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N. B. 
This  PRESENTATION  is  only  complete 
with  the  COMMENTS  that were  made.
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A step ahead in the certification of 
competences 

The Portuguese Piloting Experience
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Backgroung Information 

CERTIFIED aims at developing certificates on 
competences related to expert employees and middle 
managers working in the Financial Services Sector 

A survey tool collected information, from EBTN 
members, on certification needs; the areas of 
Compliance, CRM and Branch Management were 
the most needed 

The Portuguese Bank Training Institute (IFB) was 
responsible for piloting CRM, to verify and valorise the 
designed CERTIFIED model
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Competence Profile: Costumer 
Relationship Manager (CRM) – EQF 4 

Validation feedback from the Portuguese 
Focus Group: 
­ Competence framework 
­ Competence Assessment 

Stress on the importance of the usability of 
the framework 

Key Points
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CRM Focus Group ­ Characterization 

Professionals from Banks 

Personal 
Manager / 
CRM 
71% 

HRM 
29% 

Experience in the Field 

Intermediate 
71% 

Advanced 
29% 

April 2008 
No. Participants — 14 
Duration — 1h 30 m
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Competence Framework before Validation 
Competence Area 
Competence Role 

EQF level 

Know ledge/  
Skills/ Attitudes 

Main Actions 

Updating Requirement 

Core Competence  Core Competence Core Competence 

Element of Competence 

Performance Description 

Quality Criteria 

Others
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Competence Framework after Validation 
Competence Area 
Competence Role 

EQF level  Core Atittudes 

Core Competence  Core Competence 

Know ledge/  
Skills/ Attitudes 

Performance 
Description 

Key Activities 

Key Performance 
Indicators 

Updating Requirement 

Core Competence
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Competence Framework: 
Points of Discussion and Validation Results 

Introduction of core attitudes at the level of the 
profile 

Performance description developed at the level of 
the core competences 

Performance described by key activities and 
key performance indicators instead of main 
actions, quality criteria or other
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Assessment Process: Key Recomendations 

Assessment tools considered adequate: Assessment tools considered adequate: 
­ ­ written exame written exame ( (knowledge knowledge) ) 

+ + 

­ ­ simulation / role play simulation / role play ( (attitudes / behaviours / skills attitudes / behaviours / skills) ) 

Portfolio of evidence may arrise some subjectivity Portfolio of evidence may arrise some subjectivity 
in portfolio material analysis in portfolio material analysis 

Real performance should be able to be Real performance should be able to be “ “measured measured” ” 
to allow certification to allow certification
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CRM profile 
Core  Competences 

Developing relationship with retail clients 
Developing relationship with private clients 
General data and information management 
Provision of solutions to match consumer 
needs/proposal 
Relationship management 
Analysis of return and cost of financial operation
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CRM profile 
Core  Attitudes 

Client orientation 
Self direction 
Result orientation 
Receptivity 
Pro­activeness 
Creativity 
Initiative 
Adaptability to constant change 
Team work 
Fit into different social and professional settings 
Deal with stress 
Empathy 

Recomendation for Recomendation for 
diferentiation of core diferentiation of core 
attitudes at the level attitudes at the level 
of core competences of core competences
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Competence Competence 1 1 – – 

Performance Description Performance Description
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Competence Competence 1 (cont.) 1 (cont.)– – 

knowledge, skills and attitudes knowledge, skills and attitudes
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Competence Competence 2 2 – – 

Performance Description Performance Description
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Competence Competence 2 (cont.) 2 (cont.)– – 

knowledge, skills and attitudes knowledge, skills and attitudes
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Competence Competence 3 3 – – 

Performance Description Performance Description
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Competence Competence 3 (cont.) 3 (cont.)– – 

knowledge, skills and attitudes knowledge, skills and attitudes
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Competence Competence 4 4 – – 

Performance Description Performance Description
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Competence Competence 4 (cont.) 4 (cont.)– – 

knowledge, skills and attitudes knowledge, skills and attitudes
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Competence Competence 5 5 – – 

Performance Description Performance Description
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Competence Competence 5 (cont.) 5 (cont.)– – 

knowledge, skills and attitudes knowledge, skills and attitudes
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Competence Competence 6 6 – – 

Performance Description Performance Description



24 Copyright © 2008 by IFB/APB, Lisbon  Brussels,  2008­12­12 

Competence Competence 6 (cont.) 6 (cont.)– – 

knowledge, skills and attitudes knowledge, skills and attitudes
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Luís  Vilhena  da  Cunha 

LVC@IFB.PT 

Brussels, 12.December.2008 

Thank You. Thank You.


