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Receptioner la hotel

FF18 Sectorul ospitalitatii, comertul cu amanuntul si serviciile pentru oaspeti - ISCO-08 4224 - CBS 0433
Reprezentanti de relatii cu clientii si receptioneri - vechime medior - Cunoscut si ca: Receptioner la hotel,
Agent de receptie

Se ocupa de check-in si check-out-ul oaspetilor, gestioneaza rezervarile si platile
si reprezinta punctul central de contact pentru intrebari pe durata sejurului.

Receptionerul de hotel este primul si ultimul punct de contact al oaspetelui si
gestioneaza, de asemenea, sistemul de rezervari, casa de marcat si cheile. Spre
deosebire de un gazda sau o gazda, acestia lucreaza cu un sistem de rezervari,
adesea in mai multe limbi, pe durata unui sejur mai indelungat al oaspetelui. in
practica, procesul de selectie esueaza atunci cand prezentarea este evaluata separat
de abilitatile numerice si de cunostintele despre sistem, in timp ce o inchidere
incorecta a casei de marcat are consecinte financiare directe.

Cifre cheie pentru acest profil

25 competente - 10 competente de evaluat - 3 competente esentiale - centrul de greutate: Domenii
de cunostinte profesionale 25%, Comunicare si influenta 22%, 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
. ’ Nivel-tinta Instrument hrmforce . k L

masurat masurare la 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, formuleaza o

(cadrul 50): propunere adecvata si

Orientarea catre verifica, dupa livrare, daca

client aceasta functioneaza.

Eliminatoriu
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http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/client-focus/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/client-focus/
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/

Competente de
masurat

Nivel-tinta

Instrument hrmforce

Metoda de
masurare

Ancora comportamentala
la nivelul-tinta

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

Comportamentul
profesional si
reprezentarea
Competenta
(cadrul 50):
Sensibilitate
organizationala

Disciplina si
respectarea
angajamentelor
Competenta
(cadrul 50):
Domeniu

Improvizarea in
limitele stabilite
Competenta
(cadrul 50):

Creativitate

Forta fizica si
rezistenta
Competenta
(cadrul 50):
Energie

Mentinerea
ritmului in
activitatile
repetitive
Competenta
(cadrul 50):

Domeniu

N3  Big Fifty,
Competency Check,
Pulse Survey

N3 360 Feedback,
Competency Check

N3 Big Fifty, 15PF,
360 Feedback

N3 Competency Check,
360 Feedback

N3 Testul cu probe de lucru

N3  Big Fifty,

Testul cu probe de lucru
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Interviu
structurat

Observarea la
locul de
munca

Chestionar de
personalitate

Situational
Judgement
Test

Testul cu
probe de
lucru

Testul cu
probe de
lucru

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

Reprezinta echipa in fata
clientilor si a partilor
externe, alege un limbaj
adecvat si atrage atentia
colegilor asupra
comportamentelor
inadecvate.

Isi asumé doar ceea ce
este fezabil, isi
monitorizeaza propriile
angajamente si informeaza
persoanele implicate
imediat ce un termen limita
este pus sub presiune.

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

Deplaseaza sarcini grele in
mod independent, cu
ajutorul unor dispozitive,
imparte efortul pe durata
turei si mentine ritmul
convenit.

Mentine ritmul pe durata
intregii ture, isi stabileste
propriul ritm si momente
scurte de recuperare si
respecta standardul de
calitate.
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http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/professional-demeanour-and-representation/
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http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/sustaining-pace-in-repetitive-work/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/sustaining-pace-in-repetitive-work/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/sustaining-pace-in-repetitive-work/
http://127.0.0.1:4399/assessments/big-five/
http://127.0.0.1:4399/advies/assessments/

Competente de . — Metoda de Ancora comportamentala
. - ’ Nivel-tinta Instrument hrmforce
masura

masurare la nivelul-tinta

Constientizarea 8880 N3  BigFifty, Situational Recunoaste situatiile
aspectelor legate Competency Check Judgement nesigure din cadrul

de siguranta Test propriului proces, intervine
Competenta si se adreseaz colegilor
(cadrul 50): fara a intrerupe

Domeniu

desfasurarea activitatii.

Precizie si atentie (] ] N2  Big Fifty, 360 Feedback Chestionar de  Verifica propria munca cu

la detalii personalitate ajutorul unei liste de
Competenta verificare si corecteaza
(cadrul 50): erorile gasite inainte ca
Precizie

lucrarea sa fie predata.

Capacitate []] N2  Big Fifty, Centru de Raporteaza managerului de
comerciala Competency Check, evaluare cont care dintre dorintele
Competenta 360 Feedback clientilor ar putea duce la o
(cadrul 50): Simt misiune suplimentara.
comercial
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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.

T

Pondere

Competenta

Nivel-tinta

Orientarea catre client 00 NS 5 da
Identifica nevoia reala

care sta la baza

intrebarii unui client,

formuleaza o

propunere adecvata si

verifica, dupa livrare,

daca aceasta

functioneaza.

Servicii de ospitalitate
Raspunde in mod
autonom la dorintele si
reclamatiile oaspetilor,
ofera sfaturi cu privire
la oferta hotelului si
remediaza situatia
dupa o greseala.

e N3 ° da

Aplicarea normelor de
siguranta alimentara si
igiena

Evalueaza in mod
independent riscurile
legate de pregatire si
depozitare, intervine
in cazul abaterilor si
elimina cauza din
cadrul procesului.

e N3 5 da

Cunoasterea limbii
engleze la nivel

3080 N4 4 hu

profesional

Conduce sedinte h
limba engleza cu
clientii, redacteaza
mesaje si rapoarte
clare la nivelul B2 si
solicita confirmari
atunci cand are
indoieli.
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Eliminatoriu

Metoda de
masurare

Feedback la
360 de
grade

Observarea
la locul de
munca

Test de
cunostinte

Test de
cunostinte

Instrument
hrmforce

Big Fifty,
Competency
Check, 360
Feedback

Testul cu probe
de lucru,
Competency
Check

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

Test de
cunostinte
(specific
clientului)
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http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/client-focus/
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Metoda de
masurare

Pondere Eliminatoriu

Competenta

Nivel-tinta

Punct de vanzare si
gestionarea platilor
inchide in mod
independent casa de
marcat, explica
diferentele de numerar
si gestioneaza
returnarile si
reducerile in limita
competentelor proprii.

Testul cu

probe de
lucru

000 N4 4 hu

lucrul in echipa

Isi imparte sarcinile cu
colegii, impartaseste
informatiile de care au
nevoie ceilalti fara a i
se cere acest lucru si
isi adapteaza propria
planificare pentru a se
alinia la obiectivele
echipei.

Feedback la
360 de
grade

880 N3 4 nu

Gestionarea presiunii
generate de volumul de

Interviu
structurat

00 NS 4 nu

munca

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

Comportamentul
profesional si
reprezentarea
Reprezinta echipa in
fata clientilor si a
partilor externe, alege
un limbaj adecvat si
atrage atentia
colegilor asupra
comportamentelor
inadecvate.

Observarea
la locul de
munca

00 NS 4 nu
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Instrument
hrmforce

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

Big Fifty, 360
Feedback,
Competency
Check

Big Fifty,
Competency
Check, Pulse
Survey

360 Feedback,
Competency
Check
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Metoda de Instrument
masurare hrmforce

Competenta Nivel-tinta Pondere  Eliminatoriu

Lucrulin ture si 00 NS 4 nu Interviu Big Fifty, Interviu
programul de lucru structurat structurat
neregulat

Isi planifica propria
activitate pe parcursul
turelor variabile, isi
aloca sarcinile in
momentul zilei care i
se potriveste cel mai
bine si face schimburi

cu atentie.

Exprimare orala clara g0 N3 3 nu Centru de Communication
Transforma o evaluare Styles,
explicatie verbala Competency
improvizata in ideea Check

principala, context si
pasul urmator si
adapteaza ritmul la

ascultator.

Gestionarea reclamatiior g N3 3 nu Situational Conflict Styles,
Calmeaza un client Judgement Testul cu probe
suparat, separa Test de lucru

emotiile de fapte si
ofera o solutie cu un
termen limita in cadrul
propriului mandat.

Apeluri de service si ". N3 3 nu Testul cu Testul cu probe
contact telefonic probe de de lucru
Rezolva intrebarile lucru Communication
neobisnuite intr-un Styles

singur apel, mentine
durata apelului sub
control si rezuma in
mod audibil acordul
incheiat.
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Metoda de Instrument

Competenta Nivel-tinta Pondere Eliminatoriu .
: ’ masurare hrmforce
dezescaladarea 00 NS 3 nu Situational Conflict Styles,
conflictelor si stabilirea Judgement Big Fifty, Mental
limitelor Test Resilience (4C)
Precizeaza care limita
este depasita atunci
cand comportamentul
este nedorit, care este
consecinta si incheie
conversatia atunci
cand este necesar.
a Disciplina si respectarea 00 NS 3 nu Chestionar Big Fifty, 15PF,
angajamentelor de 360 Feedback

Isi asuma doar ceea
ce este fezabil, Tsi
monitorizeaza
propriile angajamente
si informeaza
persoanele implicate
imediat ce un termen
limita este pus sub

personalitate

presiune.

a Improvizarea in limitele 00 NS 3 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.

Gestionarea activitétilor 808 N3 3 nu Observarea Testul cu probe
din atelier si a la locul de de lucru,
prezentarilor munca Competency
Adapteaza in mod Check

independent
expunerea produselor
in functie de promotii
si cifrele de vanzari si
imparte sarcinile de
lucru din magazin pe
durata turei.
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Competenta

Nivel-tinta  Pondere

Eliminatoriu

Metoda de
masurare

Instrument
hrmforce

e N3 3

u Forta fizica si rezistenta
Deplaseaza sarcini
grele in mod
independent, cu
ajutorul unor
dispozitive, imparte
efortul pe durata turei
si mentine ritmul
convenit.

e N3 3

a Mentinerea ritmului in
activitatile repetitive
Mentine ritmul pe
durata intregii ture, isi
stabileste propriul ritm
si momente scurte de
recuperare si respecta
standardul de calitate.

a Constientizarea

aspectelor legate de
siguranta

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

(] | L 3

a Precizie si atentie la .' N2 3
detalii

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

a Capacitate comerciala .' N2 3
Raporteaza

managerului de cont
care dintre dorintele
clientilor ar putea
duce la o misiune
suplimentara.
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nu

nu

nu

nu

nu

Testul cu

probe de
lucru

Testul cu
probe de
lucru

Situational
Judgement
Test

Chestionar
de
personalitate

Centru de
evaluare

Testul cu probe
de lucru

Big Fifty, Testul
cu probe de
lucru

Big Fifty,
Competency
Check

Big Fifty, 360
Feedback

Big Fifty,
Competency
Check, 360
Feedback
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Metoda de
masurare

Competenta Nivel-tinta Pondere  Eliminatoriu

Instrument
hrmforce

Controlul stocurilor si al " N2 3 nu Testul cu

Plerderllor probe de
Inregistreaza lucru

produsele casate
conform procedurii si
raporteaza pierderile
semnificative
superiorului.

indrumare la locul de [T] N2 2 nu Observarea

munca la locul de
Lucreaza alaturi de un munca

nou coleg,
semnaleaza abaterile
de la procedurile
operationale si
raporteaza progresele
inregistrate
formatorului de
practica.

Lucrul cu dispozitive si .' N2 2 nu Testul cu
aplicatii digitale probe de
Deschide si utilizeaza
aplicatiile prescrise
pentru sarcinile proprii
si solicita ajutor ori de
cate ori apare un
mesaj necunoscut.

lucru

Organizarea de (] ] N2 1 nu Testul cu
evenimente si servicii de probe de

catering

Amenajeaza sala
conform programului
si raporteaza gazdei
eventualele abateri
privind numarul de
participanti sau
solicitarile acestora.

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

360 Feedback,
Competency
Check

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

Testul cu probe
de lucru,
Competency
Check
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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 N2 N3
Servicii de ospitalitate N2 N3
Aplicarea normelor de siguranta alimentara si igiena N2 N3
Cunoasterea limbii engleze la nivel profesional N4 N4
Punct de vanzare si gestionarea platilor N4 N4
lucrul in echipa N2 N3
Gestionarea presiunii generate de volumul de munca N2 N3
Comportamentul profesional si reprezentarea N2 N3
Lucrul in ture si programul de lucru neregulat N2 N3
Exprimare orala clara N2 N3
Gestionarea reclamatiilor N2 N3
Apeluri de service si contact telefonic N2 N3
dezescaladarea conflictelor si stabilirea limitelor N2 N3
Disciplina si respectarea angajamentelor N2 N3
Improvizarea in limitele stabilite N2 N3
Gestionarea activitatilor din atelier si a prezentarilor N2 N3
Forta fizica si rezistenta N2 N3
Mentinerea ritmului in activitatile repetitive N2 N3
Constientizarea aspectelor legate de siguranta N2 N3
Precizie si atentie la detalii N1 N2
Capacitate comerciala N1 N2
Controlul stocurilor si al pierderilor N1 N2
Indrumare la locul de munca N1 N2
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Competenta junior medior

Lucrul cu dispozitive si aplicatii digitale N1 N2

Organizarea de evenimente si servicii de catering N1 N2
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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

Orientarea catre client
Actionarea pornind de la
intrebarile si interesele

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

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

Raspunde la intrebarile
clientilor in termenul
convenit si
redirectioneaza
intrebarile atunci cand
raspunsul nu tine de
atributiile proprii.

clientului, respectarea
angajamentelor asumate
si orientarea vizibila a
propriei activitati catre a fi
de folos pentru acel
client.
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Competenta

Servicii de ospitalitate
Intampina si deserveste
oaspetii, le identifica
dorintele, ofera sfaturi cu
privire la oferta
disponibila si gestioneaza
reclamatiile in mod
adecvat, pe loc.

Aplicarea normelor de
siguranta alimentara si
igiena

Aplica normele privind
igiena, controlul
temperaturii si termenul
de valabilitate Ia
prepararea si depozitarea
alimentelor si
inregistreaza rezultatele
verificarilor.

Cunoasterea limbii engleze
la nivel profesional
Utilizarea limbii engleze in
vorbire si scriere in
contexte profesionale, la
un nivel din Cadrul
European Comun de
Referinta, corespunzator
cerintelor postului.

Punct de vanzare si
gestionarea platilor
Proceaza platile la casa
sau la terminalul de
carduri, gestioneaza
corect chitantele si
returnarile si inchide casa
la sfarsitul turei.

lucrul in echipa
Contributia la rezultatul
echipei prin impartirea
sarcinilor, schimbul de
informatii, respectarea
angajamentelor si
implicarea colegilor in
activitatea curenta.

Intampina oaspetii in
conformitate cu stilul
casei, preia comanda
si redirectioneaza
intrebarile referitoare la
oferta catre un coleg.

inregistreaza
temperaturile in
conformitate cu codul
de igiena si raporteaza
imediat abaterile
persoanei
responsabile.

Schimba mesaje scurte
si urmareste
conversatii simple in
limba engleza la
nivelurile A2-B1, cu
ajutorul unui dictionar.

Proceseaza platile in
numerar si cu cardul
conform instructiunilor
si semnaleaza
discrepantele de la
casa catre supervizor.

T$i indeplineste propria
sarcina in cadrul
echipei, conform celor
convenite, si
raporteaza sefului de
echipa atunci cand
ceva nu functioneaza.
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Raspunde in mod
autonom la dorintele si
reclamatiile oaspetilor,
ofera sfaturi cu privire la
oferta hotelului si
remediaza situatia dupa
o greseala.

Evalueaza in mod
independent riscurile
legate de pregatire si
depozitare, intervine in
cazul abaterilor si elimina
cauza din cadrul
procesului.

Conduce sedinte in limba
engleza cu clientii,
redacteaza mesaje si
rapoarte clare la nivelul
B2 si solicita confirmari
atunci cand are indoieli.

inchide in mod
independent casa de
marcat, explica
diferentele de numerar si
gestioneaza returnarile si
reducerile Tn limita
competentelor proprii.

Isi imparte sarcinile cu
colegii, impartaseste
informatiile de care au
nevoie ceilalti fara a i se
cere acest lucru si isi
adapteaza propria
planificare pentru a se
alinia la obiectivele
echipei.

Stabileste standardul de
ospitalitate al
organizatiei, evalueaza
experienta oaspetilor si
instruieste personalul cu
privire la normele de
serviciu convenite.

Elaboreaza planul de
igiena al organizatiei, 1l
prezinta in timpul
inspectiei si instruieste
personalul cu privire la
metoda de lucru.

Negociaza si publica
texte in limba engleza la
nivel C1-C2 si verifica
traducerile realizate de
altii din punct de vedere
al tonului si al sensului.

Stabileste procedurile
privind casa de marcat
si platile pentru toate
sucursalele, limiteaza
riscul legat de numerar
si verifica respectarea
regulilor prin controale
inopinate.

Elaboreaza acorduri de
colaborare pentru mai
multe echipe din cadrul
organizatiei, le
evalueaza in raport cu
rezultatele obtinute si le
revizuieste pe baza
datelor.
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Competenta

Gestionarea presiunii
generate de volumul de
munca

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

Comportamentul profesional
si reprezentarea

Se comporta in relatia cu
clientii, colegii si partile
externe in conformitate
cu standardele de
conduita si de tinuta ale
organizatiei, inclusiv in
afara propriului loc de
munca.

Lucrul in ture si programul
de lucru neregulat

T$i organizeaza propria
activitate in functie de
schimburile variabile si
programul neregulat,
asigura predarea
completa a sarcinilor si
coordoneaza planificarea
si disponibilitatea
impreuna cu echipa.

Exprimare orala clara
Formularea mesajelor in
limbaj colocvial, astfel
incat ideea principala,
structura si actiunea
solicitata sa fie imediat
clare pentru ascultator.

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

Respecta regulile
interne privind
conduita, limbajul si
tinuta vestimentara si
solicita indrumarea
superiorului ierarhic in
caz de indoiala.

Lucreaza conform
graficului de serviciu,
ajunge la timp si preda
sarcinile restante la
sfarsitul turei.

Reformuleaza cu
propriile cuvinte ceea
ce s-a convenit si
repeta esenta
instructiunii pentru a
verifica intelegerea.
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Reduc sau redistribuie
sarcinile in mod
independent atunci cand
este ocupat, in functie de
importanta acestora,
inregistreaza acest lucru
si discuta consecintele
cu clientii.

Reprezinta echipa in fata
clientilor si a partilor
externe, alege un limbaj
adecvat si atrage atentia
colegilor asupra
comportamentelor
inadecvate.

Isi planifica propria
activitate pe parcursul
turelor variabile, isi aloca
sarcinile in momentul
zilei care i se potriveste
cel mai bine si face
schimburi cu atentie.

Transforma o explicatie
verbala improvizata in
ideea principala, context
si pasul urmator si
adapteaza ritmul la
ascultator.

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

Reprezinta organizatia
in spatiul public si
stabileste standardele
de conduita care se
aplica in acest context.

Elaboreaza modele de
liste de serviciu pentru
organizatie, evalueaza
raportul dintre
continuitate si
fezabilitate si incheie
acorduri cu echipa si
reprezentantii.

Stabileste standardul la
nivel de organizatie
privind claritatea
exprimarii verbale,
explica optiunile
strategice complexe
intr-un mod usor de
inteles sifi indruma pe
ceilalti in alegerea
cuvintelor.
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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.

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.

dezescaladarea conflictelor
si stabilirea limitelor

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

Disciplina si respectarea
angajamentelor

Respecta acordurile,
procedurile si
angajamentele chiar si
fara supraveghere si
raporteaza in timp util
atunci cand un
angajament se dovedeste
a fi imposibil de indeplinit.

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

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

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.

Soseste la ora stabilita
Cu munca convenita si
raporteaza orice

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

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

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

Isi asumé& doar ceea ce
este fezabil, isi
monitorizeaza propriile
angajamente si
informeaza persoanele
implicate imediat ce un
termen limita este pus
sub presiune.

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

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

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

Stabileste standardul
pentru respectarea
consecventa a
acordurilor de lucru si
se adreseaza oricarei
persoane, de la orice
nivel, care nu respecta
acest standard.
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Competenta

Improvizarea in limitele
stabilite

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

Gestionarea activitatilor din
atelier si a prezentarilor
Aranjeaza spatiul de
vanzare conform
ghidurilor de prezentare,
mentine rafturile
aprovizionate si ordonate
si adapteaza expunerea
produselor in functie de
promotii si de sezon.

Forta fizica si rezistenta
Ofera forta si rezistenta
necesare pentru a ridica,
transporta si muta sarcini
pe parcursul unei zile de
lucru.

Mentinerea ritmului in
activitatile repetitive
Mentine un ritm constant
si o calitate constanta in
operatiunile recurente pe
parcursul turei si imparte
efortul pe durata timpului
disponibil.

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.

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

Reaprovizioneaza
rafturile conform
planogramei si mentine
spatiul de vanzare
curat si accesibil
pentru clienti.

Ridica si transporta
sarcini usoare pe
distante scurte,
utilizédnd tehnica
prescrisa in cadrul
sarcinilor proprii.

Duce la bun sférsit
seria de operatiuni
atribuite in ritmul
indicat si raporteaza
atunci cand apare un
volum de lucru restant.

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

Adapteaza in mod
independent expunerea
produselor in functie de
promotii si cifrele de
vanzari si imparte
sarcinile de lucru din
magazin pe durata turei.

Deplaseaza sarcini grele
in mod independent, cu
ajutorul unor dispozitive,
imparte efortul pe durata
turei si mentine ritmul
convenit.

Mentine ritmul pe durata
intregii ture, isi stabileste
propriul ritm si momente
scurte de recuperare si
respecta standardul de
calitate.

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

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

Stabileste formula de
prezentare pentru
magazine, testeaza
punerea in aplicare la
nivel de filiala si o
imbunatateste pe baza
datelor privind
vanzarile.

Stabileste, pentru
intregul proces, modul
in care este distribuita
munca grea si care sunt
mijloacele de sprijin
standard, si justifica
aceasta alegere.

Stabileste standarde de
ritm de lucru realizabile
pentru echipa si
organizeaza activitatea
astfel incat calitatea sa
fie mentinuta la un nivel
ridicat, chiar sila un
volum mare de munca.

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

Capacitate comerciala
Identificd oportunitatile
de venituri si marja in
interactiunile cu clientii si
piata si actioneaza in
consecinta, prin oferte si
acorduri.

Controlul stocurilor si al
pierderilor

Comanda si inregistreaza
stocurile intr-un magazin
sau intr-o bucatarie,
limiteaza pierderile si
spargerea produselor si
explica diferentele dintre
stocul preconizat si cel
real.

indrumare la locul de munca
indrumé un coleg sau un
stagiar in timpul activitatii
reale, ofera feedback
specific cu privire la ceea
ce a fost observat si
dezvolta independenta
pas cu pas.

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.

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

Raporteaza
managerului de cont
care dintre dorintele
clientilor ar putea duce
la o misiune
suplimentara.

Inregistreaza
produsele casate
conform procedurii i
raporteaza pierderile
semnificative
superiorului.

Lucreaza alaturi de un
nou coleg, semnaleaza
abaterile de la
procedurile
operationale si
raporteaza progresele
inregistrate
formatorului de
practica.

Deschide si utilizeaza
aplicatiile prescrise
pentru sarcinile proprii
si solicita ajutor ori de
cate ori apare un
mesaj necunoscut.
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Include momente de
verificare in propriul
proces, tine evidenta
erorilor si previne
repetarea acestora prin
ajustarea metodei.

Discuta din proprie
initiativa despre servicii
suplimentare cu clientii
existenti si inregistreaza
oportunitatea de venitin
dosarul clientului.

Analizeaza in mod
independent cifrele
privind pierderile pe
grupe de produse,
ajusteaza cantitatile
comandate si discuta cu
colegii despre risipa.

Se pune de acord cu
persoana indrumata
asupra sarcinilor care pot
fi indeplinite individual,
observa cu atentie si
discuta ulterior doua
puncte concrete de
invatare.

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

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

Stabileste strategia
comerciala a
organizatiei, alege
pietele pe care sa
activeze si prezinta
aceste alegeri
consiliului de
administratie.

Stabileste norme privind
reducerea pierderilor si
linii directoare privind
procesul de comanda
pentru toate sucursalele
si orienteaza eforturile
catre o reducere
masurabila a deseurilor.

Elaboreaza ghiduri
privind mediul de lucru
pentru organizatie,
asigura formarea
indrumatorilor si
monitorizeaza calitatea
indrumarii oferite de
acestia.

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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Competenta

Organizarea de evenimente Amenajeaza sala

si servicii de catering conform programului si
Pregateste sala, meniul si raporteaza gazdei

personalul pentru un eventualele abateri
eveniment de grup, privind numérul de

coordoneaza participanti sau
desfasurarea acestuia si solicitarile acestora.

ajusteaza programul pe
parcursul zilei.
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Organizeaza in mod
independent un
eveniment conform
programului stabilit,
imparte sarcinile si
rezolva pe loc
modificarile survenite in
program.

Elaboreaza conceptul
de organizare a
banchetelor si
standardele privind
derularea evenimentelor
si gestioneaza marja de
profit si experienta
oaspetilor la evenimente
de amploare.
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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 - - Mai multi evaluatori din anturajul persoanei respective evalueaza
grade comportamentul in raport cu repere comportamentale.

Observarea la locul 2 - Observarea structurata a locului de munca cu ajutorul unui formular
de munca bazat pe repere comportamentale.

Test de cunostinte 040 013 Test de cunostinte declarative privind posturile, elaborat de obicei

pentru fiecare client in parte.

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

pentru fiecare intrebare.

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

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

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

7 Instrumente de evaluare pentru acest post

Instrument hrmforce Competente = Ce masoara

Competency Check 12 Evaluarea competentelor la nivel comportamental

Testul cu probe de lucru n Esantion reprezentativ de muncé in conditii standardizate
Big Fifty 10 Chestionar de personalitate, 150 de itemi, 25 de factori
360 Feedback 8 Evaluari multiple bazate pe repere comportamentale
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Instrument hrmforce Competente = Ce masoara

Test de cunostinte (specific 5 Test de cunostinte profesionale, personalizat pentru
clientului) fiecare client

Communication Styles 2 Stilul preferat de comunicare

Conflict Styles 2 Stilul preferat in situatii de conflict

Pulse Survey 1 Masurare periodica la nivel de echipa si la nivel

organizational

Interviu structurat 1 Interviu comportamental cu structura fixa

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

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

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, utilizand 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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