: adresa de la 

domiciliu, adresa de facto, adresa de 
serviciu şi a.  

Angajatul reflectă activităţile şi acţiunile 
efectuate sau planifică altele noi pentru 
interacţiunea cu clientul, fixează cererile 

Clientului, cu transmiterea lor la procesare în 
departamentele corespunzătoare  
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Actualizarea Datelor Clientului – COMUNICAREA CU CLIENTUL 

Angajatul vizualizează sau actualizează 
MIJLOACELE DE COMUNICARE cu 

clientul: telefoane, adrese electronice, 
SKYPE şi a. 
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Actualizarea Datelor Clientului – DATE DESPRE ACTIVITATEA CLIENTULUI 

Angajatul vizualizează sau actualizează 
DATELE DESPRE LOCUL DE MUNCĂ AL 

CLIENTULUI, atât curent, cât şi cele 
anterioare  
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Actualizarea Datelor Clientului – FIŞA şi CHESTIONARUL CLIENTULUI 

Angajatul actualizează FIŞA ŞI 
DATELE PERSONALE ALE 

CLIENTULUI 
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Actualizarea Datelor Clientului – FIŞA şi CHESTIONARUL CLIENTULUI 

Angajatul actualizează FIŞA ŞI 
DATELE PERSONALE ALE 

CLIENTULUI, care vor fi utilizate 
ulterior pentru SEGMENTAREA 

CLIENŢILOR conform unor anumite 
caracteristici economice şi social-

demografice  
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Actualizarea Datelor Clientului – CADOURI ŞI MICI ATENŢII 

Angajatul actualizează 
informaţia despre CADOURI ŞI 

MICI ATENŢII OFERITE 
CLIENTULUI 
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Actualizarea Datelor Clientului – CADOURI ŞI MICI ATENŢII 

Angajatul actualizează 
informaţia despre CADOURI ŞI 

MICI ATENŢII OFERITE 
CLIENTULUI 
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Actualizarea Datelor Clientului – INFORMAŢIE SUPLIMENTARĂ 

Angajatul actualizează 
INFORMAŢIA SUPLIMENTARĂ 
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Actualizarea Datelor Clientului – INFORMAŢIE SUPLIMENTARĂ 

Angajatul actualizează 
informaţia suplimentară 

privind relaţionarea cu clientul 
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Actualizarea Datelor Clientului – PROFILURILE CLIENTULUI 

Angajatul actualizează sau 
atribuie clientului PROFILURI 

noi 
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Actualizarea Datelor Clientului – PROFILURILE CLIENTULUI 

În baza indicilor economici, social demografici etc. 
se efectuează segmentarea clienţilor şi atribuirea 
profilurilor corespunzătoare. Atribuirea profilului 
este posibilă atât manual, cât şi în mod automat, 

în baza condiţiilor şi regulilor business setate 

În funcţie de profilul Clientului, pe ecranul angajatului se afişează setul de produse ale Băncii 
pentru UP- ŞI CROSS-VÂNZĂRI, ce corespund profilului respectiv al Clientului. Pentru fiecare profil 

al clienţilor se setează coşul de produse, bazat pe preferinţele şi interesele clienţilor de profilul 
corespunzător 
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Actualizarea Datelor Clientului – PERSOANELE ASOCIATE CLIENTULUI 

Angajatul actualizează 
informaţia despre toate 

persoanele asociate într-un 
mod sau altul Clientului 
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Actualizarea Datelor Clientului – PERSOANELE ASOCIATE CLIENTULUI 

În funcţie de tipul şi natura legăturii dintre Client 
şi o persoană anumită, Angajatul actualizează 
informaţia despre membrii familiei Clientului, 
despre persoanele afiliate clientului, despre 

persoanele asociate clientului datorită anumitor 
obligaţii, despre persoanele abilitate de client să 

execute unele acţiuni şi operaţiuni etc.  
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Istoricul operaţiunilor executate ale Clientului 

Angajatul are posibilitatea de a 
vizualiza cronologia tuturor 
operaţiunilor executate ale 

Clientului pe parcursul duratei 
deservirii la Bancă  
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Istoricul cererilor Clientului 

Angajatul are posibilitatea de a 
vizualiza istoricul cererilor Clientului 

pentru toate celelalte produse ale 
acestuia la Bancă, cu reflectarea 

statutului executării lor la 
momentul actual  
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