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Operator de centrala telefonica

FF16 Servicii pentru clienti si administrare - ISCO-08 4223 - CBS 0433 Reprezentanti de relatii cu clientii
si receptioneri - vechime junior - Cunoscut si ca: Operator telefonic, Operator telefonic

Raspunde la apelurile telefonice primite si le redirectioneaza catre persoana sau
departamentul potrivit din cadrul organizatiei.

Operatorul de centrala telefonica lucreaza adesea in culise, invizibil pentru lumea
exterioara, dar are un rol esential in crearea unei prime impresii bune. Diferenta fata
de un receptioner consta in faptul ca rolul sau se limiteaza exclusiv la activitatea
telefonica, fara contact direct cu publicul. Adesea, procesul de selectie esueaza in
cazul candidatilor care au o voce placuta la telefon, dar cunosc prea putin structura
organizationala pentru a redirectiona apelurile corect si rapid.

Cifre cheie pentru acest profil

19 competente - 4 competente de evaluat - 5 competente esentiale - centrul de greutate:
Comunicare si influenta 37%, Tehnologia digitald, datele si inteligenta artificiala 23%,
Autogestionare, motivatie si rezilienta 17%

1 Competente de masurat

Acestea sunt constructele de comportament si de aptitudine din acest profil. Fiecare arata ce chestionar

hrmforce il masoara.

Competente de . L. Metoda de Ancora comportamentala la
. ’ Nivel-tinta Instrument hrmforce . . ..

masurat ’ masurare nivelul-tinta

Orientarea catre 8880 N3  BigFifty, Feedback la Identifica nevoia reala care

client Competency Check, 360 de grade sta la baza intrebarii unui

Competenta 360 Feedback client, formuleazé o

(cadrul 50): propunere adecvata si

Orientarea catre verifica, dupa livrare, daca

client aceasta functioneaza.
Eliminatoriu
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Competente de
masurat

Nivel-tinta

Instrument hrmforce

Metoda de
masurare

Ancora comportamentala la
nivelul-tinta

Precizie si atentie
la detalii
Competenta
(cadrul 50):
Precizie

Eliminatoriu

Trecereadelao
sarcina la alta si
de la un rol la altul

Competenta
(cadrul 50):
Flexibilitate

Toleranta la stres
Competenta
(cadrul 50):
Rezistenta la
stres

[]] N2
g N4
[]] N2

Big Fifty, 360 Feedback

Big Fifty,
Colour Profile (Jung),
Competency Check

Big Fifty, 15PF,
Mental Resilience (4C)
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Chestionar de
personalitate

Observarea la
locul de
munca

Chestionar de
personalitate

Verifica propria munca cu
ajutorul unei liste de
verificare si corecteaza
erorile gasite Thainte ca
lucrarea sa fie predata.

Trece in mod autonom de la
sarcinile de executie la cele
de consultantd, tine note
pentru fiecare rol si reia
corect activitatea intrerupta.

Continua sa lucreze la
sarcina curenta pe masura
ce presiunea creste sil
intreaba pe superior care
dintre sarcini poate astepta.
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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 Instrument

T Competenta Nivel-tinta Pondere Eliminatoriu

masurare hrmforce

a Orientarea cétre client 8808 N3 5 da Feedback la Big Fifty,
Identifica nevoia 360 de grade Competency
reala care sta la baza Check, 360
intrebarii unui client, Feedback

formuleaza o
propunere adecvata
si verifica, dupa
livrare, daca aceasta
functioneaza.

a Precizie si atentie la 1] N2 5 e Chestionar Big Fifty, 360
detalii de Feedback
Verifica propria personalitate
munca cu ajutorul
unei liste de
verificare si

corecteaza erorile
gasite inainte ca
lucrarea sa fie

predata.

Lucrul cu dispozitive si (] N2 5 da Testul cu Test de
aplicatii digitale probe de cunostinte
Deschide si utilizeaza lucru (specific
aplicatiile prescrise clientului), Testul
pentru sarcinile cu probe de lucru

proprii si solicita
ajutor ori de cate ori
apare un mesaj
necunoscut.
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Competenta Nivel-tinta Pondere  Eliminatoriu

Metoda de
masurare

Instrument
hrmforce

a Trecerea de la o sarcina ".' N4 4 nu
la alta side launrol la
altul

Trece in mod
autonom de la
sarcinile de executie
la cele de
consultanta, tine note
pentru fiecare rol si
reia corect activitatea
intrerupta.

Apeluri de service si 880 N3 4 da
contact telefonic

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

n Cunoasterea limbii (1] N2 4 da
olandeze la nivel

profesional

Poate gestiona
conversatii simple
legate de munca si
poate citi instructiuni
scurte la nivelul A2-
B1 din Cadrul
european de
referinta.

Gestionarea '. N2 4 nu
reclamatiilor

Inregistreazé o
plangere in intregime
in sistem, Tsi prezinta
scuzele si preda
dosarul conform
procedurii.
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Observarea
la locul de
munca

Testul cu
probe de
lucru

Test de
cunostinte

Situational
Judgement
Test

Big Fifty, Colour
Profile (Jung),
Competency
Check

Testul cu probe
de lucru,
Communication
Styles

Test de
cunostinte
(specific
clientului)

Conflict Styles,
Testul cu probe
de lucru
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Metoda de
masurare

Instrument
hrmforce

Competenta

Nivel-tinta Pondere  Eliminatoriu

Comunicarea scrisa cu '.
clientii

Utilizeaza sabloane

de raspuns aprobate,
completeaza corect

datele clientului si

solicita verificarea

cazurilor dubioase

inainte de trimitere.

Toleranta la stres '.
Continua sa lucreze

la sarcina curenta pe
masura ce presiunea

creste si il intreaba

pe superior care

dintre sarcini poate

astepta.

Colectarea si filtrarea []]
informatiilor

Cauta datele
solicitate in sursele
desemnate si le
furnizeaza integral,
impreuna cu
referintele surselor.

Gestionarea asteptarilor ..
Precizeaza termenul

si conditiile de livrare

asa cum au fost

inregistrate si

raporteaza imediat

orice intarziere

managerului direct.

Gestionarea timpului si ..
stabilirea prioritatilor

Urmeaza o lista de

sarcini furnizata de

altii si intreaba care

sarcina are prioritate

ori de cate ori apar

cereri noi.
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N2

N2

N2

N2

N2

nu

nu

nu

nu

nu

Testul cu

probe de
lucru

Chestionar
de
personalitate

Testul cu
probe de
lucru

Interviu
structurat

Testul cu
probe de
lucru

Testul cu probe
de lucru

Big Fifty, 15PF,
Mental Resilience
(40)

Competency
Check, Testul cu
probe de lucru

Competency
Check, Interviu
structurat

Competency
Check, 360
Feedback
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Competenta

Retinerea si aplicarea '.
cunostintelor

Cauta procedura

necesara in manual si

0 urmeaza pas cu

pas atunci cand

efectueaza o sarcina

Cu care este

familiarizat.

Procesarea textelor si '.
gestionarea

documentelor

Introduce si editeaza

textul intr-un sablon
existent si salveaza

fisierul in locatia

indicata, folosind

denumirea convenita.

RGPD si 1]
confidentialitatea Tn
practica

Prelucreaza datele cu
caracter personal
numaiin
conformitate cu
instructiunile de lucru
aplicabile si
sesizeaza cazurile
indoielnice
responsabilului cu
protectia datelor.

Foi de calcul si fise de .
lucru

Introduce date intr-o

foaie de calcul

existenta si utilizeaza
formule simple,

precum suma si

media, conform
instructiunilor.
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Nivel-tinta

N2

N2

N2

N1

Eliminatoriu

nu

nu

nu

nu

Metoda de
masurare

Test de
cunostinte

Testul cu

probe de
lucru

Test de
cunostinte

Testul cu
probe de
lucru

Instrument
hrmforce

Ability Scan, Test
de cunostinte
(specific
clientului)

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

Test de
cunostinte
(specific
clientului)

Test de
cunostinte
(specific
clientului), Testul
cu probe de lucru
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Metoda de Instrument
masurare hrmforce

Competenta Nivel-tinta Pondere  Eliminatoriu

Facturare si creante [ | N1 2 hu Testul cu Testul cu probe
Creeaza facturiin probe de de lucru, Test de
conformitate cu lucru cunostinte
datele misiunii si (specific
verifica adresa, suma clientului)

si termenul de plata
inainte de trimitere.

Gestionarea nivelurilor [ | N1 2 hu Testul cu Testul cu probe
de servicii sia probe de de lucru,
indicatorilor de lucru Competency
performanta Check
Citeste sinteza
performantelor si
raporteaza care
dintre obiectivele
stabilite nu au fost
indeplinite Tn ultima
saptamana.

Generarea de sugestii si | N1 1 nu Testul cu Testul cu probe
delegarea sarcinilor probe de de lucru,
catre 1A lucru Portofoliu
Atribuie unui

instrument bazat pe
inteligenta artificiala
0 singura sarcina, cu
o intrebare clara si un
format specificat, si
utilizeaza rezultatul
dupa ce il verifica.
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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

Orientarea catre client N3 N4
Precizie si atentie la detalii N2 N3
Lucrul cu dispozitive si aplicatii digitale N2 N3
Trecerea de la o sarcina la alta si de la un rol la altul N4 N4
Apeluri de service si contact telefonic N3 N3
Cunoasterea limbii olandeze la nivel profesional N2 N3
Gestionarea reclamatiilor N2 N3
Comunicarea scrisa cu clientii N2 N3
Toleranta la stres N2 N3
Colectarea si filtrarea informatiilor N2 N3
Gestionarea asteptarilor N2 N3
Gestionarea timpului si stabilirea prioritatilor N2 N3
Retinerea si aplicarea cunostintelor N2 N3
Procesarea textelor si gestionarea documentelor N2 N3
RGPD si confidentialitatea in practica N2 N3
Foi de calcul si fise de lucru N1 N2
Facturare si creante N1 N2
Gestionarea nivelurilor de servicii si a indicatorilor de performanta N1 N2
Generarea de sugestii si delegarea sarcinilor catre 1A N1 N2
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4 Scala de competenta

Nivel

Eticheta

N1 Ghidat

N2 Aplicare

N3 Competenta
avansata

N4 Nivel avansat

N5 Conducere

5 Repere comportamentale pentru fiecare competenta

Autonomie

lucreaza sub
supraveghere si
respecta instructiunile

lucreaza in mod
independent in cadrul
unor limite stabilite

isi stabileste propria
abordare si solicita in
mod proactiv opinii

coordoneaza activitatea
altora si decide asupra
abordarii

stabileste standardul si
politica

Complexitate

rutina, cate o
variabila pe rand

situatii familiare, cu
variatii limitate

mai multe variabile, o
anumita ambiguitate

complex, cu interese
contradictorii

strategic, in conditii
de incertitudine
ridicata

Domeniul de
aplicare

sarcina proprie

propria functie

propria echipa
sau propriul
proces

mai multe echipe
sau un
departament

organizatie, lant
valoric sau
profesie

Nivelul de
cunostinte

intelegere de baza a
terminologiei

cunostinte practice,
aplica o abordare
standard

cunostinte
aprofundate,
evalueaza
alternativele

cunostinte
aprofundate, ofera
sfaturi altora

autoritate,
contribuie la
dezvoltarea
profesiei

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.

N1

N3

NS

Competenta

Orientarea catre client
Actionarea pornind de la
intrebarile si interesele
clientului, respectarea
angajamentelor asumate
si orientarea vizibila a
propriei activitati catre a fi

de folos pentru acel client.

Raspunde la intrebarile

clientilor in termenul
convenit si
redirectioneaza

intrebarile atunci cand

raspunsul nu tine de
atributiile proprii.

hrmforce - hrmforce.com - Skills Framework 2.0.0

Identifica nevoia reala
care sta la baza
intrebarii unui client,
formuleaza o
propunere adecvata si
verifica, dupa livrare,
daca aceasta
functioneaza.

Transforma semnalele
clientilor in modificari ale
serviciilor si politicilor si
asigura responsabilitatea
organizatiei pentru
experienta promisa
clientilor.
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Competenta

Precizie si atentie la detalii
Lucreaza cu atentie, Tsi
verifica propria munca
pentru a depista
eventualele erori si
respecta angajamentele
privind exhaustivitatea si
corectitudinea datelor.

Lucrul cu dispozitive si
aplicatii digitale

Utilizeaza calculatoare,
dispozitive mobile si
aplicatii standard pentru a
indeplini sarcinile de
serviciu, ajusteaza setarile
si rezolva probleme
simple de utilizare fara
ajutor.

Trecerea de la o sarcina la
alta si de la un rol la altul

Alterneaza intre sarcini,
roluri si interlocutori in
cadrul unei zile de lucru si
adapteaza continutul,
tonul si ritmul la situatia
respectiva.

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.

Cunoasterea limbii olandeze
la nivel profesional
Stapanirea limbii
olandeze, atat in vorbire,
céat siin scris, la un nivel
din Cadrul European
Comun de Referinta care
corespunde cerintelor
postului.

Verifica propria munca
cu ajutorul unei liste de

verificare si corecteaza

erorile gasite Thainte ca
lucrarea sa fie predata.

Deschide si utilizeaza
aplicatiile prescrise
pentru sarcinile proprii
si solicita ajutor ori de

cate ori apare un mesaj

necunoscut.

Schimba sarcina atunci
cand i se solicita acest
lucru si urmeaza
instructiunile de lucru
primite pentru fiecare
sarcina, fara ale
amesteca cu cele ale
sarcinii anterioare.

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

Poate gestiona
conversatii simple
legate de munca si
poate citi instructiuni
scurte la nivelul A2-B1

din Cadrul european de

referinta.

hrmforce - hrmforce.com - Skills Framework 2.0.0

Include momente de
verificare in propriul
proces, tine evidenta
erorilor si previne
repetarea acestora
prin ajustarea
metodei.

Alege dispozitivul si
aplicatia potrivite
pentru fiecare sarcina
si remediaza
problemele obisnuite
fara ajutorul altora.

Trece in mod autonom
de la sarcinile de
executie la cele de
consultanta, tine note
pentru fiecare rol si
reia corect activitatea
intrerupta.

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

Redacteaza si discuta
cu fluenta documente
profesionale la nivelul
B2 si isi adapteaza
stilul de exprimare la
situatii formale si
informale.

Stabileste standardele
privind exhaustivitatea si
corectitudinea, verifica
esantioanele si atrage
atentia echipelor asupra
neglijentelor structurale.

Stabileste la nivel de
organizatie ce facilitati ale
mediului de lucru digital
sunt utilizate si ghideaza
implementarea acestora in
toate echipele.

Ocupa simultan functii in
mai multe organisme cu
interese contradictorii si
mentine claritatea rolurilor
la vedere pentru
organizatie.

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.

Stapaneste limba
olandeza la nivelul C1-C2,
editeaza publicatii scrise
de altii si utilizeaza cu
precizie formularile
profesionale si juridice.
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Competenta

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

Comunicarea scrisa cu
clientii

Raspunsul in scris catre
clienti prin e-mail, chat si
scrisoare, cu un raspuns
care acopera intrebarea si
previne intrebarile
ulterioare.

Toleranta la stres

Continua sa furnizeze
rezultate de aceeasi
calitate chiar si sub
presiunea timpului, in fata
opozitiei sau a unor
situatii neprevazute si
mentine un ton
profesional in relatiile cu
ceilalti.

Colectarea si filtrarea
informatiilor

Cauta in mod intentionat
date din mai multe surse,
selecteaza ceea ce este
relevant pentru intrebare
si omite celelalte
informatii.

Gestionarea asteptarilor
Precizarea clara, dinainte,
a ceea ce clientul va primi
si a ceea ce nu va primi,
precum si a momentului in
care se va intampla acest
lucru, siinformarea la
timp, imediat ce
promisiunea respectiva
devine nerealista.

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

Utilizeaza sabloane de
raspuns aprobate,
completeaza corect
datele clientului si
solicita verificarea
cazurilor dubioase
inainte de trimitere.

Continua sa lucreze la
sarcina curenta pe
masura ce presiunea
creste si il intreaba pe
superior care dintre
sarcini poate astepta.

Cauta datele solicitate
in sursele desemnate
sile furnizeaza
integral, impreuna cu
referintele surselor.

Precizeaza termenul si
conditiile de livrare asa
cum au fost
inregistrate si
raporteaza imediat
orice intarziere
managerului direct.

hrmforce - hrmforce.com - Skills Framework 2.0.0

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

Redacteaza un
raspuns personalizat
intr-un limbaj simplu,
explica motivul
respingerii si propune
o solutie alternativa.

Lucreaza in mod
structurat chiar siin
perioadele de varf,
mentine claritate in
acordurile cu clientii si
semnaleaza din timp
care rezultate sunt
expuse riscului.

Alege in mod
independent surse
pentru o intrebare
deschis3, filtreaza
datele duplicate si
cele Tnvechite si isi
justifica alegerea.

Noteaza de la inceput
ce nu face parte din
atributiile postului si
discuta abaterile cu
clientul inainte ca
acestea sa devina
vizibile.

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

Stabileste tonul de
redactare si biblioteca de
raspunsuri pentru
comunicarea cu clientii si
verifica daca textele
trimise sunt conforme din
punct de vedere juridic.

Asigura functionarea
organizatiei in situatii de
criza, ia decizii in conditii
de incertitudine ridicata si
stabileste standardul
pentru actiuni calme sub
presiune.

Proiecteaza fluxurile de
informatii pentru intregul
domeniu, decide care
surse sunt de referinta si
elimina raportarile
redundante.

Stabileste acordurile
privind nivelul de servicii
pentru organizatie,
evalueaza fezabilitatea in
raport cu interesul
comercial si justifica
abaterile fata de clientii
importanti.
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Competenta

Gestionarea timpului si
stabilirea prioritatilor
Aloca timpul disponibil
intre sarcini in functie de
urgenta si importanta,
stabileste o ordine de
executie si o ajusteaza
atunci cand apar sarcini
noi in cursul perioadei
respective.

Retinerea si aplicarea
cunostintelor

Pastreaza la indemana
cunostintele profesionale
dobandite, gaseste regula
sau procedura potrivita in
momentul in care este
necesara si o aplica
corect la locul de munca.

Procesarea textelor si
gestionarea documentelor
Creeazad si editeaza
documente in programe
de procesare de text,
aplica stiluri si sabloane si
gestioneaza versiunile si
accesibilitatea fisierelor.

RGPD si confidentialitatea in
practica

Cunoaste cerintele
legislatiei privind protectia
datelor cu caracter
personal relevante pentru
propria activitate, stie
care este temeiul juridic si
perioada de pastrare
aplicabile si recunoaste
cand este necesara
notificarea.

Urmeaza o lista de
sarcini furnizata de altii
si intreaba care sarcina
are prioritate ori de
cate ori apar cereri noi.

Cauta procedura
necesara in manual si
0 Urmeaza pas cu pas
atunci cand efectueaza
0 sarcina cu care este
familiarizat.

Introduce si editeaza
textul intr-un sablon
existent si salveaza
fisierul in locatia
indicata, folosind
denumirea convenita.

Prelucreaza datele cu
caracter personal
numai in conformitate
cu instructiunile de
lucru aplicabile si
sesizeaza cazurile
indoielnice
responsabilului cu
protectia datelor.
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lesirile: Isi ierarhizeaza
propriile sarcini in
functie de urgenta si
importanta, include un
interval de timp de
rezerva sile explica
celorlalti de ce o
sarcina va fi finalizata
mai tarziu.

Cunoaste pe de rost
regulile din propriul
domeniu si le aplica
fara a consulta
materiale de referinta
in diverse situatii.

Elaboreaza
documente folosind
stiluri, referinte si un
cuprins si mentine
ordinea versiunilor si a
structurii de foldere
pentru echipa.

Evalueaza in cadrul
propriilor procese
daca exista un temei
juridic, aplica
principiul minimizarii
datelor si gestioneaza
corect solicitarile
persoanelor vizate.

Stabileste acorduri privind
stabilirea prioritatilor si
standarde de planificare la
nivelul intregii organizatii
si decide care fluxuri de
lucru beneficiaza de timp
si resurse atunci cand
ambele sunt limitate.

Supravegheaza baza de
cunostinte a intregului
domeniu, decide ce
cunostinte trebuie
asigurate sile
documenteaza pentru
organizatie.

Elaboreaza sabloane si
conventii de documentare
la nivel de organizatie si
stabileste modul in care
documentele sunt
inregistrate si arhivate.

Stabileste politica de
confidentialitate, ia decizii
cu privire la operatiunile
de prelucrare cu risc
ridicat si reprezinta
organizatia in fata
autoritatii de
supraveghere.
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Competenta

Foi de calcul si fise de lucru
Creeaza foi de calcul cu
formule, referinte si tabele
pivot, verifica rezultatele
si prezinta cifrele intr-un
mod usor de inteles, sub
forma de tabele si
diagrame.

Facturare si creante
Elaboreaza si trimite
facturi, urmareste platile
restante siia masuriin
cazul platilor intarziate,
pana la predarea
dosarului catre agentia de
recuperare a creantelor.

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.

Generarea de sugestii si
delegarea sarcinilor catre 1A
impérteste sarcinile intre
persoana si sistemul de
IA, formuleaza sarcina,
contextul si formatul de
iesire necesar si se
adapteaza in functie de
rezultatul obtinut.

Introduce date intr-o
foaie de calcul
existenta si utilizeaza
formule simple,
precum suma si media,
conform instructiunilor.

Creeaza facturiin
conformitate cu datele
misiunii si verifica
adresa, suma si
termenul de plata
inainte de trimitere.

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

Atribuie unui
instrument bazat pe
inteligenta artificiala o
singura sarcina, cu o
intrebare clara si un
format specificat, si
utilizeaza rezultatul
dupa ce il verifica.
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Creeaza o foaie de
calcul cu formule
interconectate si
tabele pivot, verifica
daca exista erori si
explica logica de
calcul colegilor.

Gestioneaza platile
restante, urmareste
restantele prin telefon
si stabileste planuri de
plata in conformitate
cu politica stabilita.

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

imparte o sarcina de
lucru in etape, decide
care etapa este
realizata de IA si care
nu, si imbunatateste
instructiunile pe baza
rezultatelor.

Stabileste standardele
pentru modelele de calcul
din cadrul organizatiei si
evalueaza daca aceste
modele sunt suficient de
fiabile pentru luarea
deciziilor.

Stabileste politica
organizatiei privind
creditele si somatiile de
plata si ia decizii cu privire
la anularea creantelor si la
masurile legale ulterioare.

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

Elaboreaza practici la
nivel de organizatie
pentru impartirea
sarcinilor cu ajutorul IA si
ii instruieste pe ceilalti in
ceea ce priveste oferirea
de instructiuni in mod
eficient si responsabil.
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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

Feedback la 360 de - -
grade

Chestionar de 0.40 0.15
personalitate

Testul cu probe de 0.33 0.09
lucru

Observarea la locul - -

de munca

Test de cunostinte 0.40 0.13
Situational 0.12 0.1
Judgement Test

Interviu structurat 0.42 0.19

Mai multi evaluatori din anturajul persoanei respective evalueaza
comportamentul in raport cu repere comportamentale.

Autoevaluarea preferintelor comportamentale. La adresa hrmforce se
gasesc testele ,Big Fifty” si ,15PF".

Candidatul realizeaza o proba de lucru reprezentativa in conditii
standardizate.

Observarea structurata a locului de munca cu ajutorul unui formular
bazat pe repere comportamentale.

Test de cunostinte declarative privind posturile, elaborat de obicei
pentru fiecare client in parte.

Scenariu cu optiuni de raspuns, notat in functie de cunostinte sau de
tendinte comportamentale.

Interviu bazat pe comportament, cu intrebari fixe si o scala de evaluare
pentru fiecare intrebare.

7 Instrumente de evaluare pentru acest post

Instrument hrmforce Competente = Ce masoara

Testul cu probe de lucru

Test de cunostinte (specific
clientului)

Competency Check

Big Fifty

360 Feedback
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10 Esantion reprezentativ de munca in conditii standardizate

7 Test de cunostinte profesionale, personalizat pentru fiecare
client

6 Evaluarea competentelor la nivel comportamental

4 Chestionar de personalitate, 150 de itemi, 25 de factori

3 Evaluari multiple bazate pe repere comportamentale
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Instrument hrmforce Competente  Ce masoara

Colour Profile (Jung) 1 Patru tipuri de culori, corelate cu factorii ,Big Fifty"”

Communication Styles 1 Stilul preferat de comunicare

Conflict Styles 1 Stilul preferat in situatii de conflict

15PF 1 Profilul de personalitate, o alternativa mai succinta la Big
Fifty

Mental Resilience (4C) 1 Rezilienta mentald conform modelului 4C

Interviu structurat 1 Interviu comportamental cu structura fixa

Ability Scan 1 Test de aptitudini: abilitati de rationament verbal, numeric
si abstract

Portofoliu 1 Evaluarea activitatii anterioare in raport cu criterii
prestabilite

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 referintd 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 profesionala. 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 reprezintd 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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