$&hrmforce

people - performance - analytics Profilul Complet al pOStU|Ui
hrmforce Skills Framework 2.0 FN1116 - versiune 2.0.0 - 2026-09-08

Reprezentant al clientilor (responsabil cu
reclamatiile)

FF11 Asistenta sociala si servicii de sprijin - ISCO-08 2635 - CBS 1021 Asistenti sociali - vechime senior -
Cunoscut si ca: Ombudsmanul clientilor, Aparator al drepturilor pacientilor

Ofera sprijin clientilor care au reclamatii cu privire la tratamentul primit sau la
modul in care sunt tratati, indiferent de organizatia vizata de reclamatie, siii
consiliaza cu privire la pasii urmatori.

Aparatorul intereselor clientului se afla de partea clientului, independent de interesele
organizatiei. Independenta acestui rol se afla in contradictie cu faptul ca, de multe ori,
persoana care il indeplineste este numita si remunerata chiar de aceeasi organizatie.
Aceasta contradictie afecteaza credibilitatea rolului si este rareori mentionata in
procesul de recrutare.

Cifre cheie pentru acest profil

22 competente - 8 competente de evaluat - 6 competente esentiale - centrul de greutate:
Colaborare si eficacitate interpersonala 33%, Domenii de cunostinte profesionale 19%,
Comunicare si influenta 18%

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
comportamentala la
nivelul-tinta

sensibilitate
interpersonala

Competenta
(cadrul 50):
Sensibilitate

Eliminatoriu

independenta
Competenta
(cadrul 50):
Independenta

Eliminatoriu

integritate si
fiabilitate

Competenta
(cadrul 50):
Integritate

Eliminatoriu

Ascultarea
activa si punerea
de intrebari de
aprofundare
Competenta
(cadrul 50):

Ascultati

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

S0000NS

80000NS

B0000NS

80000NS

B0000NS

Big Fifty, 360 Feedback, Chestionar
Colour Profile (Jung) de
personalitate

Chestionar
de
personalitate

Big Fifty, 15PF

Big Fifty (Scala de integritate), Chestionar
360 Feedback, de
Interviu structurat personalitate

Feedback la
360 de grade

Big Fifty, 360 Feedback

Big Fifty, 15PF, Chestionar
Mental Resilience (4C) de
personalitate
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li instruieste pe ceilalti
in recunoasterea
semnalelor sociale si
utilizeaza aceste
cunostinte atunci cand
concepe procese de
schimbare delicate la
nivelul intregii
organizatii.

Protejeaza propria
judecata profesionala
impotriva presiunilor
exercitate de partile
interesate in cadrul
forurilor de conducere
si face ca pozitiile
divergente sa poata fi
urmarite si explicate.

Stabileste standardele
de integritate ale
organizatiei, le aplica si
in relatia cu partile
influente si explica
public deciziile
rezultate.

Detecteaza semnale
subtile Th conversatiile
cu directorii si
supervizorii si le
utilizeaza pentru a
ajusta politica
organizationala in timp
util.

Asigura functionarea
organizatiei in situatii de
criza, ia decizii in
conditii de incertitudine
ridicata si stabileste
standardul pentru
actiuni calme sub
presiune.
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http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/interpersonal-sensitivity/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/interpersonal-sensitivity/
http://127.0.0.1:4399/assessments/big-five/
http://127.0.0.1:4399/assessments/360-graden-feedback/
http://127.0.0.1:4399/assessments/disc-test/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/independence/
http://127.0.0.1:4399/assessments/big-five/
http://127.0.0.1:4399/assessments/15pf/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/integrity-and-dependability/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/integrity-and-dependability/
http://127.0.0.1:4399/assessments/360-graden-feedback/
http://127.0.0.1:4399/advies/assessments/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/listening-and-probing/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/listening-and-probing/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/listening-and-probing/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/listening-and-probing/
http://127.0.0.1:4399/assessments/big-five/
http://127.0.0.1:4399/assessments/360-graden-feedback/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/stress-tolerance/
http://127.0.0.1:4399/assessments/big-five/
http://127.0.0.1:4399/assessments/15pf/
http://127.0.0.1:4399/assessments/mentale-veerkracht-scan/

Competente
de masurat

Nivel-tinta

Metoda de
masurare

Instrument hrmforce

Ancora
comportamentala la
nivelul-tinta

Gestionarea
limitelor si a
energiei
Competenta
(cadrul 50):
Rezistenta la
stres

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

Improvizareain
limitele stabilite
Competenta
(cadrul 50):
Creativitate

g088 N4

se0e N4

g008 N4

Big Fifty, Pulse Survey, Interviu

Development Review structurat

Big Fifty, Competency Check Situational
Judgement
Test

Competency Check, Situational

360 Feedback Judgement
Test
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Alterneaza in mod
deliberat sarcinile
solicitante cu cele mai
usoare, refuza sarcinile
suplimentare
motivandu-si refuzul si
isi respecta programul
de lucru in limitele
orelor convenite.

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

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.
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http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/managing-boundaries-and-energy/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/managing-boundaries-and-energy/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/managing-boundaries-and-energy/
http://127.0.0.1:4399/assessments/big-five/
http://127.0.0.1:4399/assessments/pulse-survey/
http://127.0.0.1:4399/hrm-oplossingen/
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/
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/

2 Profil complet al competentelor

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

. . L. L. . Metoda de Instrument
Competenta Nivel-tinta Pondere Eliminatoriu .
: ’ masurare hrmforce

Gestionarea 0000N5 5 da Centru de Communication
conversatiilor evaluare Styles,
Conduce discutii cu Competency
parti cu interese Check
opuse la nivel de
consiliu de
administratie,
elaboreaza modele de
dialog pentru
organizatie si le
testeaza in practica.

B sensibilitate TTTTLRE 5 e Chestionar Big Fifty, 360
interpersonala de Feedback,
liinstruieste pe ceilalti personalitate  Colour Profile
in recunoasterea (Jung)
semnalelor sociale si
utilizeaza aceste
cunostinte atunci
cand concepe
procese de schimbare
delicate la nivelul
intregii organizatii.

dezescaladarea 1111 B 5 . Situational Conflict Styles,
conflictelor si stabilirea Judgement Big Fifty, Mental
limitelor Test Resilience (4C)

Stabileste acorduri la
nivel de organizatie
privind
comportamentul
neconform,
organizeaza sprijinul
si urmarirea cazurilor
si asigura respectarea
acestor reguli de catre
manageri.
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http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/conversation-management/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/conversation-management/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/interpersonal-sensitivity/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/interpersonal-sensitivity/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/de-escalating-and-setting-limits/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/de-escalating-and-setting-limits/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/de-escalating-and-setting-limits/

Competenta Nivel-tinta

Metoda de
masurare

Pondere Eliminatoriu

Instrument
hrmforce

a independenta (1] L&

Protejeaza propria
judecata profesionala
impotriva presiunilor
exercitate de partile
interesate in cadrul
forurilor de conducere
si face ca pozitiile
divergente sa poata fi
urmarite si explicate.

a integritate si fiabilitate 00005

Stabileste standardele
de integritate ale
organizatiei, le aplica
siin relatia cu partile
influente si explica
public deciziile
rezultate.

Asistenté in ingrijirea ([]]] L&

persoanelor cu dizabilitati
Elaboreaza metode de
sprijin pentru grupul
tinta, le
fundamenteaza pe
baza literaturii de
specialitate si indruma
echipele in
gestionarea
problemelor
comportamentale
grave.

a Ascultarea activa si (1] L&

punerea de intrebari de
aprofundare
Detecteaza semnale
subtile in conversatiile
cu directorii si
supervizorii si le
utilizeaza pentru a
ajusta politica
organizationala in timp
util.
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5 da Chestionar
de
personalitate

5 da Chestionar
de
personalitate

5 da Observarea
la locul de
munca

4 hu Feedback la
360 de
grade

Big Fifty, 15PF

Big Fifty (Scala
de integritate),
360 Feedback,
Interviu
structurat

Testul cu probe
de lucru,
Competency
Check

Big Fifty, 360
Feedback
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http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/independence/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/integrity-and-dependability/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/support-in-disability-care/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/support-in-disability-care/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/listening-and-probing/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/listening-and-probing/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/listening-and-probing/

Metoda de Instrument

Competenta Nivel-tinta Pondere Eliminatoriu .
masurare hrmforce
a Toleranta la stres S0000AN5 4 nu Chestionar Big Fifty, 15PF,
Asigura functionarea de Mental
organizatiei in situatii personalitate Resilience (4C)
de criza, ia deciziiin
conditii de
incertitudine ridicata
si stabileste

standardul pentru
actiuni calme sub
presiune.

a Gestionarea limitelor si a .". N4 4 nu Interviu Big Fifty, Pulse
energiei structurat Survey,

Development

Review

Alterneaza in mod
deliberat sarcinile
solicitante cu cele mai
usoare, refuza
sarcinile suplimentare
motivandu-si refuzul
si isi respecta
programul de lucru in
limitele orelor
convenite.

Procesul metodic de 8000 N4 4 nu Portofoliu Portofoliu, Test
ingrijire si tinerea sau dovezi de cunostinte

evidentelor (specific
Elaboreaza in mod clientului)

independent un plan
de ingrijire cu
obiective masurabile,
il evalueaza periodic
si il ajusteaza atunci
cand nevoile de
ingrijire se modifica.

Analiza problemelor #0080 N4 3 nu Centru de Competency

Analizeaza o plangere evaluare Check, Ability
recurenta in functie Scan

de cauzele posibile, le
verifica pe baza
datelor proprii si
identifica cauza cea
mai probabila.
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http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/stress-tolerance/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/managing-boundaries-and-energy/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/managing-boundaries-and-energy/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/methodical-care-process-and-record-keeping/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/methodical-care-process-and-record-keeping/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/methodical-care-process-and-record-keeping/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/problem-analysis/

Competenta

Corespondenta si tinerea "" N4
evidentelor

Formuleaza in mod

independent

raspunsuri la intrebari

neobisnuite,

consemneaza pe

scurt consideratiile si

mentine dosarul

complet si actualizat.

colaborarea in cadrul
lanturilor si aliantelor
Armonizeaza
metodele de lucru si
momentele de
predare-preluare cu
organizatiile partenere
si rezolva blocajele
aparute in cooperarea

seee N4

CuU acestea.

lucrul cu diferentele si
diversitatea de
perspective

Colecteaza in mod
deliberat perspective
divergente asupra
unei probleme, le
evalueaza siiain
considerare care
dintre aceste
perspective sunt
incluse in solutie.

000 N4

Reflectie asupra propriilor "" N4
practici

Isi aloca timp pentru a

analiza situatiile

dificile, identifica

tiparele din propria

conduita si noteaza in

scris un punct de

imbunatatire.
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Nivel-tinta

Eliminatoriu

nu

nu

nu

nu

Metoda de
masurare

Testul cu

probe de
lucru

Centru de
evaluare

Situational
Judgement
Test

Feedback la
360 de
grade

Instrument
hrmforce

Testul cu probe
de lucru

Competency
Check, 360
Feedback

Big Fifty, Colour
Profile (Jung),
360 Feedback

360 Feedback,
Development
Review
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http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/correspondence-and-record-keeping/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/correspondence-and-record-keeping/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/collaborating-in-chains-and-alliances/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/collaborating-in-chains-and-alliances/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/working-with-difference-and-diversity-of-perspective/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/working-with-difference-and-diversity-of-perspective/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/working-with-difference-and-diversity-of-perspective/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/reflecting-on-own-practice/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/reflecting-on-own-practice/

Pondere

Competenta

Nivel-tinta

RGPD si
confidentialitatea Tn
practica

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

#000 N4 3 nu

Furnizarea de servicii
publice catre cetateni

TTTREZE nu

Gestioneaza in mod
independent cererile,
inclusiv cele cu
exceptii, explica
rezultatul intr-un
limbaj simplu si
monitorizeaza
termenele limita.

Analiza juridica
Analizeaza in mod
independent un caz
care implica conflicte
de interese, evalueaza
jurisprudenta si ofera
recomandari in scris
cu privire la linia de
conduita care trebuie
adoptata.

8000 N4 3 hu

Constientizarea
aspectelor legate de
siguranta
Recunoaste situatiile
nesigure din cadrul
propriului proces,
intervine si se
adreseaza colegilor
fara a intrerupe
desfasurarea
activitatii.

#0080 N4 3 hu
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Eliminatoriu

Metoda de
masurare

Test de
cunostinte

Testul cu
probe de
lucru

Testul cu
probe de
lucru

Situational
Judgement
Test

Instrument
hrmforce

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

Big Fifty,
Competency
Check
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http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/gdpr-and-privacy-in-practice/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/gdpr-and-privacy-in-practice/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/gdpr-and-privacy-in-practice/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/public-service-delivery-to-citizens/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/public-service-delivery-to-citizens/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/legal-analysis/
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/

Metoda de Instrument
masurare hrmforce

Competenta Nivel-tinta Pondere Eliminatoriu

Competente de consiliere "" N4 2 nu Centru de Competency
Reformuleaza evaluare Check, Interviu
intrebarea din spatele structurat

intrebarii, ofera doua
optiuni argumentate,
impreuna cu
consecintele
acestora, si stabileste
un moment de luare a

deciziei.

a Improvizarea in limitele 000 N4 2 nu Situational Competency
stabilite Judgement Check, 360
Alege o solutie Test Feedback
provizorie in
conformitate cu
regulile atunci cand
ceva nu functioneaza
sau apare o solicitare
neasteptata si
consemneaza ulterior
ce a deviat de la
norma.

Lucrul cu dispozitive si ..' N3 2 nu Testul cu Test de
aplicatii digitale probe de cunostinte
Alege dispozitivul si lucru (specific
aplicatia potrivite clientului), Testul
pentru fiecare sarcina cu probe de
si remediaza lucru

problemele obisnuite
fara ajutorul altora.
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http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/advisory-skill/
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/working-with-digital-devices-and-applications/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/working-with-digital-devices-and-applications/

3 Niveluriin functie de vechime

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

Competenta medior senior
Gestionarea conversatiilor N4 N5
sensibilitate interpersonala N4 N5
dezescaladarea conflictelor si stabilirea limitelor N4 N5
independenta N5 N5
integritate si fiabilitate N5 N5
Asistenta in ingrijirea persoanelor cu dizabilitati N4 N5
Ascultarea activa si punerea de intrebari de aprofundare N4 N5
Toleranta la stres N4 N5
Gestionarea limitelor si a energiei N3 N4
Procesul metodic de ingrijire si tinerea evidentelor N3 N4
Analiza problemelor N3 N4
Corespondenta si tinerea evidentelor N3 N4
colaborarea in cadrul lanturilor si aliantelor N3 N4
lucrul cu diferentele si diversitatea de perspective N3 N4
Reflectie asupra propriilor practici N3 N4
RGPD si confidentialitatea in practica N3 N4
Furnizarea de servicii publice catre cetateni N3 N4
Analiza juridica N3 N4
Constientizarea aspectelor legate de siguranta N3 N4
Competente de consiliere N3 N4
Improvizarea in limitele stabilite N3 N4
Lucrul cu dispozitive si aplicatii digitale N2 N3
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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

Urmeaza o lista
pregatita de intrebari,
le pune in ordinea

Gestionarea conversatiilor
Initierea, orientarea si
incheierea unei conversatii

Alege un tip de
intrebare adecvat
pentru fiecare etapa,

Conduce discutii cu parti
cu interese opuse la nivel
de consiliu de

in mod intentionat, prin indicata si face rezumate pe administratie, elaboreazi
adresarea de intrebari, consemneaza parcurs si readuce modele de dialog pentru
sintetizarea discutiei i acordurile la care s-a conversatia la organizatie si le testeaza
stabilirea unor acorduri ajuns. obiectivul initial atunci in practica.

concrete cu privire la pasii
urmatori.

cand aceasta se abate
de la subiect.
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Competenta

sensibilitate interpersonala
Observarea semnalelor
verbale si nonverbale ale
celorlalti, identificarea
aspectelor care ies in
evidenta si adaptarea
propriului comportament in
consecinta pe parcursul
interactiunii.

dezescaladarea conflictelor si
stabilirea limitelor

Reducerea tensiunilor
crescande sau a
comportamentelor nedorite
prin pastrarea calmului,
stabilirea clara a limitelor si
orientarea sau incheierea
conversatiei.

independenta

Formarea si mentinerea
unei pozitii proprii pe baza
propriului rationament,
chiar si atunci cand mediul
inconjurator sau o
autoritate se asteapta la
altceva.

integritate si fiabilitate
Actionarea in conformitate
cu standardele si
acordurile aplicabile, chiar
si fara supraveghere,
precum si transparenta cu
privire la propriile interese,
greseli si cazuri
indoielnice.

Asistenta in ingrijirea
persoanelor cu dizabilitati
Ofera sprijin persoanelor
cu dizabilitati intelectuale
sau fizice in activitatile
zilnice, in comunicare siin
cadrul programelor de zi,
adaptate capacitatilor
acestora.

Observa cand
interlocutorul Tsi
pierde interesul sau
ezita si intreaba daca
explicatia este clara.

Isi pastreaza calmul
atunci cand se
confrunta cu o
reactie furioas3, lasa
cealalta persoana sa
vorbeasca si
apeleaza la un coleg
sau la un manager.

Isi formeaza o opinie
proprie cu privire la o
problema cu care
este familiarizat si o
compara cu sfatul
unui coleg.

Respecta acordurile
si regulile de conduita
stabilite si raporteaza
propriile greseli
managerului.

Ofera sprijin unui
client in activitatile
zilnice, sub
supraveghere, si
respecta acordurile
stabilite in planul de
sprijin.
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Observa tensiunea sau
reticenta din timpul
unei conversatii si isi
adapteaza tonul, ritmul
si formularea in
consecinta.

Precizeaza care limita
este depasita atunci
cand comportamentul
este nedorit, care este
consecinta si incheie

conversatia atunci cand

este necesar.

la o decizie care se
abate de la linia de
conduita a grupului,
explica rationamentul
care sta la baza
acesteia si accepta
consecintele.

Raporteaza din proprie
initiativa un posibil
conflict de interese si

solicita o analiza Tnainte

de luarea unei decizii.

Adapteaza in mod
independent sprijinul
acordat la nivelul si
comportamentul
clientului si implica
reteaua personala in
procesul de luare a
deciziilor.

li instruieste pe ceilalti in
recunoasterea
semnalelor sociale si
utilizeaza aceste
cunostinte atunci cand
concepe procese de
schimbare delicate la
nivelul intregii organizatii.

Stabileste acorduri la
nivel de organizatie
privind comportamentul
neconform, organizeaza
sprijinul si urmarirea
cazurilor si asigura
respectarea acestor
reguli de catre manageri.

Protejeaza propria
judecata profesionala
impotriva presiunilor
exercitate de partile
interesate in cadrul
forurilor de conducere si
face ca pozitiile
divergente sa poata fi
urmarite si explicate.

Stabileste standardele de
integritate ale
organizatiei, le aplica siin
relatia cu partile influente
si explica public deciziile
rezultate.

Elaboreaza metode de
sprijin pentru grupul tinta,
le fundamenteaza pe
baza literaturii de
specialitate si indruma
echipele in gestionarea
problemelor
comportamentale grave.
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Competenta

Ascultarea activa si punerea
de intrebari de aprofundare
in‘gelegerea pe deplin a
mesajului celeilalte parti,
verificarea daca acesta a
fost inteles corect si
utilizarea unor intrebari
specifice pentru a scoate la
iveala interesele si
presupunerile subiacente.

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.

Gestionarea limitelor sia
energiei

Isi distribuie efortul pe
parcursul saptamanii de
lucru, refuza sarcinile care
nu se potrivesc cu
principiile sale si asigura o
alternanta intre sarcinile
solicitante si cele mai
usoare.

Procesul metodic de ingrijire
si tinerea evidentelor

Parcurge etapele de
clarificare a problemei de
ingrijire, stabilirea
obiectivelor, planificare,
punere in aplicare si
evaluare, sile
consemneaza in dosarul
clientului.

li permite
interlocutorului sa-si
termine ideea, ia
notite si, ulterior,
intreaba despre orice
aspect care a ramas
neclar.

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

il informeaza pe
superiorul ierarhic
atunci cand sarcinile
depasesc programul
de lucru si respecta
decizia luata.

Inregistreaza
ingrijirile acordate si
observatiile in dosar
in aceeasi zi, utilizdnd
formatul standard de
raportare.
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Rezumeaza atat
continutul, cat si
sentimentul celeilalte
parti si pune intrebari
pana cand devine
vizibil adevaratul
interes din spatele
cererii.

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

Alterneaza in mod
deliberat sarcinile
solicitante cu cele mai

usoare, refuza sarcinile

suplimentare
motivandu-si refuzul si
isi respecta programul
de lucru in limitele
orelor convenite.

Elaboreaza in mod

independent un plan de

ingrijire cu obiective
masurabile, il
evalueaza periodic sil
ajusteaza atunci cand
nevoile de ingrijire se
modifica.

Detecteaza semnale
subtile in conversatiile cu
directorii si supervizorii si
le utilizeaza pentru a
ajusta politica
organizationala in timp
util.

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

Stabileste acorduri la
nivelul intregii organizatii
privind efortul sustenabil
si distributia volumului de
munca si asigura
respectarea acestora de
catre manageri.

Elaboreaza politica
organizatiei privind
tinerea evidentelor si
raportarea si
coordoneaza
introducerea unui nou
standard metodic de
ingrijire.
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Competenta

Analiza problemelor
Descompune o problema in
parti, separa cauzele de
efecte si precizeaza ce
informatii sunt necesare
pentru a avansa.

Corespondenta si tinerea
evidentelor

Redactarea de scrisori
comerciale, e-mailuri si
inregistrari ale
conversatiilor, precum si
arhivarea acestora, astfel
incat procesul de
gestionare sa poata fi
urmarit ulterior de catre
colegi si autoritatile de
reglementare.

colaborarea in cadrul
lanturilor si aliantelor
Colaborarea cu parti
externe in vederea obtinerii
unui rezultat comun, prin
stabilirea si monitorizarea
rolurilor, a schimbului de
informatii si a
responsabilitatilor intre
organizatii.

lucrul cu diferentele si
diversitatea de perspective

Evidentierea diferentelor
dintre metodele de lucru,
cunostintele de fond si
perspectivele din cadrul
unui grup si utilizarea
acestora pentru a ajunge la
solutii mai bune.

Precizeaza exact ce
anume nu
functioneaza corect
si ce date lipsesc, si
aduce aceste
informatii la
cunostinta
superiorului.

Trimite scrisori
standard din sistem,
salveaza
atasamentele in
locatia convenita si
noteaza data
expedierii.

Isi indeplineste
propria sarcina in
cadrul unui acord de
lant si raporteaza
persoanei de contact
aspectele care nu
corespund.

Intreaba despre
abordarea diferita a
unui coleg, cum
functioneaza aceasta

si de ce a fost aleasa.
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Analizeaza o plangere
recurenta in functie de
cauzele posibile, le
verifica pe baza datelor
proprii si identifica
cauza cea mai
probabila.

Formuleaza in mod
independent raspunsuri
la intrebari neobisnuite,
consemneaza pe scurt
consideratiile si
mentine dosarul
complet si actualizat.

Armonizeaza metodele
de lucru si momentele
de predare-preluare cu
organizatiile partenere
si rezolva blocajele
aparute in cooperarea
cu acestea.

Colecteaza in mod
deliberat perspective
divergente asupra unei
probleme, le evalueaza
siia in considerare care
dintre aceste
perspective sunt
incluse in solutie.

Identifica cateva cauze
fundamentale ale
problemelor
organizationale
persistente si stabileste
metoda de analiza pe
care o vor utiliza celelalte
echipe.

Elaboreaza standardul de
corespondenta si
arhivare al organizatiei,
verifica respectarea
acestuia si raspunde de
calitatea dosarelor in
timpul unui audit extern.

Stabileste aliante cu parti
care au interese diferite si
incheie acorduri privind
guvernanta si rezultatele
pentru intregul lant.

Se asigura ca echipele
includ Th mod sistematic
opinii divergente si
perspective diferite si
evalueaza impactul
acestora asupra calitatii
deciziilor.
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Competenta

Reflectie asupra propriilor
practici

Analizeaza propria
activitate intr-un mod
structurat, identifica efectul
alegerilor facute si
formuleaza un aspect
concret pe care sa il
abordeze diferit.

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.

Furnizarea de servicii publice
catre cetateni

Gestioneaza cererile si
intrebarile cetatenilor in
conformitate cu legea si
procedura, explica deciziile
intr-un mod usor de inteles
si tine sub control
termenele de procesare.

Analiza juridica

Reduce un caz la faptele
relevante din punct de
vedere juridic, consulta
normele si jurisprudenta
aplicabile si ajunge la o
pozitie fundamentata.

Raspunde la
intrebarile
superiorului ierarhic
dupa finalizarea unei
sarcini cu privire la ce
a mers bine sice a
fost dificil.

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

Proceseaza cererile
standard conform
instructiunilor de
lucru si trimite
cazurile atipice catre
un specialist cu
experienta.

Cauta articolul legal
aplicabil pentru o
intrebare simpla si i
rezuma continutul cu
propriile cuvinte.
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Isi aloca timp pentru a
analiza situatiile dificile,
identifica tiparele din
propria conduita si
noteaza in scris un
punct de imbunatatire.

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

Gestioneaza in mod
independent cererile,
inclusiv cele cu
exceptii, explica
rezultatul intr-un limbaj
simplu si monitorizeaza
termenele limita.

Analizeaza in mod
independent un caz
care implica conflicte
de interese, evalueaza
jurisprudenta si ofera
recomandari in scris cu
privire la linia de
conduita care trebuie
adoptata.

Include reflectia in
procesele de lucru ca
etapa standard, ghideaza
evaluarea colegiala la
nivelul intregii organizatii
si mentine deschise spre
discutie ipotezele dificile.

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

Reorganizeaza procesele
de prestare a serviciilor
pentru intregul domeniu
si stabileste standarde
privind durata de
executie si claritatea.

Stabileste pozitia juridica
a organizatiei cu privire la
chestiuni de principiu si
impartaseste cunostintele
din domeniul dreptului cu
profesionistii din
domeniu.
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Competenta

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.

Competente de consiliere
Precizarea intrebarii unui
client si formularea unei
recomandari bine
fundamentate, astfel incat
destinatarul sa o adopte si
sa o puna in practica.

Improvizarea in limitele
stabilite

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

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.

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

Furnizeaza
informatiile solicitate
si explica o
recomandare
standard, respectand
structura stabilita
utilizata de echipa.

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

Deschide si utilizeaza
aplicatiile prescrise
pentru sarcinile
proprii si solicita
ajutor ori de cate ori
apare un mesaj
necunoscut.
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Recunoaste situatiile
nesigure din cadrul
propriului proces,
intervine si se
adreseaza colegilor
fara a intrerupe
desfasurarea activitatii.

Reformuleaza
intrebarea din spatele
intrebarii, ofera doua
optiuni argumentate,
impreuna cu
consecintele acestora,
si stabileste un moment
de luare a deciziei.

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.

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

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

Ofera consiliului de
administratie consultanta
cu privire la situatiile de
conflict de interese, pune
sub semnul intrebarii
ipotezele stabilite si
garanteaza calitatea
consultantei la nivelul
intregii organizatii.

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

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

Chestionar de 0.40 015  Autoevaluarea preferintelor comportamentale. La adresa hrmforce se
personalitate gasesc testele ,Big Fifty"” si ,15PF".

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

Observarea la locul - - Observarea structurata a locului de munca cu ajutorul unui formular

de munca bazat pe repere comportamentale.

Feedback la 360 de - - Mai multi evaluatori din anturajul persoanei respective evalueaza

grade comportamentul in raport cu repere comportamentale.

Interviu structurat 0.42 019  |nterviu bazat pe comportament, cu intrebari fixe si o scala de evaluare

pentru fiecare intrebare.

Portofoliu sau dovezi - - O colectie de lucrari sau rezultate anterioare, evaluate in functie de
criterii prestabilite.

Testul cu probe de 0.33 0.09 Candidatul realizeaza o proba de lucru reprezentativa in conditii
lucru standardizate.
Test de cunostinte 0.40 013  Test de cunostinte declarative privind posturile, elaborat de obicei

pentru fiecare client in parte.

7 Instrumente de evaluare pentru acest post

Instrument hrmforce Competente Ce masoara

Big Fifty 8 Chestionar de personalitate, 150 de itemi, 25 de factori
Competency Check 7 Evaluarea competentelor la nivel comportamental

360 Feedback 7 Evaluari multiple bazate pe repere comportamentale
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Instrument hrmforce

Testul cu probe de lucru

Test de cunostinte (specific
clientului)

Colour Profile (Jung)

Mental Resilience (4C)

15PF

Interviu structurat

Development Review

Communication Styles

Conflict Styles

Big Fifty (Scala de integritate)

Pulse Survey

Portofoliu

Ability Scan

Competente

Ce masoara
Esantion reprezentativ de munca in conditii standardizate

Test de cunostinte profesionale, personalizat pentru fiecare
client

Patru tipuri de culori, corelate cu factorii ,Big Fifty"”
Rezilienta mentala conform modelului 4C

Profilul de personalitate, o alternativa mai succinta la Big
Fifty

Interviu comportamental cu structura fixa
Interviu structurat de dezvoltare
Stilul preferat de comunicare

Stilul preferat in situatii de conflict

Masurare periodica la nivel de echipa si la nivel
organizational

Evaluarea activitatii anterioare in raport cu criterii
prestabilite

Test de aptitudini: abilitati de rationament verbal, numeric
si abstract

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

cel mult trei metode pentru fiecare candidat.

3. Calibrati evaluatorii intr-o sesiune de doua ore, utilizadnd punctele de referinta din capitolul 5. Punctele
de referinta fara instruirea evaluatorilor au un efect redus.

4. 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.
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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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