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Responsabil cu reclamatiile

FF17 Domeniul juridic, al politicilor publice si al administratiei publice - ISCO-08 242 - CBS 0612
Functionari publici - vechime medior - Cunoscut si ca: Responsabil cu reclamatiile, Coordonator
reclamatii

Gestionarea reclamatiilor oficiale din partea cetatenilor sau a clientilor in
conformitate cu procedura legala de solutionare a reclamatiilor, medierea intre
parti si oferirea de recomandari privind imbunatatirile structurale.

Responsabilul cu reclamatiile investigheaza reclamatiile independent de
departamentul vizat de reclamatie si le verifica in raport cu schema de reclamatii
aplicabila si, in contextul administratiei publice, cu Legea generala privind dreptul
administrativ. Spre deosebire de un angajat din serviciul de relatii cu clientii, acesta
gestioneaza reclamatii formale, adesea fundamentate juridic, care pot duce la o
hotarare sau la o recomandare. Procesul de selectie evalueaza adesea capacitatea de
ascultare empatica separat de disponibilitatea de a lua o decizie impotriva propriei
organizatii atunci cand o reclamatie este justificata.

Cifre cheie pentru acest profil

25 competente - 7 competente de evaluat - 5 competente esentiale - centrul de greutate:
Comunicare si influenta 27%, Abilitati cognitive si rezolvarea problemelor 18%, Colaborare si
eficacitate interpersonala 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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Ancora
Nivel-tinta  Instrument hrmforce comportamentala la

Competente de Metoda de

masurat

masurare

nivelul-tinta

integritate si Big Fifty (Scala de integritate), Chestionar Raporteaza din proprie

fiabilitate 360 Feedback, de initiativa un posibil

Competenta Interviu structurat personalitate conflict de interese si

(cadrul 50): solicitd o analiza

Integritate inainte de luarea unei
Eliminatoriu decizii.

Rationament Ability Scan Test de Extrage argumentele
verbal abilitati esentiale dintr-un
cognitive raport de cateva pagini
si arata, cu referinte
textuale, care
concluzie decurge si
care nu decurge din
acesta.
Empatia in Big Fifty, 360 Feedback Chestionar Se pune in locul unui
prestarea de client aflat intr-o
serviciilor ) personalitate  situatie vulnerabila,
Competenta alege cuvintele cu grija
(cadr.ull ?’O)‘ si mentine tonul
Sensibilitate acordului la un nivel
profesional.
Capacitatea de a Big Fifty, Competency Check Situational Formuleaza o evaluare
lua dt.atiiZli?n Judgement cu privire la dosarele
conditii de Test incomplete,
incertitudine . -
v mentioneaza ipotezele
Competenta L . . .
utilizate si precizeaza
(cadrul 50):
_ ce fapt nou ar putea
Capacitatea de o
) ) modifica acea
el evaluare
constientizare Big Fifty, Competency Check, Situational Evalueaza ce interese
organizationala 360 Feedback Judgement vizeaza o propunere,
Competenta Test implica din timp
(cadrul 50): persoanele potrivite si
Sensibilitate

organizationala
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alege momentul
potrivit pentru a o
prezenta.
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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/verbal-reasoning/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/verbal-reasoning/
http://127.0.0.1:4399/assessments/ability-scan/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/empathy-in-service-delivery/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/empathy-in-service-delivery/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/empathy-in-service-delivery/
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/judgement-under-uncertainty/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/judgement-under-uncertainty/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/judgement-under-uncertainty/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/judgement-under-uncertainty/
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/organisational-awareness/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/organisational-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/assessments/360-graden-feedback/

Ancora

. Nivel-tinta Instrument hrmforce . comportamentala la
masurat masurare . .
nivelul-tinta

Competente de Metoda de

independenta 888 N3  Big Fifty, 15PF Chestionar la o decizie care se
Competenta de abate de la linia de
(cadrul 50): personalitate conduita a grupului,
Independenta explica rationamentul

care sta la baza
acesteia si accepta
consecintele.

Toleranta la stres 8880 N3  Big Fifty, 15PF, Chestionar Lucreaza in mod
Competenta Mental Resilience (4C) de structurat chiar si in
(cadrul 50): personalitate perioadele de varf,
Rezistenta la mentine claritate in
stres acordurile cu clientii si

semnaleaza din timp
care rezultate sunt
expuse riscului.
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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/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/

2 Profil complet al competentelor

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

. 5 L. L. . Metoda de Instrument
Competenta Nivel-tinta Pondere Eliminatoriu .
masurare hrmforce
Gestionarea reclamatiilor .."' N5 5 da Situational Conflict
Gestioneaza cazurile Judgement Styles, Testul
escaladate care Test cu probe de
prezinta riscuri juridice lucru

sau de imagine si
utilizeaza analiza
reclamatiilor pentru a
modifica procesele la
nivel structural.

Gandirea critica si 8000 N4 5 da Testul cu Competency
evaluarea surselor probe de Check, Testul
Detecteaza erorile lucru cu probe de
logice si dovezile lucru
selective din rapoarte si
precizeaza ce concluzie
este sustinuta de date.

Raportare de afaceri 8880 N4 5 da Testul cu Testul cu
Elaboreaza un raport de probe de probe de
la intrebare pana la lucru lucru,
concluzie, face Competency
distinctia intre fapte si Check
interpretari si
formuleaza recomandari
atribuind
responsabilitatea
acestora unei persoane
anume.

a integritate si fiabilitate 0000 N4 5 da Chestionar Big Fifty (Scala
Raporteaza din proprie de de integritate),
initiativa un posibil personalitate 360 Feedback,
conflict de interese si Interviu
solicita o analiza inainte structurat

de luarea unei decizii.
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http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/complaint-handling/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/critical-thinking-and-source-evaluation/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/critical-thinking-and-source-evaluation/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/business-reporting/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/integrity-and-dependability/

Metoda de Instrument
masurare hrmforce

Competenta Nivel-tinta Pondere Eliminatoriu

Analiza juridica 808 N4 5 da Testul cu Test de
Analizeaza inh mod probe de cunostinte
independent un caz lucru (specific
care implica conflicte de clientului),
interese, evalueaza Testul cu
jurisprudenta si ofera probe de lucru

recomandari in scris cu
privire la linia de
conduita care trebuie

adoptata.

n Aplicarea legislatiei ... N3 5 nu Test de Test de
Evalueaza in mod cunostinte cunostinte
independent o (specific
candidatura in clientului)

circumstante
exceptionale,
analizeaza marja de
apreciere si
argumenteaza decizia in
mod transparent.

n Rationament verbal 008 N4 a nu Test de Ability Scan
Extrage argumentele abilitati
esentiale dintr-un raport cognitive

de cateva pagini si
arata, cu referinte
textuale, care concluzie
decurge si care nu
decurge din acesta.

a Empatia in prestarea 8800 N4 4 hu Chestionar Big Fifty, 360

serviciilor de Feedback
Se pune in locul unui personalitate

client aflat intr-o situatie
vulnerabild, alege
cuvintele cu grija si
mentine tonul acordului
la un nivel profesional.
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http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/legal-analysis/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/applying-legislation/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/verbal-reasoning/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/empathy-in-service-delivery/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/empathy-in-service-delivery/

Pondere

Competenta

Nivel-tinta

Eliminatoriu

Metoda de
masurare

Instrument
hrmforce

dezescaladarea conflictelor
si stabilirea limitelor

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

aeee N4 4

conversatia atunci cand
este necesar.

a Capacitatea de a lua decizii
in conditii de incertitudine

Formuleaza o evaluare
cu privire la dosarele
incomplete,
mentioneaza ipotezele
utilizate si precizeaza
ce fapt nou ar putea
modifica acea evaluare.

e N3 4

Competente de consiliere
Reformuleaza
intrebarea din spatele
intrebarii, ofera doua

e N3 4

optiuni argumentate,
impreuna cu
consecintele acestora,
si stabileste un moment
de luare a deciziei.

Gestionarea partilor
interesate

Evalueaza influenta si
interesul fiecarei parti,
alege o forma adecvata
de contact si discuta
dorintele contradictorii
inainte de luarea unei
decizii.

a constientizare

organizationala
Evalueaza ce interese
vizeaza o propunere,
implica din timp
persoanele potrivite si
alege momentul potrivit
pentru a o prezenta.

e N3 4

e N3 4
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nu

nu

nu

nu

nu

Situational
Judgement
Test

Situational
Judgement
Test

Centru de
evaluare

Centru de
evaluare

Situational
Judgement
Test

Conflict
Styles, Big
Fifty, Mental
Resilience
(4C)

Big Fifty,
Competency
Check

Competency
Check,
Interviu
structurat

Competency
Check, 360
Feedback

Big Fifty,
Competency
Check, 360
Feedback
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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/judgement-under-uncertainty/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/judgement-under-uncertainty/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/advisory-skill/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/stakeholder-management/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/stakeholder-management/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/organisational-awareness/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/organisational-awareness/

Competenta

Elaborarea politicilor
Elaboreaza in mod
independent o
propunere de politica,
cu optiuni si efecte
preconizate, si
organizeaza
consultarea partilor
implicate.

Gandirea sistemica
Cartografiaza lantul din
jurul unui punct de
blocaj, evidentiaza
bucla de feedback si
prezice efectul unei
interventii.

Redactare si limbaj simplu
Rescrie o scrisoare
formala la un nivel de
limbaj simplu B1 si i
explica autorului ce
alegeri au fost facute.

independenta

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

Actualitatea profesionala si
literatura de specialitate

Urmareste sursele si
liniile directoare din
punct de vedere
structural, evalueaza
calitatea acestora si isi
adapteaza propria

metoda de lucru la noile

cunostinte.

Nivel-tinta
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N3

N3

N3

N3

N3

Eliminatoriu

nu

nu

nu

nu

nu

Metoda de
masurare

Portofoliu
sau dovezi

Testul cu
probe de
lucru

Testul cu
probe de
lucru

Chestionar
de
personalitate

Portofoliu
sau dovezi

Instrument
hrmforce

Portofoliu,
Competency
Check

Competency
Check, Testul
cu probe de
lucru

Testul cu
probe de lucru

Big Fifty, 15PF

Portofoliu,
Test de
cunostinte
(specific
clientului)
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http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/policy-development/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/systems-thinking/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/editing-and-plain-language/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/independence/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/professional-currency-and-specialist-literature/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/professional-currency-and-specialist-literature/

Pondere

Competenta

Nivel-tinta

Cautarea si evaluarea
informatiilor digitale
Combina termenii de
cautare si filtrele din mai
multe surse, evalueaza
fiabilitatea surselor si
justifica selectia
efectuata.

00 NS 3 nu

RGPD si confidentialitatea
in practica

8808 N3 3 nu

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

Cunostinte de baza in
domeniul dreptului
contractual

Evalueaza contractele
din perspectiva
raspunderii, a rezilierii i
a platilor si propune
modificari in limita
propriului mandat.

00 NS 3 nu

Respectarea
reglementarilor sectoriale

Transpune modificarile
legislative in propriile
instructiuni de lucru si
verifica daca
inregistrarile respecta
cerintele.

808 N3 3 nu

Toleranta la stres
Lucreaza in mod
structurat chiar siin
perioadele de varf,
mentine claritate In
acordurile cu clientii si
semnaleaza din timp
care rezultate sunt

808 N3 2 nu

expuse riscului.
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Eliminatoriu

Metoda de
masurare

Testul cu

probe de
lucru

Test de
cunostinte

Test de
cunostinte

Test de
cunostinte

Chestionar
de
personalitate

Instrument
hrmforce

Ability Scan,
Testul cu
probe de lucru

Test de
cunostinte
(specific
clientului)

Test de
cunostinte
(specific
clientului)

Test de
cunostinte
(specific
clientului)

Big Fifty, 15PF,
Mental
Resilience
(4c)
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http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/searching-and-evaluating-digital-information/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/searching-and-evaluating-digital-information/
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/basic-contract-law-knowledge/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/basic-contract-law-knowledge/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/basic-contract-law-knowledge/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/complying-with-sector-regulation/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/complying-with-sector-regulation/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/stress-tolerance/

Metoda de Instrument
masurare hrmforce

Competenta Nivel-tinta Pondere Eliminatoriu

Gestionarea obiectiilor si a .' N2 2 hu Testul cu Testul cu
E:ontesta’,tiilor probe de probe de
Inregistreaza obiectiile, lucru lucru. Test de
verifica termenele limita cuno,stinte
si redacteaza scrisorile (specific
standard destinate clientului)
partilor interesate.

Planificarea propriului 800 NS 1 nu Testul cu Competency
program de lucru probe de Check, 360
Isi elaboreaza un plan lucru Feedback

propriu cu etape si
dependente, verifica
saptamanal progresul si
revizuieste planul atunci
cand progresul real se
abate de la cel
prevazut.
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http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/handling-objections-and-appeals/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/handling-objections-and-appeals/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/planning-own-work/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/planning-own-work/

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 senior
Gestionarea reclamatiilor N4 N5 N5
Gandirea critica si evaluarea surselor N3 N4 N5
Raportare de afaceri N3 N4 N5
integritate si fiabilitate N3 N4 N5
Analiza juridica N3 N4 N5
Aplicarea legislatiei N2 N3 N4
Rationament verbal N3 N4 N5
Empatia in prestarea serviciilor N3 N4 N5
dezescaladarea conflictelor si stabilirea limitelor N3 N4 N5
Capacitatea de a lua decizii in conditii de incertitudine N2 N3 N4
Competente de consiliere N2 N3 N4
Gestionarea partilor interesate N2 N3 N4
constientizare organizationala N2 N3 N4
Elaborarea politicilor N2 N3 N4
Gandirea sistemica N2 N3 N4
Redactare si limbaj simplu N2 N3 N4
independenta N2 N3 N4
Actualitatea profesionala si literatura de specialitate N2 N3 N4
Cautarea si evaluarea informatiilor digitale N2 N3 N4
RGPD si confidentialitatea in practica N2 N3 N4
Cunostinte de baza in domeniul dreptului contractual N2 N3 N4
Respectarea reglementarilor sectoriale N2 N3 N4
Toleranta la stres N2 N3 N4
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Competenta junior medior senior

Gestionarea obiectiilor si a contestatiilor N1 N2 N3

Planificarea propriului program de lucru N2 N3 N4
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4 Scala de competenta

Nivel Eticheta

N1 Ghidat

N2 Aplicare

Autonomie

lucreaza sub
supraveghere si
respecta instructiunile

lucreaza in mod
independent in cadrul
unor limite stabilite

Complexitate

rutina, cate o
variabila pe rand

situatii familiare, cu
variatii limitate

Domeniul de
aplicare

sarcina proprie

propria functie

Nivelul de
cunostinte

intelegere de baza a
terminologiei

cunostinte practice,
aplica o abordare
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

5 Repere comportamentale pentru fiecare competenta

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.

Competenta

N1

N3

NS

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

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

Gestionarea reclamatiilor
Primirea unei reclamatii,
identificarea cauzei

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

acesteia si gasirea unei
solutii acceptabile pentru
client, care sa previna
repetarea erorii.
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Competenta

Gandirea critica si evaluarea
surselor

Verifica afirmatiile din
punct de vedere al logicii,
al dovezilor si al relevantei
sursei, distingand astfel
faptele de opinii si
presupuneri.

Raportare de afaceri
Reunirea concluziilor, a
cifrelor si a recomandarilor
intr-un raport care il
ghideaza pe cititor catre o
decizie sau catre urmatorul
pas inca de la prima
lectura.

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.

Analiza juridica

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

Verifica pe ce se
bazeaza o afirmatie
si verifica daca sursa
este mentionata si
poate fi identificata.

Completeaza un
sablon de raport
existent cu cifrele
corecte si descrie,
pentru fiecare
sectiune, ce s-a
realizat.

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

Cauta articolul legal
aplicabil pentru o

intrebare simpla si i

rezuma continutul cu
propriile cuvinte.
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Detecteaza erorile
logice si dovezile
selective din rapoarte si
precizeaza ce concluzie
este sustinuta de date.

Elaboreaza un raport de
la intrebare pana la
concluzie, face
distinctia intre fapte si
interpretari si
formuleaza
recomandari atribuind
responsabilitatea
acestora unei persoane
anume.

Raporteaza din proprie
initiativa un posibil
conflict de interese si
solicita o analiza inainte
de luarea unei decizii.

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.

Stabileste criteriile de
evaluare pentru surse si
afirmatii, inclusiv pentru
textele generate de
inteligenta artificiala, si
asigura aplicarea
acestora la nivelul intregii
organizatii.

Stabileste structura
ierarhica pentru intreaga
organizatie, evalueaza
calitatea informatiilor de
coordonare si prezinta
rezultatele consiliului de
administratie si autoritatii
de reglementare.

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

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

Aplicarea legislatiei

Aplica legile, decretele si
regulile de politica la cazuri
individuale, evalueaza
exceptiile si consemneaza
rationamentul care sta la
baza deciziei.

Rationament verbal

intelege limba scris& si
vorbita si trage concluzii
logice din aceasta, chiar si
atunci cand textul este
lung, dens sau ambiguu.

Empatia in prestarea
serviciilor

Recunoasterea situatiei si a
starii clientului, exprimarea
acestora si adaptarea
propriilor actiuni in
consecinta, fara a incalca
limitele profesionale.

dezescaladarea conflictelor si
stabilirea limitelor

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

Capacitatea de a lua decizii in
conditii de incertitudine

Evalueaza explicatiile
posibile atunci cand datele
lipsesc sau sunt
contradictorii si ajunge la o
concluzie argumentata,
mentiondnd totodata
incertitudinea ramasa.

Aplica regulile de
decizie prestabilite
unui caz standard si
trimite cazurile
indoielnice catre un
specialist cu
experienta in
gestionarea cazurilor.

Rezumeaza cu
propriile cuvinte o
scurta instructiune de
lucru si indica ce
cuvant sau propozitie
ramane neclara.

Situatii in care clientul
se simte incomod,
ramane calm si
intreaba ce I|-ar ajuta
cel mai mult in acest
moment.

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

Indica ce date lipsesc
in caz de indoiala si

propune managerului
0 evaluare provizorie.
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Evalueaza in mod
independent o
candidatura in
circumstante
exceptionale,
analizeaza marja de
apreciere si
argumenteaza decizia in
mod transparent.

Extrage argumentele
esentiale dintr-un raport
de cateva pagini si
arata, cu referinte
textuale, care concluzie
decurge si care nu
decurge din acesta.

Se pune in locul unui
client aflat intr-o situatie
vulnerabila, alege
cuvintele cu grija si
mentine tonul acordului
la un nivel profesional.

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

Formuleaza o evaluare
cu privire la dosarele
incomplete,
mentioneaza ipotezele
utilizate si precizeaza
ce fapt nou ar putea
modifica acea evaluare.

Stabileste regulile de
politica si instructiunile
de lucru pentru punerea
in aplicare si ia decizii cu
privire la intrebarile de
aplicare care creeaza un
precedent.

Analizeaza in detaliu
textele juridice sau de
politica care contin
pasaje contradictorii,
reformuleaza problema
centrala si argumenteaza
interpretarea aleasa in
fata intregii organizatii.

Stabileste modul in care
organizatia trateaza
clientii vulnerabili,
asigura respectarea
acestui standard pe tot
lantul si abordeaza
comportamentele care se
abat de la acesta.

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

Evalueaza situatii
caracterizate de un grad
ridicat de incertitudine si
de interese opuse,
justifica public aceasta
evaluare siisi revizuieste
judecata pe baza unor
dovezi noi.
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Competenta

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.

Gestionarea partilor
interesate

Identificarea persoanelor
interesate de o initiativa si
mentinerea contactului cu
acestea, astfel incat
deciziile sa beneficieze in
continuare de sprijinul lor.

constientizare organizationala
Recunoasterea modului in
care functioneaza relatiile
formale si informale,
interesele si procesul
decizional in cadrul
organizatiei si luarea
acestora in considerare in
propriile actiuni.

Elaborarea politicilor
Elaboreaza politici prin
analiza problemelor,
explorarea optiunilor,
consultarea partilor
interesate si concretizarea
acestora in obiective,
instrumente si evaluare.

Gandirea sistemica

Descrie modul in care
partile unui proces sau ale
unei organizatii se
influenteaza reciproc,
inclusiv prin feedback,
intarzieri si efecte
neintentionate.

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

Mentine o lista a
persoanelor implicate
sile informeaza cu
privire la progresul
inregistrat, conform
ritmului convenit.

Se intreaba cine

trebuie sa fie implicat
intr-un subiect inainte
ca o propunere sa fie
comunicata celorlalti.

Colecteaza date si
documente pentru
analiza unei politici
sub indrumare si
sintetizeaza pe scurt
concluziile.

Identificarea
persoanelor sau a
elementelor implicate
depinde de sarcina
respectiva, atatin
etapa initiala, cat siin
cea finala a
procesului.
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Reformuleaza
intrebarea din spatele
intrebarii, ofera doua
optiuni argumentate,
impreuna cu
consecintele acestora,
si stabileste un moment
de luare a deciziei.

Evalueaza influenta si
interesul fiecarei parti,
alege o forma adecvata
de contact si discuta
dorintele contradictorii
inainte de luarea unei
decizii.

Evalueaza ce interese
vizeaza o propunere,
implica din timp
persoanele potrivite si
alege momentul potrivit
pentru a o prezenta.

Elaboreaza in mod
independent o
propunere de politica,
cu optiuni si efecte
preconizate, si
organizeaza
consultarea partilor
implicate.

Cartografiaza lantul din
jurul unui punct de
blocaj, evidentiaza
bucla de feedback si
prezice efectul unei
interventii.

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.

Mentine o retea care
ajunge la organismele de
guvernanta si politice,
face legatura intre parti
cu interese diferite si
apara pozitia organizatiei.

intelege relatiile dintre
unitatile organizationale
si partile externe si
orienteaza procesul
decizional prin
organizarea sprijinului
inca dintr-o etapa
timpurie.

Stabileste orientarea
strategica pentru un
anumit domeniu, asigura
legatura intre partile
implicate in lant si
asigura evaluarea
sistematica a rezultatelor.

Modeleaza interactiunea
dintre departamente,
piata si reglementare si
concentreaza interventia
asupra punctului cu cel
mai mare efect de
parghie.
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Competenta

Redactare si limbaj simplu
Scurtarea, reordonarea si
rescrierea textelor
existente intr-un limbaj mai
simplu, fara a pierde
continutul, nuantele sau
sensul juridic.

independenta

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

Actualitatea profesionala si
literatura de specialitate
Urmareste evolutiile din
propria profesie prin
intermediul literaturii de
specialitate, al ghidurilor si
al retelelor si integreaza
noile cunostinte relevante
in propria practica.

Cautarea si evaluarea
informatiilor digitale

Cauta informatii digitale
folosind strategii de
cautare adecvate,
evalueaza sursa si
actualitatea informatiilor si
inregistreaza in mod
trasabil locul in care au
fost gasite informatiile.

Elimina cuvintele
redundante si
repetitiile dintr-un
text si corecteaza
ortografia conform
unei liste de
verificare prestabilite.

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

Citeste informatiile
profesionale primite
si identifica care
parte este relevanta
pentru propria
activitate.

Efectueaza cautari cu
termenii de cautare
specificati in sursele
desemnate si
raporteaza ce a fost
gasit si ce nu a fost
gasit.
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Rescrie o scrisoare
formala la un nivel de
limbaj simplu B1 si i
explica autorului ce
alegeri au fost facute.

la 0 decizie care se
abate de la linia de
conduita a grupului,
explica rationamentul
care sta la baza
acesteia si accepta
consecintele.

Urmareste sursele si
liniile directoare din
punct de vedere
structural, evalueaza
calitatea acestora si isi
adapteaza propria

metoda de lucru la noile

cunostinte.

Combina termenii de
cautare si filtrele din
mai multe surse,
evalueaza fiabilitatea
surselor si justifica
selectia efectuata.

Introduce o abordare
bazata pe limbaj simplu
la nivelul intregii
organizatii, masoara
lizibilitatea produselor
principale si adapteaza
standardele pe baza
testelor efectuate cu
utilizatorii.

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.

Evalueaza situatia
actuala din domeniu,
analizeaza cercetarile
contradictorii si stabileste
liniile directoare pe care
organizatia le va urma de
acum inainte.

Elaboreaza standarde de
cautare si evaluare
pentru profesie si i
instruieste pe ceilalti in
ceea ce priveste
evaluarea surselor
digitale.
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Competenta

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.

Cunostinte de bazain
domeniul dreptului
contractual

Cunoaste principalele
norme privind oferta,
acceptarea, incalcarea
contractului si clauzele
generale si recunoaste
momentele in care este
necesara consultarea
juridica.

Respectarea reglementarilor
sectoriale

Cunoaste legile,
standardele si cerintele de
supraveghere din propriul
sector si isi organizeaza
activitatea si inregistrarile
in consecinta.

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.

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

Utilizeaza acordul
standard al
organizatiei si trimite
clauzele care se abat
de la acesta catre un
consilier juridic.

Lucreaza in
conformitate cu
normele aplicabile
din sector si verifica
care dintre acestea
se aplica intr-o
situatie noua.

Continua sa lucreze
la sarcina curenta pe
masura ce presiunea
creste si il intreaba
pe superior care
dintre sarcini poate
astepta.
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Evalueaza in cadrul
propriilor procese daca
exista un temei juridic,
aplica principiul
minimizarii datelor si
gestioneaza corect
solicitarile persoanelor
vizate.

Evalueaza contractele
din perspectiva
raspunderii, a rezilierii si
a platilor si propune
modificari in limita
propriului mandat.

Transpune modificarile
legislative in propriile
instructiuni de lucru si
verifica daca
inregistrarile respecta
cerintele.

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

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

Stabileste modelele de
contract si cadrele
juridice ale organizatiei si
ia decizii cu privire la
abaterile care implica
riscuri majore.

Urmareste reglementarile
la nivelul intregii
organizatii, elaboreaza
proiecte de politici atunci
cand cerintele se
modifica si mentine
dialogul cu superiorul
ierarhic.

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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Competenta

Gestionarea obiectiilor sia
contestatiilor

Gestioneaza obiectiile si
contestatiile, asculta partile
interesate, reexamineaza
decizia contestata si
redacteaza o hotarare
motivata.

Planificarea propriului
program de lucru

Isi transpune activitatea
intr-un plan cu etape,
rezultate intermediare si
termene de executie si
urmareste progresul in
raport cu acel plan pe
toata durata perioadei.

inregistreaza
obiectiile, verifica
termenele limita si
redacteaza scrisorile
standard destinate
partilor interesate.

Completeaza un
program saptamanal
prestabilit si discuta
cu supervizorul care
este primul pas de
urmat.
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Prezideaza in mod
independent o audiere,
evalueaza motivele
invocate si redacteaza o
hotarare pe care
instanta o poate urma.

isi elaboreaza un plan
propriu cu etape si
dependente, verifica
saptamanal progresul si
revizuieste planul atunci
cand progresul real se
abate de la cel
prevazut.

Elaboreaza procedura de
contestare a organizatiei,
analizeaza deciziile si ia
masuri pentru a reduce
numarul de contestatii
admise.

Prezinta metodele de
planificare adoptate la
nivelul intregii discipline
si stabileste modul in
care capacitatea este
distribuita pe fluxurile de
lucru multianuale.

pagina 18/ 20



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

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

Testul cu probe de 0.33  0.09 Candidatul realizeaza o proba de lucru reprezentativa in conditii

lucru standardizate.

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

Test de cunostinte 0.40 013  Test de cunostinte declarative privind posturile, elaborat de obicei

pentru fiecare client in parte.

Test de abilitati 0.41 0.14  Test standardizat de rationament verbal, numeric sau abstract.
cognitive

Centru de evaluare 0.29  0.09  Exercitii multiple, evaluatori multipli, notare pe dimensiuni.
Portofoliu sau dovezi - - O colectie de lucrari sau rezultate anterioare, evaluate in functie de

criterii prestabilite.

7 Instrumente de evaluare pentru acest post

Instrument hrmforce Competente  Ce masoara

Competency Check 9 Evaluarea competentelor la nivel comportamental

Testul cu probe de lucru 8 Esantion reprezentativ de munca in conditii standardizate
Test de cunostinte (specific 7 Test de cunostinte profesionale, personalizat pentru fiecare
clientului) client

Big Fifty 6 Chestionar de personalitate, 150 de itemi, 25 de factori

360 Feedback 5 Evaluari multiple bazate pe repere comportamentale
Conflict Styles 2 Stilul preferat in situatii de conflict
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Instrument hrmforce Competente  Ce masoara

Interviu structurat 2 Interviu comportamental cu structura fixa

Ability Scan 2 Test de aptitudini: abilitati de rationament verbal, numeric si
abstract

Mental Resilience (4C) 2 Rezilienta mentala conform modelului 4C

Portofoliu 2 Evaluarea activitatii anterioare in raport cu criterii
prestabilite

15PF 2 Profilul de personalitate, o alternativa mai succinta la Big
Fifty

Big Fifty (Scala de integritate) 1

8 Cum se utilizeaza acest profil

1.

Conveniti asupra profilului cu managerul de recrutare Thainte 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 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 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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