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Supervizor

FFO2 Management operational si de echipa - ISCO-08 121 - CBS 0521 Manageri din domeniul serviciilor
comerciale si administrative - vechime medior - Cunoscut si ca: Supervizor de etaj, Supervizor de tura

Supervizeaza direct un grup de angajati pe durata turei, aloca sarcini, intervine
acolo unde este necesar si se asigura ca sunt respectate nivelurile de serviciu
convenite si instructiunile de lucru.

Supervizorul lucreaza in spatiul de lucru al personalului si este primul punct de
contact in perioadele de varf, in caz de absenta sau atunci cand apare o reclamatie
pe care personalul de prima linie nu o poate rezolva. Spre deosebire de un sef de
echipa, rolul sau este legat de tura de lucru, mai degraba decat de dosarele personale
si de planurile anuale. in procesul de selectie, se acorda prea multa importanta
vechimii in meserie si prea putina stabilirii prioritatilor in conditii de presiune maxima
si corectarii colegilor pe loc.

Cifre cheie pentru acest profil

25 competente - 4 competente de evaluat - 4 competente esentiale - centrul de greutate:
Conducere si organizare 49%, Colaborare si eficacitate interpersonala 17 %, Operatiuni de afaceri,
comert si antreprenoriat 16 %

1 Competente de masurat

Acestea sunt constructele de comportament si de aptitudine din acest profil. Fiecare arata ce chestionar
hrmforce il masoara.
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Competente de
masurat

Nivel-tinta

Metoda de
masurare

Instrument hrmforce

Ancora comportamentalala

nivelul-tinta

Conducerea si
coordonarea
oamenilor

Competenta
(cadrul 50):
Management

Eliminatoriu

Gestionarea
presiunii generate
de volumul de
munca
Competenta
(cadrul 50):
Rezistenta la
stres

Improvizarea in
limitele stabilite
Competenta
(cadrul 50):
Creativitate

Constientizarea
aspectelor legate
de siguranta
Competenta
(cadrul 50):
Domeniu

g008 N4

s00e N4

08 NS

08 NS

Big Fifty, Centru de

Competency Check, evaluare

360 Feedback

Big Fifty, Interviu

Competency Check, structurat

Pulse Survey

Competency Check, Situational

360 Feedback Judgement
Test

Big Fifty, Situational

Competency Check Judgement
Test
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Stabileste asteptarile si limitele
pentru fiecare membru al
echipei, abordeaza direct
comportamentele care se abat
de la norma si consemneaza in
scris intelegerile.

Reduc sau redistribuie sarcinile
in mod independent atunci cand
este ocupat, in functie de
importanta acestora,
inregistreaza acest lucru si
discuta consecintele cu clientii.

Alege o solutie provizorie in
conformitate cu regulile atunci
cand ceva nu functioneaza sau
apare o solicitare neasteptata si
consemneaza ulterior ce a
deviat de la norma.

Recunoaste situatiile nesigure
din cadrul propriului proces,
intervine si se adreseaza
colegilor fara a intrerupe
desfasurarea activitatii.
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http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/directing-and-steering-people/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/directing-and-steering-people/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/directing-and-steering-people/
http://127.0.0.1:4399/assessments/big-five/
http://127.0.0.1:4399/assessments/competentie-check/
http://127.0.0.1:4399/assessments/360-graden-feedback/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/managing-workload-pressure/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/managing-workload-pressure/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/managing-workload-pressure/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/managing-workload-pressure/
http://127.0.0.1:4399/assessments/big-five/
http://127.0.0.1:4399/assessments/competentie-check/
http://127.0.0.1:4399/assessments/pulse-survey/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/improvising-within-boundaries/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/improvising-within-boundaries/
http://127.0.0.1:4399/assessments/competentie-check/
http://127.0.0.1:4399/assessments/360-graden-feedback/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/safety-awareness/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/safety-awareness/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/safety-awareness/
http://127.0.0.1:4399/assessments/big-five/
http://127.0.0.1:4399/assessments/competentie-check/

2 Profil complet al competentelor

Fiecare competenta din acest profil, ordonata in functie de pondere. Indicatorul comportamental de sub
fiecare competenta corespunde nivelului tinta.

Metoda de
masurare

Instrument

Pondere Eliminatoriu

T Competenta

Nivel-tinta
hrmforce

Conducerea si
coordonarea oamenilor
Stabileste asteptarile si
limitele pentru fiecare
membru al echipei,
abordeaza direct
comportamentele care
se abat de la norma si
consemneaza in scris
intelegerile.

Planificare si organizare
Planifica activitatea
echipei pentru cateva
saptamani, distribuie
sarcinile si le
reorganizeaza in cazul
aparitiei unor
perturbari, fara a
depasi termenele
limita.

Monitorizarea progresului
Organizeaza evaluari
periodice ale
progresului impreuna
cu echipa, compara
planul cu rezultatele
reale si intervine atunci
cand apar abateri.

aeee N4

seee N4

seee N4
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5

5

4

da

da

nu

Centru de
evaluare

Testul cu
probe de
lucru

Interviu
structurat

Big Fifty,
Competency
Check, 360
Feedback

Competency
Check, 360
Feedback, Testul
cu probe de
lucru

Competency
Check, 360
Feedback
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http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/directing-and-steering-people/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/directing-and-steering-people/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/planning-and-organising/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/monitoring-progress/

Competenta

Gestionarea presiunii
generate de volumul de
munca

Reduc sau redistribuie
sarcinile in mod
independent atunci
cand este ocupat, in
functie de importanta
acestora, inregistreaza
acest lucru si discuta
consecintele cu clientii.

Gestionarea nivelurilor de
servicii si a indicatorilor de
performanta

Elaboreaza indicatori si
standarde pentru un
serviciu, intocmeste
rapoarte periodice siia
masuri de imbunatatire
in cazul abaterilor.

gestionarea conflictelor
Reuneste partile, face
distinctia intre pozitii si
interese si
consemneaza in scris
acordul rezultat si
masurile ulterioare.

oferirea de feedback
Discuta
comportamentul
nedorit cu persoana in
cauza, descrie faptele,
efectele si solicitarile si
stabileste de comun
acord masurile
ulterioare.

Nivel-tinta

a008 N4

seee N4

e N3

08 N3
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Metoda de
masurare

Eliminatoriu

nu Interviu
structurat

nu Testul cu
probe de
lucru

da Centru de
evaluare

nu Centru de
evaluare

Instrument
hrmforce

Big Fifty,
Competency
Check, Pulse
Survey

Testul cu probe
de lucru,
Competency
Check

Conflict Styles,
Big Fifty, 360
Feedback

360 Feedback,
Communication

Styles
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http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/managing-workload-pressure/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/managing-workload-pressure/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/managing-workload-pressure/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/managing-service-levels-and-performance-indicators/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/managing-service-levels-and-performance-indicators/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/managing-service-levels-and-performance-indicators/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/conflict-handling/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/giving-feedback/

Metoda de

Instrument
hrmforce

Competenta Nivel-tinta Pondere  Eliminatoriu .
masurare
asigurarea respectarii g8 N3 4 da Centru de
angajamentelor de catre evaluare
ceilalti

De asemenea, discuta
cu colegii din afara
echipei proprii despre
intelegeri, precizeaza
consecintele si asigura
respectarea noii

intelegeri.
Transformarea orientarii in "' N3 4 nu Interviu
obiective structurat

Transpune obiectivele
departamentului in
acorduri privind
rezultatele masurabile
pentru fiecare membru
al echipei si
consemneaza modul si
momentul in care va fi
masurat progresul.

Delegarea 00 Ns 4 nu Centru de
Alege, pentru fiecare evaluare

sarcina, persoana
capabila si autorizata
sa o indeplineasca,
stabileste marja de
decizie si lasa executia
in seama celeilalte
persoane.

Desfasurarea discutiilor 808 N3 4 nu Simulare
privind performanta

Efectueaza evaluari
anuale in mod
independent, isi sustine
judecata cu fapte si
consemneaza in scris
acordurile de
imbunatatire, precizand
termenele limita.
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360 Feedback,
Competency
Check

Competency
Check, 360
Feedback,
Development
Review

Competency
Check, 360
Feedback, Big
Fifty

Development
Review, 360
Feedback,
Competency
Check
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http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/holding-others-to-agreements/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/holding-others-to-agreements/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/holding-others-to-agreements/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/translating-direction-into-goals/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/translating-direction-into-goals/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/delegating/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/conducting-performance-conversations/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/conducting-performance-conversations/

Metoda de
masurare

Instrument

Competenta
hrmforce

Nivel-tinta Pondere  Eliminatoriu

Coaching

Desfasoara conversatii
de coaching folosind
intrebari deschise,
identifica tipare
comportamentale si
permite interlocutorului
sa-si formuleze un
obiectiv de invatare.

Planificarea capacitatilor si
a resurselor

Calculeaza orele si
calificarile necesare pe
perioada, elaboreaza
un plan de personal si
justifica solicitarile de
capacitate
suplimentara.

Imbunatéatire continua
Organizeaza cicluri
scurte de imbunatatire
in cadrul echipei,
masoara efectul unei
schimbari si integreaza
in instructiunile de
lucru ceea ce
functioneaza.

Planificarea proceselor
operationale

Elaboreaza planificarea
saptamanala pentru o
echipa, iain
considerare varfurile
de incarcare si
absentele si replanifica
atunci cand apar
perturbari.

Gestionarea reclamatiilor
Calmeaza un client
suparat, separa
emotiile de fapte si
ofera o solutie cu un
termen limita in cadrul
propriului mandat.

e N3
e N3
e N3
e N3
e N3
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nu

nu

nu

nu

nu

Simulare

Testul cu
probe de
lucru

Testul cu
probe de
lucru

Testul cu
probe de
lucru

Situational

Judgement

Test

Competency
Check, 360
Feedback,
Development
Review

Testul cu probe
de lucru, Test de
cunostinte
(specific
clientului)

Competency
Check, Pulse
Survey

Testul cu probe
de lucru,
Competency
Check

Conflict Styles,
Testul cu probe
de lucru
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http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/coaching/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/capacity-and-resource-planning/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/capacity-and-resource-planning/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/continuous-improvement/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/planning-of-operational-processes/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/planning-of-operational-processes/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/complaint-handling/

Metoda de Instrument

Competenta Nivel-tinta Pondere Eliminatoriu .
: ’ masurare hrmforce

Apeluri de service si 00 Ns 3 nu Testul cu Testul cu probe
contact telefonic probe de de lucru,
Rezolva intrebarile lucru Communication
neobisnuite intr-un Styles
singur apel, mentine
durata apelului sub
control si rezuma in
mod audibil acordul
incheiat.

promovarea sigurantei [ ] LK 3 nu Feedback Pulse Survey,
psihologice la 360 de 360 Feedback
Solicitd Th mod explicit grade
echipei sa-si exprime
indoielile si
dezacordurile,
recunoaste propriile
greseli si raporteaza ce
s-a intamplat in urma
semnalelor semnalate.

Orientari privind absentele .'. N3 3 nu Situational Test de
si capacitatea de munca Judgement cunostinte
Poate purta discutii Test (specific
privind absentele fara a clientului),
solicita detalii medicale Competency
si elaboreaza un plan Check
de actiune impreuna cu
medicul de medicina
muncii.

Dezvoltarea echipei 00 NS 3 hu Centru de 360 Feedback,
Discuta rolurile si evaluare Pulse Survey,
sursele de iritare din Colour Profile
cadrul echipei, (Jung)

stabileste acorduri de
lucru si le evalueaza
dupa o perioada
convenita.
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http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/service-calls-and-telephone-contact/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/service-calls-and-telephone-contact/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/promoting-psychological-safety/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/promoting-psychological-safety/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/guiding-absence-and-work-ability/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/guiding-absence-and-work-ability/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/team-development/

Competenta

Nivel-tinta Pondere  Eliminatoriu

Metoda de
masurare

Instrument
hrmforce

a Improvizarea in limitele
stabilite

Alege o solutie
provizorie in

conformitate cu regulile

atunci cénd ceva nu
functioneaza sau apare
o solicitare neasteptata
si consemneaza
ulterior ce a deviat de
la norma.

Bugetare si controlul
costurilor

Elaboreaza bugetul
pentru un proiect
propriu, urmareste
realizarea acestuia pe
perioade si propune
masuri Tn cazul unor
abateri.

Aplicarea unui sistem de
management al calitatii
Efectueaza audituri
interne ale unui proces,
identifica cauza
abaterilor si urmareste
implementarea
masurilor de
imbunatatire.

a Constientizarea aspectelor
legate de siguranta

Recunoaste situatiile
nesigure din cadrul
propriului proces,
intervine si se
adreseaza colegilor
fara a intrerupe
desfasurarea activitatii.

00 Ns 3 nu
00 Ns 3 nu
00 N3 3 nu
00 Ns 3 nu
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Situational
Judgement
Test

Testul cu
probe de
lucru

Testul cu
probe de
lucru

Situational
Judgement
Test

Competency
Check, 360
Feedback

Test de
cunostinte
(specific
clientului), Testul
cu probe de
lucru

Test de
cunostinte
(specific
clientului), Testul
cu probe de
lucru

Big Fifty,
Competency
Check
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http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/improvising-within-boundaries/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/improvising-within-boundaries/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/budgeting-and-cost-control/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/budgeting-and-cost-control/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/applying-a-quality-management-system/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/applying-a-quality-management-system/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/safety-awareness/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/safety-awareness/

Metoda de Instrument
masurare hrmforce

Competenta Nivel-tinta Pondere  Eliminatoriu

Utilizarea platformelor de 00 Ns 1 nu Testul cu Testul cu probe
colaborare probe de de lucru, 360
Configureaza canale, lucru Feedback

tabele de sarcini si
permisiuni pentru o
echipa si discuta cu
colegii despre
acordurile privind
colaborarea online.
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3 Niveluriin functie de vechime

Acelasi profil cu ajustarea vechimii in cadrul familiei de posturi aplicata. Nivelurile tinta sunt limitate la 1-
5.

Competenta junior medior senior
Conducerea si coordonarea oamenilor N3 N4 N5
Planificare si organizare N3 N4 N5
Monitorizarea progresului N3 N4 N5
Gestionarea presiunii generate de volumul de munca N4 N4 N4
Gestionarea nivelurilor de servicii si a indicatorilor de performanta N4 N4 N4
gestionarea conflictelor N2 N3 N4
oferirea de feedback N2 N3 N4
asigurarea respectarii angajamentelor de catre ceilalti N2 N3 N4
Transformarea orientarii in obiective N2 N3 N4
Delegarea N2 N3 N4
Desfasurarea discutiilor privind performanta N2 N3 N4
Coaching N2 N3 N4
Planificarea capacitatilor si a resurselor N2 N3 N4
Imbunétatire continu N2 N3 N4
Planificarea proceselor operationale N2 N3 N4
Gestionarea reclamatiilor N2 N3 N4
Apeluri de service si contact telefonic N2 N3 N4
promovarea sigurantei psihologice N2 N3 N4
Orientari privind absentele si capacitatea de munca N2 N3 N4
Dezvoltarea echipei N2 N3 N4
Improvizarea in limitele stabilite N2 N3 N4
Bugetare si controlul costurilor N2 N3 N4
Aplicarea unui sistem de management al calitatii N2 N3 N4
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Competenta junior medior senior

Constientizarea aspectelor legate de siguranta N2 N3 N4

Utilizarea platformelor de colaborare N2 N3 N4
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4 Scala de competenta

Nivel

Eticheta

Autonomie

Complexitate

Domeniul de
aplicare

Nivelul de
cunostinte

N1 Ghidat lucreaza sub rutind, cate o sarcina proprie intelegere de baza a
supraveghere si variabila pe rand terminologiei
respecta instructiunile

N2 Aplicare lucreaza in mod situatii familiare, cu propria functie cunostinte practice,
independent in cadrul variatii limitate aplica o abordare
unor limite stabilite standard

N3 Competenta isi stabileste propria mai multe variabile, o propria echipa cunostinte

avansata abordare si solicita in anumita ambiguitate sau propriul aprofundate,
mod proactiv opinii proces evalueaza
alternativele

N4 Nivel avansat coordoneaza activitatea complex, cu interese mai multe echipe cunostinte
altora si decide asupra contradictorii sau un aprofundate, ofera
abordarii departament sfaturi altora

N5 Conducere stabileste standardul si strategic, in conditii organizatie, lant autoritate,
politica de incertitudine valoric sau contribuie la

ridicata profesie dezvoltarea

profesiei

5 Repere comportamentale pentru fiecare competenta

Punctele de referinta se afla la N1, N3 si N5. N2 si N4 nu sunt ancorate ih mod deliberat: evaluatorii
interpoleaza intre ele, urméand conventia OxNET.

Competenta N1 N3 N5

Elaboreaza linia de
management pentru
intreaga organizatie,
abordeaza managerii cu
privire la stilul lor de
conducere si defineste ce
inseamna o buna
conducere in acest
context.

Conducerea si coordonarea
oamenilor

Explicarea clara a
asteptarilor fata de
angajati, atribuirea

i atribuie unui coleg
0 sarcina concreta,
cu rezultatul
asteptat si termenul
de executie, si
verifica daca
sarcina a fost
inteleasa.

Stabileste asteptarile si
limitele pentru fiecare
membru al echipei,
abordeaza direct
comportamentele care
se abat de la norma si
consemneaza in scris

sarcinilor, stabilirea
limitelor si interventia
atunci cand munca sau intelegerile.
comportamentul se abat

de la ceea ce s-a

convenit.
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Competenta

Planificare si organizare
Situarea activitatilor, a
persoanelor si a resurselor
in timp, stabilirea
prioritatilor si organizarea
dependentelor astfel incat
rezultatele convenite sa
fie livrate la termen.

Monitorizarea progresului
Urmarirea acordurilor si a
fluxurilor de lucru,
evaluarea periodica a
respectarii termenelor de
realizare a rezultatelor si
ajustarea la timp pe baza
datelor concrete si a
semnalelor primite.

Gestionarea presiunii
generate de volumul de
munca

Pastreaza o imagine de
ansamblu atunci cand
volumul de munca creste,
alege ce trebuie sa se
realizeze si ce nu, si
prezinta consecintele
partilor interesate.

Gestionarea nivelurilor de
servicii si a indicatorilor de
performanta

Stabileste standarde
masurabile de servicii si
performanta, masoara
rezultatele efective siia
masuri atunci cand
nivelurile convenite nu
sunt atinse.

gestionarea conflictelor
Identificarea unei
divergente de interese sau
de opinii, clarificarea
pozitiilor partilor implicate
si ajungerea la un acord
viabil cu acestea.

Isi intocmeste un
program zilnic sau
saptamanal pentru
propriile sarcini si
respecta ordinea si
orele convenite.

Tine o lista cu
sarcinile proprii si
raporteaza
managerului atunci
cand un acord risca
sa nu fie respectat.

li comunica
superiorului ca
activitatea nu se
incadreaza in timpul
disponibil si
respecta decizia
luata.

Citeste sinteza
performantelor si
raporteaza care
dintre obiectivele
stabilite nu au fost
indeplinite in ultima
saptamana.

Raporteaza un
conflict managerului
direct si descrie in
mod obiectiv ce s-a
intdmplat si ce s-a
spus.
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Planifica activitatea
echipei pentru cateva
saptamani, distribuie
sarcinile si le
reorganizeaza in cazul
aparitiei unor perturbari,
fara a depasi termenele
limita.

Organizeaza evaluari
periodice ale progresului
impreuna cu echipa,
compara planul cu
rezultatele reale si
intervine atunci cand
apar abateri.

Reduc sau redistribuie
sarcinile in mod
independent atunci cand
este ocupat, in functie
de importanta acestora,
inregistreaza acest lucru
si discuta consecintele
cu clientii.

Elaboreaza indicatori si
standarde pentru un
serviciu, intocmeste
rapoarte periodice si ia
masuri de imbunatatire n
cazul abaterilor.

Reuneste partile, face
distinctia intre pozitii si
interese si consemneaza
in scris acordul rezultat
si masurile ulterioare.

Stabileste sistemul de
planificare al organizatiei,
coreleaza planul anual,
capacitatea si bugetul si ia
decizii in cazul cererilor
conflictuale.

Proiecteaza structura de
urmarire a progresului si
de raportare pentru
intreaga organizatie si
stabileste indicatorii care
sunt monitorizati la fiecare
nivel.

Redistribuie sarcinile si
capacitatea intre
departamente in cazurile
de suprasolicitare
structurala si stabileste
norme pentru o distributie
sustenabila a volumului de
munca.

Stabileste sistemul de
niveluri de servicii pentru
organizatie si le negociaza
cu clientii si furnizorii.

Medierea conflictelor cu
miza mare intre
departamente sau
parteneri si stabilirea
politicii organizationale
pentru solutionarea
conflictelor.
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Competenta

oferirea de feedback
Denumirea unui
comportament concret si
a efectului acestuia
asupra unei alte persoane,
insotita de o cerere sau o
propunere, intr-un
moment si intr-un mod
care sa mentina dialogul
deschis.

asigurarea respectarii
angajamentelor de catre
ceilalti

Abordarea celorlalti atunci
cand acordurile sau
standardele nu sunt
respectate, identificarea
discrepantei si stabilirea
unui nou acord impreuna
cu acestia.

Transformarea orientarii in
obiective

Transformarea strategiei
si viziunii in obiective
concrete si masurabile,
precum si in acorduri
privind rezultatele pentru
echipe si angajati, cu o
ierarhizare clara in timp si
dupa prioritate.

Delegarea

Transferul sarcinilor si al
autoritatii catre persoana
potrivita, cu acorduri clare
privind rezultatul, marja de
manevra si feedback-ul,
fara a prelua din nou
sarcinile respective.

Dupa o sarcina
realizata in comun,
precizeaza ce a
facut bine un coleg
si ofera un exemplu
concret in acest
sens.

Se adreseaza unui
coleg direct cu
privire la o
intelegere care nu a
fost respectata si
intreaba cand va fi
indeplinita.

Transforma un
obiectiv dat al
echipei in sarcini
proprii cu un termen
limita si discuta
acest lucru cu
managerul.

li incredinteazé unui
coleg o sarcina clar
delimitata si ii
explica care este
rezultatul asteptat si
termenul limita.
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Discuta comportamentul
nedorit cu persoana in
cauza, descrie faptele,
efectele si solicitarile si
stabileste de comun
acord masurile
ulterioare.

De asemenea, discuta cu
colegii din afara echipei
proprii despre intelegeri,
precizeaza consecintele
si asigura respectarea
noii intelegeri.

Transpune obiectivele
departamentului in
acorduri privind
rezultatele masurabile
pentru fiecare membru al
echipei si consemneaza
modul si momentul in
care va fi masurat
progresul.

Alege, pentru fiecare
sarcina, persoana
capabila si autorizata sa
o indeplineasca,
stabileste marja de
decizie si lasa executia in
seama celeilalte
persoane.

Introduce feedback-ul ca
metoda de lucru in cadrul
mai multor echipe,
formeaza managerii in
acest sens si
monitorizeaza daca
comportamentele nedorite
sunt semnalate mai
devreme.

Se adreseaza directorilor
executivi si partenerilor cu
privire la respectarea
acordurilor si a principiilor
fundamentale care stau la
baza modului de lucru al
organizatiei.

Construieste o structura
de obiective la nivel de
organizatie in care
strategia, planurile anuale
si acordurile de echipa se
aliniaza si stabileste
standardele de masurare.

Stabileste care sunt
competentele specifice
fiecarui nivel
organizational si asigura
utilizarea consecventa a
mandatelor in toate
unitatile.
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Competenta

Desfasurarea discutiilor
privind performanta
Pregatirea si desfasurarea
discutiilor privind
performanta si rezultatele,
folosind exemple
concrete, verificarea
reciproca si acorduri
consemnate privind
imbunatatirile sau pasii
urmatori.

Coaching

Ajutarea angajatilor sa
reflecteze asupra
propriului comportament
si a propriilor alegeri prin
intrebari, oglindire si
feedback, astfel incat
acestia sa faca singuri
urmatorul pas in
activitatea lor.

Planificarea capacitatilor si a
resurselor

Corelarea orelor
disponibile, a calificarilor
si a resurselor cu volumul
de munca preconizat si
distribuirea personalului
astfel incat varfurile de
activitate si deficitul de
personal sa ramana
gestionabile.

imbunatatire continua
Identificarea, testarea,
masurarea si mentinerea
unor mici Tmbunatatiri in
activitatea zilnica,
impreuna cu persoanele
care desfasoara acea
activitate.

Pregateste o
discutie cu doua
exemple concrete
de activitati sifi
solicita managerului
sa o revizuiasca in
prealabil.

il intreaba pe un
coleg, dupa
finalizarea unei
sarcini, ce a mers
bine si ce ar face
altfel data viitoare.

Completeaza lista
de personal
conform graficului
de lucru si
raporteaza
planificatorului
eventualele lacune
din planificare.

Prezinta idei de
imbunatatire in
cadrul sedintelor de
lucru si pune in
practica o mica
schimbare propusa
in propria activitate.
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Efectueaza evaluari
anuale in mod
independent, isi sustine
judecata cu fapte si
consemneaza in scris
acordurile de
imbunatatire, precizand
termenele limita.

Desfasoara conversatii
de coaching folosind
intrebari deschise,
identifica tipare
comportamentale si
permite interlocutorului
sa-si formuleze un
obiectiv de invatare.

Calculeaza orele si
calificarile necesare pe
perioada, elaboreaza un
plan de personal si
justifica solicitarile de
capacitate suplimentara.

Organizeaza cicluri
scurte de imbunatatire in
cadrul echipei, masoara
efectul unei schimbari si
integreaza in
instructiunile de lucru
ceea ce functioneaza.

Stabileste ciclul de
revizuire si standardele de
evaluare pentru
organizatie si verifica
calitatea aprecierilor
inregistrate.

Ofera instruire managerilor
in ceea ce priveste
comportamentul de
coaching, coordoneaza
grupurile de supervizare
intre colegi si stabileste
modul in care se
implementeaza coaching-
ul la nivelul intregii
organizatii.

Elaboreaza modelul de
capacitate pentru intreaga
organizatie, il coreleaza cu
previziunile privind
cererea si ia decizii privind
utilizarea structurala a
capacitatii flexibile.

Integreaza imbunatatirea
continua ca mod de lucru
la nivelul intregii
organizatii, formeaza
consilieri in imbunatatire si
raporteaza rezultatele
obtinute echipei executive.
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Competenta

Planificarea proceselor
operationale

Distribuie sarcinile,
personalul si resursele in
timp, astfel incat rezultatul
sau serviciul solicitat sa
fie obtinut cu capacitatea
disponibila.

Gestionarea reclamatiilor
Primirea unei reclamatii,
identificarea cauzei
acesteia si gasirea unei
solutii acceptabile pentru
client, care sa previna
repetarea erorii.

Apeluri de service si contact
telefonic

Gestionarea contactelor
cu clientii prin telefon si
chat, urmand o structura
fixa, cu intrebari
controlate si o incheiere
care include un acord
concret.

promovarea sigurantei
psihologice

A actiona astfel incét
ceilalti sa poata exprima
greseli, indoieli si critici
fara a suferi dezavantaje,
mentinand propriile reactii
previzibile si urmarind
aspectele semnalate.

Completeaza
programul zilnic
respectand regulile
fixe de planificare si
raporteaza
planificatorului
problemele legate
de personal.

Inregistreaza o
plangere in
intregime in sistem,
isi prezinta scuzele
si preda dosarul
conform procedurii.

Raspunde conform
scenariului,
inregistreaza
intrebarea in sistem
si transfera
apelantul catre
colegul potrivit.

Reactioneaza cu
calm atunci cand un
coleg semnaleaza o
greseald siii
multumeste acelei
persoane pentru ca
aadus-ola
cunostinta.
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Elaboreaza planificarea
saptamanala pentru o
echipa, ia in considerare
varfurile de incarcare si
absentele si replanifica
atunci cand apar
perturbari.

Calmeaza un client
suparat, separa emotiile
de fapte si ofera o solutie
cu un termen limita in
cadrul propriului mandat.

Rezolva intrebarile
neobisnuite intr-un
singur apel, mentine
durata apelului sub
control si rezuma in mod
audibil acordul incheiat.

Solicita in mod explicit
echipei sa-si exprime
indoielile si
dezacordurile,
recunoaste propriile
greseli si raporteaza ce
s-a intamplat in urma
semnalelor semnalate.

Stabileste modelul de
planificare pentru mai
multe departamente si ia
decizii privind extinderea
capacitatii sau
externalizarea activitatilor.

Gestioneaza cazurile
escaladate care prezinta
riscuri juridice sau de
imagine si utilizeaza
analiza reclamatiilor
pentru a modifica
procesele la nivel
structural.

Elaboreaza modele de
conversatie si standarde
de calitate pentru centrul
de contact si analizeaza
inregistrarile pentru a
sprijini procesul de
coaching si alegerile
legate de sistem.

Masoara la nivelul intregii
organizatii daca angajatii
se simt in siguranta sa-si
exprime opiniile si
orienteaza
comportamentul
conducerii in functie de
aceste rezultate.
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Competenta

Orientari privind absentele si
capacitatea de munca
Desfasurarea discutiilor
privind absentele,
monitorizarea capacitatii
de munca si a volumului
de munca, precum si
stabilirea de comun acord
cu medicul de medicina
muncii si angajatul a
planului de recuperare si
de reintegrare in munca.

Dezvoltarea echipei
Transformarea unui grup
intr-o echipa care
colaboreaza, prin
discutarea rolurilor, a
asteptarilor reciproce si a
acordurilor de lucru,
precum si prin abordarea
tensiunilor aparute in
cadrul colaborarii.

Improvizarea in limitele
stabilite

Elaboreaza pe loc o
solutie viabila intr-o
situatie neprevazuta,
respectand regulile
aplicabile, cerintele de
siguranta si acordurile in
vigoare.

Bugetare si controlul
costurilor

Elaboreaza un buget
pentru o sarcina, o echipa
sau un proiect,
monitorizeaza cheltuielile
in raport cu bugetul
respectiv si intervine
atunci cand exista riscul
depasirii bugetului.

Raporteaza
absentele conform
procedurii stabilite
si mentine legatura
cu colegul absent la
momentele
convenite.

Participa activ la
stabilirea acordurilor
de echipa si
mentioneaza in
cadrul sedintelor de
echipa ce anume ar
facilita colaborarea.

Raporteaza imediat
o situatie
neprevazuta si pune
in aplicare solutia
oferita de superiorul
ierarhic.

Urmareste
cheltuielile in
sinteza furnizata si
raporteaza abaterile
peste limita
convenita.
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Poate purta discutii
privind absentele fara a
solicita detalii medicale
si elaboreaza un plan de
actiune impreuna cu
medicul de medicina
muncii.

Discuta rolurile si sursele
de iritare din cadrul
echipei, stabileste
acorduri de lucru si le
evalueaza dupa o
perioada convenita.

Alege o solutie provizorie
in conformitate cu
regulile atunci cand ceva
nu functioneaza sau
apare o solicitare
neasteptata si
consemneaza ulterior ce
a deviat de la norma.

Elaboreaza bugetul
pentru un proiect
propriu, urmareste
realizarea acestuia pe
perioade si propune
masuri ih cazul unor
abateri.

Stabileste politica privind
absentele si vitalitatea la

nivelul intregii organizatii,
monitorizeaza cauzele la

nivelul departamentelor si
intervine asupra cauzelor
structurale fundamentale.

Dezvolta standardul de
colaborare intre echipe si
departamente si i
ghideaza pe manageriin
situatiile de blocaj in
cooperarea la nivelul
intregii organizatii.

Stabileste cat spatiu de
improvizatie permite
organizatia si
consemneaza limitele care
nu trebuie niciodata
depasite.

Stabileste cadrul bugetar
al organizatiei, decide cu
privire la realocarea
resurselor si raporteaza
consiliului de administratie
Cu privire la aceasta.

pagina 17 / 20



Competenta

Aplicarea unui sistem de
management al calitatii
Lucreaza in conformitate
cu procedurile si
standardele documentate,
inregistreaza abaterile si
desfasoara actiuni de
imbunatatire si audit in
cadrul sistemului de
calitate.

Constientizarea aspectelor
legate de siguranta

Este mereu atent la
situatiile si actiunile
nesigure la locul de
munca, le semnaleaza
celorlalti si alege metoda
de lucru sigura chiar si
sub presiunea timpului.

Utilizarea platformelor de
colaborare

Colaboreaza pe platforme
digitale prin partajarea
fisierelor, configurarea
sarcinilor si a canalelor si
respectarea acordurilor

privind colaborarea online.

Respecta procedura
stabilita in cadrul
propriului post si
inregistreaza orice
abatere in sistemul
de raportare.

Respecta regulile de
siguranta la locul de
munca si solicita
confirmare atunci
cand are indoieli cu
privire la o
operatiune.

Partajeaza fisiere si
mesaje in canalul
desemnat si
respecta
instructiunile privind
permisiunile si
locatiile de stocare.
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Efectueaza audituri
interne ale unui proces,
identifica cauza
abaterilor si urmareste
implementarea masurilor
de imbunatatire.

Recunoaste situatiile
nesigure din cadrul
propriului proces,
intervine si se adreseaza
colegilor fara a intrerupe
desfasurarea activitatii.

Configureaza canale,
tabele de sarcini si
permisiuni pentru o
echipa si discuta cu
colegii despre acordurile
privind colaborarea
online.

Construieste sistemul de
calitate al organizatiei,
stabileste standardele si o
reprezinta in fata
organismului de
certificare.

Stabileste standardul de
siguranta pentru
organizatie, face ca
siguranta sa fie un subiect
de discutie la toate
nivelurile si orienteaza
comportamentul si cultura
organizationala.

Stabileste politica
organizationald privind
colaborarea digitala si
coordoneaza introducerea
unor noi modalitati de
colaborare.
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6 Metode de evaluare si validitate

Validitatile sunt estimarile meta-analitice corectate ale lui Sackett, Zhang, Berry si Lievens (2022) din
Journal of Applied Psychology, care inlocuiesc cifrele mai vechi ale lui Schmidt si Hunter (1998).
Dispersia este la fel de importanta ca media: cu o deviatie standard ridicata, validitatea variaza puternic
in functie de context.

Metoda de

masurare

Centru de evaluare 0.29  0.09  Exercitii multiple, evaluatori multipli, notare pe dimensiuni.

Testul cu probe de 0.33 0.09 Candidatul realizeaza o proba de lucru reprezentativa in conditii
lucru standardizate.
Interviu structurat 0.42 019  |Interviu bazat pe comportament, cu intrebari fixe si o scala de evaluare

pentru fiecare intrebare.

Simulare - - Situatie de lucru simulata, de obicei in format digital, cu notare
standardizata.

Situational 0.12 omn Scenariu cu optiuni de raspuns, notat in functie de cunostinte sau de
Judgement Test tendinte comportamentale.

Feedback la 360 de - - Mai multi evaluatori din anturajul persoanei respective evalueaza
grade comportamentul in raport cu repere comportamentale.

7 Instrumente de evaluare pentru acest post

Instrument hrmforce Competente  Ce masoara

Competency Check 15 Evaluarea competentelor la nivel comportamental

360 Feedback 14 Evaluari multiple bazate pe repere comportamentale
Testul cu probe de lucru 9 Esantion reprezentativ de munca in conditii standardizate
Big Fifty 5 Chestionar de personalitate, 150 de itemi, 25 de factori
Pulse Survey 4 Masurare periodica la nivel de echipa si la nivel

organizational

Test de cunostinte (specific 4 Test de cunostinte profesionale, personalizat pentru
clientului) fiecare client
Development Review 3 Interviu structurat de dezvoltare
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Instrument hrmforce Competente = Ce masoara

Conflict Styles 2 Stilul preferat in situatii de conflict
Communication Styles 2 Stilul preferat de comunicare
Colour Profile (Jung) 1 Patru tipuri de culori, corelate cu factorii ,Big Fifty"

8 Cum se utilizeaza acest profil

1.

Conveniti asupra profilului cu managerul de recrutare inainte de evaluarea primului candidat.
Modificarile de ponderare efectuate ulterior fac ca rezultatul sa fie de nejustificat.

. Alegeti metoda de evaluare pentru fiecare competenta din coloana ,Metoda de evaluare". Combinati

cel mult trei metode pentru fiecare candidat.

. Calibrati evaluatorii intr-o sesiune de doua ore, utilizdnd punctele de referinta din capitolul 5. Punctele

de referinta fara instruirea evaluatorilor au un efect redus.

. Completati calculatorul de compatibilitate si discutati lacunele in cadrul conversatiei privind

dezvoltarea profesionald. Tipurile A si G sunt criterii de selectie, nu obiective de dezvoltare
trimestriale.

Sursa: hrmforce Skills Framework 2.0, versiunea 2.0.0, creata la 2026-09-08. Corelatii cu ESCO v1.2.1,
O*NET 31.0, Lightcast Open Skills, SFIA 9, DigComp 3.0, EntreComp, LifeComp, GreenComp, AlLit, WEF
Future of Jobs 2025, ISCO-08 si clasificarea ocupationala olandeza CBS BRC 2014, editia 2025. Acest
profil reprezinta un punct de plecare, nu un standard: adaptati-I la propria organizatie inainte de a-I utiliza
ca baza pentru selectie.
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