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Manager de conturi cheie

FFO3 Vanzari si gestionarea conturilor - ISCO-08 3322 - CBS 0311 Consultanti in marketing, relatii
publice si vanzari - vechime senior - Cunoscut si ca: Manager de conturi strategice, Manager de conturi
globale

Este responsabil de un numar limitat de clienti strategici, coordoneaza echipele
interne care se ocupa de acestia si negociaza contracte-cadru si acorduri de
cooperare pe mai multi ani.

Managerul de conturi cheie lucreaza cu clienti care reprezinta o pondere
semnificativa din venituri si care interactioneaza cu organizatia la mai multe niveluri.
Spre deosebire de un manager de conturi obisnuit, o parte substantiala a muncii sale
este de natura interna, deoarece departamentele de livrare, servicii si achizitii trebuie
sa poata onora angajamentele fata de clienti. Procesul de selectie subestimeaza
aceasta munca interna, intrucat o persoana cu abilitati solide in relatia cu clientul, dar
care nu poate mobiliza departamentele de logistica, servicii si achizitii, nu va putea
oferi valoarea convenita clientului.

Cifre cheie pentru acest profil

28 competente - 8 competente de evaluat - 6 competente esentiale - centrul de greutate:
Operatiuni de afaceri, comert si antreprenoriat 45%, Comunicare si influenta 25%, Colaborare si
eficacitate interpersonala 15%

1 Competente de masurat

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

Nivel-tinta

Metoda de
masurare

Instrument hrmforce

Ancora comportamentalala
nivelul-tinta

Puterea de
convingere
Competenta
(cadrul 50):
Puterea de

0000N5

convingere

Eliminatoriu

Orientarea catre
client

Competenta
(cadrul 50):
Orientarea catre
client

80000N5

Eliminatoriu

Orientarea catre ..'.. N5
rezultate

Competenta

(cadrul 50):

Orientarea catre

rezultate

Capacitate
comerciala
Competenta
(cadrul 50):
Simt comercial

00000N5

Eliminatoriu

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

Ascultati

00000N5

Perseverenta
Competenta
(cadrul 50):
Perseverenta

0000N5

Big Fifty, Centru de
Competency Check, evaluare
360 Feedback

Big Fifty, Feedback la

Competency Check,
360 Feedback

360 de grade

Chestionar de
personalitate

Big Fifty,
Competency Check,
360 Feedback

Big Fifty, Centru de
Competency Check, evaluare
360 Feedback

Big Fifty, 360 Feedback Feedback la

360 de grade

Chestionar de
personalitate

Big Fifty, 15PF,
Mental Resilience (4C)

hrmforce - hrmforce.com - Skills Framework 2.0.0

Convinge consiliul de
administratie si partile
externe sa accepte o
schimbare de directie de
anvergura si mentine acest
sprijin atunci cénd rezistenta
creste.

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

Stabileste obiectivele privind
rezultatele si indicatorii de
performantd pentru
organizatie si le respecta
atunci cand interesele
implicate sunt conflictuale.

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

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

Mentine programele
multianuale pe drumul cel
bun, in ciuda opozitiei
sustinute, si asigura
mentinerea organizatiei pe
directia aleasa chiar si dupa
esecuri.
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Competente de
masurat

Nivel-tinta

Metoda de
masurare

Instrument hrmforce

Ancora comportamentala la
nivelul-tinta

Orientarea catre
piata
Competenta
(cadrul 50):
Orientarea catre
piata

20000N5

Recuperarea dupa

se0e N4

esecuri
Competenta
(cadrul 50):
Rezistenta la
stres

Centru de
evaluare

Big Fifty,
Competency Check,
360 Feedback

Chestionar de
personalitate

Big Fifty,
Mental Resilience (4C),
360 Feedback
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Transpune evolutiile pietei in
agenda strategica a
organizatiei si repozitioneaza
oferta pe termen lung.

Dupa esecul unei initiative,
analizeaza ce a mers gresit,
discuta acest aspect cu
persoanele implicate si pune
in aplicare o abordare
revizuita in decurs de o
saptamana.
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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.

Pondere

T Competenta

Nivel-tinta

Eliminatoriu

Metoda de
masurare

Instrument
hrmforce

80000N5 5

B Puterea de convingere
Convinge consiliul de
administratie si partile
externe sa accepte o
schimbare de directie
de anvergura si
mentine acest sprijin
atunci cand rezistenta
creste.

Gestionarea partilor
interesate

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

80000N5 5

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

80000N5 5

a Orientarea catre rezultate
Stabileste obiectivele
privind rezultatele si
indicatorii de
performanta pentru
organizatie si le
respecta atunci cand
interesele implicate
sunt conflictuale.

80000N5 2
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da

nu

da

nu

Centru de
evaluare

Centru de
evaluare

Feedback la
360 de
grade

Chestionar
de
personalitate

Big Fifty,
Competency
Check, 360
Feedback

Competency
Check, 360
Feedback

Big Fifty,
Competency
Check, 360
Feedback

Big Fifty,
Competency
Check, 360
Feedback
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Competenta

Nivel-tinta

Pondere

Eliminatoriu

Metoda de
masurare

Instrument
hrmforce

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

80000N5

80000N5

Véanzarea consultativa
Coordoneaza procese
complexe de vanzare
care implica mai multi
factori de decizie,
elaboreaza strategia
de comunicare sifi
instruieste pe colegi
in aplicarea acesteia.

Gestionarea conturilor
Stabileste strategia
privind clientii
strategici ai
organizatiei si
participa la sedintele
consiliului de
administratie pentru a
discuta cooperarea
pe termen lung.

80000N5

seee N4

Gestionarea valorii si
fidelizarii clientilor
Analizeaza rata de
abandon si valoarea
clientilor din propriul
portofoliu si
desfasoara actiuni de
fidelizare tintite, cu
rezultate masurabile.
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5 da
5 da
5 da
5 da

Centru de
evaluare

Centru de
evaluare

Interviu
structurat

Testul cu
probe de
lucru

Big Fifty,
Competency
Check, 360
Feedback

Competency
Check, 360
Feedback, Testul
cu probe de
lucru

Competency
Check, 360
Feedback

Testul cu probe
de lucru, Test de
cunostinte
(specific
clientului)
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http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/commercial-capability/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/consultative-selling/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/account-management/
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Competenta

Gestionarea
conversatiilor

Conduce discutii cu
parti cu interese
opuse la nivel de
consiliu de
administratie,
elaboreaza modele de
dialog pentru
organizatie si le
testeaza in practica.

Ascultarea activa si
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.

Negocierea

Conduce negocierile
privind contractele pe
mai multi ani sau
conditiile de angajare,
stabileste mandatul si
defineste linia de
negociere pentru
organizatie.

colaborare
multidisciplinara
Stabileste forme
durabile de
colaborare intre
discipline si
solutioneaza
conflictele dintre
standardele
profesionale in functie
de interesul
organizational.

Nivel-tinta

80000N5

80000N5

0000N5

80000N5
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Pondere

a

4

4

4

Metoda de
masurare

Eliminatoriu

nu Centru de
evaluare

nu Feedback la
360 de
grade

nu Centru de
evaluare

nu Centru de
evaluare

Instrument
hrmforce

Communication
Styles,
Competency
Check

Big Fifty, 360
Feedback

Conflict Styles,
Competency
Check

360 Feedback,
Competency
Check
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Competenta

retele de contacte
Construieste o retea
la nivelul profesiei si
al lantului valoric,
reuneste partile
implicate si o
utilizeaza in beneficiul
organizatiei.

managementul relatiilor
Stabileste modul in
care organizatia
mentine relatiile
strategice, atribuie
responsabilitatile si
evalueaza valoarea
portofoliului de relatii.

colaborarea in cadrul
lanturilor si aliantelor
Stabileste aliante cu
parti care au interese
diferite siincheie
acorduri privind
guvernanta si
rezultatele pentru
intregul lant.

Perseverenta

Mentine programele
multianuale pe drumul
cel bun, in ciuda
opozitiei sustinute, si
asigura mentinerea
organizatiei pe
directia aleasa chiar si
dupa esecuri.

Negocierea pretului
Stabileste politica de
preturi si reduceri a
organizatiei si
negociaza personal
contractele-cadru cu

cei mai mari parteneri.

Nivel-tinta

80000N5

80000N5

80000N5

80000N5

80000N5

hrmforce - hrmforce.com - Skills Framework 2.0.0

Pondere

a

4

4

4

a

Eliminatoriu

nu

nu

nu

nu

nu

Metoda de
masurare

Interviu
structurat

Interviu
structurat

Centru de
evaluare

Chestionar
de
personalitate

Centru de
evaluare

Instrument
hrmforce

Big Fifty,
Competency
Check

Competency
Check, 360
Feedback

Competency
Check, 360
Feedback

Big Fifty, 15PF,
Mental
Resilience (4C)

Big Fifty,
Competency
Check, 360
Feedback
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Competenta

Orientarea catre piata
Transpune evolutiile
pietei in agenda
strategica a
organizatiei si
repozitioneaza oferta
pe termen lung.

Analiza de afaceri si
analiza investitiilor

Stabileste regulile de
calcul si valorile prag
pentru investitii si
evalueaza intregul
portofoliu de investitii
al organizatiei.

Gestionarea contractelor
Stabileste modul in
care este organizata
gestionarea
contractelor si ia
decizii privind
escaladarea si
rezilierea contractelor
majore.

Previziuni de vanzari si
gestionarea portofoliului
de oportunitati

Isi fundamenteaza
propria previziune
lunara pe etapele
oportunitatilor si pe
istoricul conversiilor si
explica abaterile fata
de previziunea
anterioara.

Nivel-tinta

80000N5

80000N5

80000N5

seal N4
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Pondere

4 nu
4 nu
4 nu
4 nu

Eliminatoriu

Metoda de
masurare

Centru de
evaluare

Testul cu
probe de
lucru

Testul cu
probe de
lucru

Testul cu
probe de
lucru

Instrument
hrmforce

Big Fifty,
Competency
Check, 360
Feedback

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

Testul cu probe
de lucru, 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/market-orientation/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/business-case-and-investment-analysis/
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Competenta Nivel-tinta

Eliminatoriu

Metoda de
masurare

Instrument
hrmforce

a Recuperarea dupa .'.' N4

esecuri

Dupa esecul unei
initiative, analizeaza
ce a mers gresit,
discuta acest aspect
Cu persoanele
implicate si pune in
aplicare o abordare
revizuita in decurs de
0 saptamana.

incheierea si finalizarea #0800 N4

contractelor
Recunoaste
semnalele de
cumparare, identifica
obiectia ramasa si
prezinta o propunere
gata de semnare, in
limita propriilor
competente.

Elaborarea propunerii de ...' N4

valoare

Elaboreaza o
propunere pentru un
grup tinta pe baza
informatiilor despre
clienti si o testeaza in
cadrul discutiilor cu
clientii existenti.

Gestionarea timpului si 8000 N4

stabilirea prioritatilor
lesirile: Tsi
ierarhizeaza propriile
sarcini in functie de
urgenta si importanta,
include un interval de
timp de rezerva si le
explica celorlalti de ce
o sarcina va fi
finalizata mai tarziu.
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Chestionar
de
personalitate

Testul cu
probe de
lucru

Testul cu
probe de
lucru

Testul cu
probe de
lucru

Big Fifty, Mental
Resilience (4C),
360 Feedback

Competency
Check, Testul cu
probe de lucru

Testul cu probe
de lucru,
Competency
Check

Competency
Check, 360
Feedback
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http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/recovery-after-setbacks/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/recovery-after-setbacks/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/contracting-and-closing/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/contracting-and-closing/
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http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/time-management-and-prioritising/

Metoda de Instrument

Competenta Nivel-tinta Pondere Eliminatoriu .
: : masurare hrmforce

Raportare si crearea de 00 N3 2 nu Testul cu Testul cu probe
tablouri de bord probe de de lucruy,
Proiecteaza un tablou lucru Portofoliu
de bord impreuna cu
utilizatorul, alege
indicatorii si definitiile
si integreaza
feedback-ul
utilizatorilor in
versiunile noi.

Achizitie si generare de .'. N3 2 nu Testul cu Competency
clienti potentiali probe de Check, Testul cu
Isi creeaza propria lucru probe de lucruy,
lista de potentiali 360 Feedback
clienti pe baza
informatiilor din piata
si din reteaua sa de
contacte si
programeaza
saptamanal noi
intalniri initiale cu
acestia.

n Cunostinte de baza in 808 NS 1 nu Test de Test de
domeniul dreptului cunostinte cunostinte
contractual (specific
Evalueaza contractele clientului)

din perspectiva
raspunderii, a rezilierii
si a platilor si propune
modificari in limita
propriului mandat.
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http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/reporting-and-dashboard-building/
http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/reporting-and-dashboard-building/
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http://127.0.0.1:4399/ro/skills-framework/skills/basic-contract-law-knowledge/

3 Niveluriin functie de vechime

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

5.

Competenta

Puterea de convingere

Gestionarea partilor interesate

Orientarea catre client

Orientarea catre rezultate

Capacitate comerciala

Véanzarea consultativa

Gestionarea conturilor

Gestionarea valorii si fidelizarii clientilor
Gestionarea conversatiilor

Ascultarea activa si punerea de intrebari de aprofundare
Negocierea

colaborare multidisciplinara

retele de contacte

managementul relatiilor

colaborarea in cadrul lanturilor si aliantelor
Perseverenta

Negocierea pretului

Orientarea catre piata

Analiza de afaceri si analiza investitiilor
Gestionarea contractelor

Previziuni de vanzari si gestionarea portofoliului de oportunitati
Recuperarea dupa esecuri

incheierea si finalizarea contractelor
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senior

NS

NS

NS

NS

NS

NS

NS

N4

NS

NS

N5

NS

N5

NS

N5

NS

N5

NS

N5

NS

N4

N4

N4

lead

NS

NS

NS

NS

NS

NS

NS

N4

NS

NS

N5

NS

N5

NS

N5

NS

N5

NS

N5

NS

N4

N4

N4
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Competenta

Elaborarea propunerii de valoare
Gestionarea timpului si stabilirea prioritatilor
Raportare si crearea de tablouri de bord
Achizitie si generare de clienti potentiali

Cunostinte de baza in domeniul dreptului contractual
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senior

N4

N4

N3

N3

N3

lead

N4

N4

N3

N3

N3
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4 Scala de competenta

Eticheta

N1 Ghidat

N2 Aplicare

N3 Competenta
avansata

N4 Nivel avansat

N5 Conducere

Autonomie

lucreaza sub
supraveghere si
respecta instructiunile

lucreaza in mod
independent in cadrul
unor limite stabilite

isi stabileste propria
abordare si solicita in
mod proactiv opinii

coordoneaza activitatea
altora si decide asupra
abordarii

stabileste standardul si
politica

Complexitate

rutina, cate o
variabila pe rand

situatii familiare, cu
variatii limitate

mai multe variabile, o
anumita ambiguitate

complex, cu interese
contradictorii

strategic, in conditii
de incertitudine
ridicata

Domeniul de
aplicare

sarcina proprie

propria functie

propria echipa
sau propriul
proces

mai multe echipe
sau un
departament

organizatie, lant
valoric sau
profesie

Nivelul de
cunostinte

intelegere de baza a
terminologiei

cunostinte practice,
aplica o abordare
standard

cunostinte
aprofundate,
evalueaza
alternativele

cunostinte
aprofundate, ofera
sfaturi altora

autoritate,
contribuie la
dezvoltarea
profesiei

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

Puterea de convingere

A-i determina pe ceilalti sa
adopte o pozitie, o decizie
sau un comportament la
care initial s-au opus,
folosind argumente solide,
exemple si prezenta
personala.

N1

Prezinta o propunere
proprie in cadrul unei
sedinte si o sustine
cu un exemplu
concret din practica.
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N3

Alege, pentru fiecare
interlocutor,
argumentul care

corespunde interesului
acestuia si verifica pe

parcurs daca acordul
este sincer.

NS

Convinge consiliul de
administratie si partile
externe sa accepte o
schimbare de directie de
anvergura si mentine
acest sprijin atunci cand
rezistenta creste.
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Competenta

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

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

Orientarea catre rezultate

Isi orienteaza actiunile
catre rezultatele convenite,
urmareste progresul in
directia atingerii acestor
rezultate si alege activitati
care contribuie la atingerea
obiectivului.

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

Vanzarea consultativa
Analizeaza problema care
sta la baza intrebarii unui
client, o coreleaza cu o
solutie adecvata si sustine
propunerea evidentiind
beneficiile pentru client.

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

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

indeplineste sarcina
atribuita in
conformitate cu
standardele stabilite
si raporteaza
superiorului ce a fost
realizat.

Raporteaza
managerului de cont
care dintre dorintele
clientilor ar putea
duce la 0 misiune
suplimentara.

Pune intrebarile
deschise pregatite in
cadrul unei
conversatii de
vanzare si rezuma cu
voce tare nevoile
clientului.
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Evalueaza influenta si
interesul fiecarei parti,
alege o forma adecvata
de contact si discuta
dorintele contradictorii
inainte de luarea unei
decizii.

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

Transforma o sarcina in
obiective intermediare
masurabile, evalueaza
progresul si renunta la
activitatile care nu
contribuie la rezultat.

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

Descopera interesele
ascunse ale mai multor
interlocutori prin
intrebari si adapteaza
propunerea la acestea
pe parcursul
conversatiei.

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

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

Stabileste obiectivele
privind rezultatele si
indicatorii de performanta
pentru organizatie si le
respecta atunci cand
interesele implicate sunt
conflictuale.

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

Coordoneaza procese
complexe de vanzare
care implica mai multi
factori de decizie,
elaboreaza strategia de
comunicare si i
instruieste pe colegi in
aplicarea acesteia.
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Competenta

Gestionarea conturilor
Mentine relatia cu clientii
alocati, planifica
momentele de contact,
asigura urmarirea
acordurilor si se asigura ca
interesele clientilor sunt
luate in considerare in
cadrul organizatiei.

Gestionarea valorii si
fidelizarii clientilor

Masoara veniturile, marja si
rata de pierdere a clientilor
pe grupuri de clienti si
implementeaza masuri
pentru a-i pastra pe clientii
valorosi si a le permite sa
se dezvolte.

Gestionarea conversatiilor
Initierea, orientarea si
incheierea unei conversatii
in mod intentionat, prin
adresarea de intrebari,
sintetizarea discutiei si
stabilirea unor acorduri
concrete cu privire la pasii
urmatori.

Ascultarea activa si punerea
de intrebari de aprofundare

Tn‘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.

Negocierea

Ajungerea la un acord cu
una sau mai multe parti
prin explorarea intereselor,
utilizarea compromisurilor
si respectarea constienta a
limitelor convenite.

Mentine la ziin
sistem datele de
contact ale clientilor
si acordurile
incheiate si'i
reaminteste
managerului de cont
actiunile in curs.

Semnaleaza clientii
care cumpara mai
putin decat de obicei
si raporteaza acest
lucru colegului
responsabil.

Urmeaza o lista
pregatita de intrebari,
le pune in ordinea
indicata si
consemneaza
acordurile la care s-a
ajuns.

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

Negociaza termenul
de livrare sau pretul
in cadrul unor marje
fixe si raporteaza
orice abatere
managerului.
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Elaboreaza in mod
independent un plan de
conturi pentru propriul
portofoliu de clienti si
discuta anual cu
clientul rezultatele si
planurile.

Analizeaza rata de
abandon si valoarea
clientilor din propriul
portofoliu si desfasoara
actiuni de fidelizare
tintite, cu rezultate
masurabile.

Alege un tip de
intrebare adecvat
pentru fiecare etapa,
face rezumate pe
parcurs si readuce
conversatia la
obiectivul initial atunci
cand aceasta se abate
de la subiect.

Rezumeaza atat
continutul, cat si
sentimentul celeilalte
parti si pune intrebari
pana cand devine
vizibil adevaratul
interes din spatele
cererii.

Pregateste din timp o
gama de optiuni si o
optiune de rezerva,
negociaza aspecte cu
pondere diferita si
incheie cu o confirmare
scrisa.

Stabileste strategia
privind clientii strategici ai
organizatiei si participa la
sedintele consiliului de
administratie pentru a
discuta cooperarea pe
termen lung.

Stabileste politica de
fidelizare a organizatiei,
defineste standardele
privind valoarea pentru
client si ia decizii privind
investitiile in fidelizare.

Conduce discutii cu parti
Cu interese opuse la nivel
de consiliu de
administratie, elaboreaza
modele de dialog pentru
organizatie si le testeaza
in practica.

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

Conduce negocierile
privind contractele pe mai
multi ani sau conditiile de
angajare, stabileste
mandatul si defineste linia
de negociere pentru
organizatie.
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Competenta

colaborare multidisciplinara
Colaborarea cu persoane
din alte discipline prin
invatarea limbajului si a
metodelor acestora si
stabilirea unor puncte de
plecare comune pentru
activitatea in echipa.

retele de contacte
Stabilirea de noi contacte
in interiorul si in afara
organizatiei, evidentierea
beneficiilor reciproce si
mentinerea activa a
legaturii dupa aceea.

managementul relatiilor
Mentinerea relatiilor
existente cu clientii, colegii
sau partenerii prin
planificarea momentelor de
contact, respectarea
acordurilor si sesizarea
semnalelor in timp util.

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.

Perseverenta

Continua sa lucreze in
vederea atingerii unui
obiectiv chiar si atunci
cand munca intampina
rezistenta, implica repetitii
sau duce la rezultate
intermediare
dezamagitoare si cauta o
alta cale catre acelasi
obiectiv.

Intreaba un coleg
dintr-o alta disciplina
ce inseamna termenii
tehnici si ii rezuma
raspunsul.

Se prezinta
participantilor
necunoscuti la un
eveniment si noteaza
Cu cine au discutat.

Mentine la zi datele
de contact si
acordurile cu
partenerii si rdspunde
la intrebari in
termenul convenit.

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

Reia o sarcina dupa o
incercare esuata,
odata ce supervizorul
ii arata cum poate fi
realizata in mod
diferit.

hrmforce - hrmforce.com - Skills Framework 2.0.0

Analizeaza problema
impreuna cu specialisti
din diferite discipline si
elaboreaza o abordare
comuna, cu o
repartizare clara a
rolurilor.

Stabileste ce contacte
sunt necesare pentru
indeplinirea sarcinilor
de serviciu, le
stabileste in mod activ
si le mentine la
intervale regulate.

Planifica momentele de
contact pentru propriul
portofoliu de relatii,
discuta despre
satisfactie si initiaza
actiuni de imbunatatire
atunci cand apar
semnale.

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

Cauta in permanenta
solutii alternative
pentru un caz blocat si
ii implica pe ceilalti in
aceasta cautare din
proprie initiativa.

Stabileste forme durabile
de colaborare intre
discipline si solutioneaza
conflictele dintre
standardele profesionale
in functie de interesul
organizational.

Construieste o retea la
nivelul profesiei si al
lantului valoric, reuneste
partile implicate si o
utilizeaza in beneficiul
organizatiei.

Stabileste modul in care
organizatia mentine
relatiile strategice,
atribuie responsabilitatile
si evalueaza valoarea
portofoliului de relatii.

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

Mentine programele
multianuale pe drumul cel
bun, in ciuda opozitiei
sustinute, si asigura
mentinerea organizatiei
pe directia aleasa chiar si
dupa esecuri.
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Competenta

Negocierea pretului
Stabileste dinainte marja
de manevra si limitele
privind pretul si conditiile,
face concesii pe parcursul
discutiei si incheie
tranzactia in cadrul marjei
proprii.

Orientarea catre piata
Urmareste evolutiile de pe
piata, ale clientilor si ale
concurentilor si include
aceste informatii in
propriile alegeri si
propuneri.

Analiza de afaceri si analiza
investitiilor

Fundamenteaza o
propunere cu costuri,
beneficii, ipoteze si riscuri
si calculeaza perioada de
recuperare a investitiei si
randamentul pentru factorii
de decizie.

Gestionarea contractelor
Gestioneaza contractele in
curs in ceea ce priveste
performanta, termenele si
costurile, organizeaza
intalniri cu furnizorul si
reinnoieste, modifica sau
reziliaza contractele la
timp.

Previziuni de vanzari si
gestionarea portofoliului de
oportunitati

Inregistreazé oportunitatile
de vanzariin curs pe
etape, estimeaza
probabilitatea si veniturile
si transforma aceste date
intr-o prognoza pentru
perioada urmatoare.

Respecta lista de
preturi si regulile de
reduceri stabilite si
transmite solicitarile
clientilor care se abat
de la acestea catre
manager.

Citeste buletinul
informativ destinat
clientilor si stirile din
sector si semnaleazd
aspectele
semnificative Th
cadrul sedintei de
echipa.

Completeaza un
sablon standard de
analiza de afaceri cu
cifrele si numele
furnizate, indicand
datele care inca
lipsesc.

Pastreaza datele
contractuale si
performantele
convenite in registrul
contractelor si
semnaleaza
apropierea datelor de
expirare.

Actualizeaza starea
propriilor oportunitati
de vanzare in
sistemul de
gestionare a clientilor
si raporteaza
oportunitatile care au
expirat.
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Pregateste o gama de
oferte si elemente de
negociere pentru
fiecare negociere si se
mentine la limita
inferioara convenita
chiar si sub presiune.

Face legatura intre
semnalele primite de la
clienti si concurenti si
propria oferta si
propune ajustari pe
aceasta baza.

Elaboreaza un studiu
de fezabilitate propriu
Cu scenarii, prezinta in
mod explicit ipotezele
si sustine rezultatul in
cadrul sedintei.

Organizeaza intalniri
periodice cu furnizorii
pe baza indicatorilor de
performanta si
inregistreaza acordurile
si modificarile intr-un
mod care permite
urmarirea acestora.

Isi fundamenteaza
propria previziune
lunara pe etapele
oportunitatilor si pe
istoricul conversiilor si
explica abaterile fata
de previziunea
anterioara.

Stabileste politica de
preturi si reduceri a
organizatiei si negociaza
personal contractele-
cadru cu cei mai mari
parteneri.

Transpune evolutiile pietei
in agenda strategica a
organizatiei si
repozitioneaza oferta pe
termen lung.

Stabileste regulile de
calcul si valorile prag
pentru investitii i
evalueaza intregul
portofoliu de investitii al
organizatiei.

Stabileste modul in care
este organizata
gestionarea contractelor
si ia decizii privind
escaladarea si rezilierea
contractelor majore.

Stabileste metoda de
prognoza pentru intreaga
organizatie de vanzari si
utilizeaza rezultatele
pentru a lua decizii
privind capacitatea si
investitiile.
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Competenta

Recuperarea dupa esecuri

Se reia activitatea la scurt
timp dupa un refuz, o
greseala sau un proiect
esuat, se identifica lectia
invatata din acel esec si se
ajusteaza abordarea in
consecinta.

incheierea si finalizarea
contractelor

Transforma o intelegere
verbala intr-o oferta si un
contract valabile, elimina
obiectiile ramase si
convinge clientul sa
semneze.

Elaborarea propunerii de
valoare

Formuleaza, pentru un
grup tinta, problema pe
care oferta o rezolva, ce
oferd aceasta siin ce fel se
deosebeste de
alternativele existente.

Gestionarea timpului si
stabilirea prioritatilor

Aloca timpul disponibil
intre sarcini in functie de
urgenta si importanta,
stabileste o ordine de
executie si 0 ajusteaza
atunci cand apar sarcini noi
in cursul perioadei
respective.

Raportare si crearea de
tablouri de bord

Creeaza rapoarte si
tablouri de bord recurente
care prezinta indicatorii
relevanti pentru un public
tintd stabilit si mentine
definitiile acestora
actualizate.

Procesul reincepe
dupa un rezultat
respins, imediat ce
supervizorul a indicat
ce trebuie modificat.

Completeaza un
contract standard cu
detaliile convenite si
verifica daca toate
anexele sunt
prezente.

Descrie
caracteristicile si
avantajele unui
produs existent intr-
un limbaj simplu,
accesibil clientilor,
respectand un format
prestabilit.

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

Completeaza un
tablou de bord sau un
sablon de raport
existent cu cifre
actuale si verifica
afisarea pentru a
depista eventualele
erori.
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Dupa esecul unei
initiative, analizeaza ce
a mers gresit, discuta
acest aspect cu
persoanele implicate si
pune in aplicare o
abordare revizuita in
decurs de o
saptamana.
Recunoaste semnalele
de cumparare,
identifica obiectia
ramasa si prezinta o
propunere gata de
semnare, in limita
propriilor competente.

Elaboreaza o
propunere pentru un
grup tinta pe baza
informatiilor despre
clienti si o testeaza in
cadrul discutiilor cu
clientii existenti.

lesirile: Isi ierarhizeaza
propriile sarcini in
functie de urgenta si
importanta, include un
interval de timp de
rezerva si le explica
celorlalti de ce o
sarcina va fi finalizata
mai tarziu.

Proiecteaza un tablou
de bord impreuna cu
utilizatorul, alege
indicatorii si definitiile
si integreaza feedback-
ul utilizatorilor in
versiunile noi.

Repune organizatia pe
picioare dupa o pierdere
majora si se asigura ca
lectiile invatate din
esecuri sunt puse in
practica la nivel
structural.

Elaboreaza formularele de
contract si mandatele
pentru organizatie si ia
decizii cu privire la
exceptii in tranzactiile cu
impact financiar major.

Stabileste portofoliul de
oferte al organizatiei,
selecteaza ofertele care
vor fi eliminate si le
coreleaza cu strategia
multianuala.

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

Stabileste ce informatii de
management utilizeaza
organizatia si asigura
claritatea definitiilor in
toate rapoartele.
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Competenta

Achizitie si generare de clienti
potentiali

Identifica si abordeaza
clienti noi prin intermediul
retelei de contacte, al
telefonului, al e-mailului si
al canalelor online si
transforma interesul
manifestat intr-o
conversatie concreta.

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.

Contacteaza o lista
furnizata de clienti
potentiali, urmand un
scenariu de
conversatie
prestabilit, si
inregistreaza
rezultatul fiecarui
contact.

Utilizeaza acordul
standard al
organizatiei si trimite
clauzele care se abat
de la acesta catre un
consilier juridic.
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Tsi creeaza propria lista
de potentiali clienti pe
baza informatiilor din
piata si din reteaua sa
de contacte si
programeaza
saptamanal noi intalniri
initiale cu acestia.

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

Elaboreaza strategia de
recrutare pentru intreaga
organizatie, alege
canalele si mesajele sile
evalueaza in functie de
rata de conversie
obtinuta.

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

Feedbackla 360 de - - Mai multi evaluatori din anturajul persoanei respective evalueaza

grade comportamentul in raport cu repere comportamentale.

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

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

pentru fiecare intrebare.

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

Competency Check 19 Evaluarea competentelor la nivel comportamental

360 Feedback 16 Evaluari multiple bazate pe repere comportamentale

Big Fifty 10 Chestionar de personalitate, 150 de itemi, 25 de factori
Testul cu probe de lucru 9 Esantion reprezentativ de munca in conditii standardizate
Test de cunostinte (specific 5 Test de cunostinte profesionale, personalizat pentru
clientului) fiecare client

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

Communication Styles 1 Stilul preferat de comunicare
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Instrument hrmforce Competente = Ce masoara

Conflict Styles 1 Stilul preferat in situatii de conflict

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

Portofoliu 1 Evaluarea activitatii anterioare in raport cu criterii
prestabilite

8 Cum se utilizeaza acest profil

1

. Conveniti asupra profilului cu managerul de recrutare inainte de evaluarea primului candidat.

Modificarile de ponderare efectuate ulterior fac ca rezultatul sa fie de nejustificat.

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

cel mult trei metode pentru fiecare candidat.

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

de referinta fara instruirea evaluatorilor au un efect redus.

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

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

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