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CE AR TREBUI SA POATA SA FACA CLIENTUL DVS...

e El/ea este constient(ad) de faptul ca i plac unele
modalitati de a invdta mai mult decat altele.

e Este constient de metodele care il motiveaza sa invete.

e El/eaintelege ce tip de invatare ii corespunde (vizual,
auditiv, citit si scris, kinestezic).

e Este constient de strategiile de invatare care corespund
tipului sdu de invatare (lecturd, tabele, lucrul in
grupuri, repetarea, explicarea, recopiere, scriere liste,
reformulare, ...).

e El/ea stie daca prefera sa invete online, la locul de
munca, prin lectii.

O INTREBARE PE CARE ATI PUTEA SA O PUNETI

PENTRU A AJUTA...

e QOintrebare pe care ati putea sa o puneti pentru a
ajuta...

e Spune-mi despre ultimul examen, pe care Il-ai trecut sau
ultima data cand ai fost nevoit sa stii ceva perfect. Cum
te-ai pregatit pentru acest lucru?

Daca clientul dvs. trebuie sa fie ghidat:

e Spune-mi despre ultimul examen pe care l-ai trecut
sau ultima data cand ai fost nevoit sa stii ceva perfect.
Ce a presupus sa stiti, in ceea ce priveste continutul si
cantitatea de informatii? (CERINTA)

e (Care a fost contextul specific in care a trebuit sa inveti:
ai fost pe cont propriu sau intr-o structurd care te-a
sprijinit? (SITUATIE)

e (e ati facut in mod eficient pentru a invata tot ce
trebuia sa stiti,v-ati gdndit la 0 anumitd strategie pentru
a face acest lucru? (ACTIUNI)

e Incele din urma, cum a decurs invatarea ta? Ai invatat
tot ce trebuia sd stii? (REZULTATE)

Al PUTEA LEGA ACEASTA ABILITATE DE ...

Competente personale:

e Autonomie (nr. 3)

e Abilitatea de a judeca si de a identifica propriile puncte
forte si puncte slabe (nr. 8)

e  Motivatia si hotararea de a atinge obiectivele (nr. 10)

e Vointa de a descoperi si de a invata (nr. 14)
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CE AR TREBUI SA POATA SA FACA CLIENTUL DVS...

e  Este capabil sa actioneze bazandu-se doar pe sine.

e Nu cere intotdeauna ajutorul altcuiva, atunci cand are o
problema: el/ea incearca mai inti sa gaseasca singur(a)
solutia.

e Poate gestiona o sarcina fara ajutor extern, chiar daca
face greseli.

O INTREBARE PE CARE ATI PUTEA SA O PUNET!
PENTRU A AJUTA...

e Spune-mi despre un moment, cand ai intampinat
dificultati la locul de munca. Cum ai procedat ca sa o
depasesti?

Daca clientul dvs. trebuie sa fie ghidat:

e Spune-mi despre un moment, cand ai intampinat
dificultati la locul de munca. Ce trebuia sa faci, cand a
apérut aceast3 dificultate? (CERINTA)

e  (Care a fost contextul specific in care indeplineati sarcina
cand a aparut? Erati pe cont propriu sau cu alti colegi?
(SITUATIE)

e (e actiuni ati ales sa indepliniti pentru a depasi
dificultatea? (ACTIUNI)

e incele din urm3, ati reusit sa o depasiti? Ati finalizat cu
succes sarcina? (REZULTATE)

Al PUTEA LEGA ACEASTA ABILITATE DE ...

Competente personale:

Auto-disciplina (nr. 4)

Abilitatea de a respecta regulile / instructiunile (nr. 6)
Abilitatea de a rezolva probleme (nr.9)

Simtul responsabilitatii (nr. 16)

Abilitatea de a respecta un program (nr. 19)
Increderea in sine (nr. 20)

Harnicie (nr. 21)
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nm AR TREBUI SA POATA SA FACA CLIENTUL DVS...
Cand se schimba ceva in viata sa sau Tn mediul sdu n_m
viatd, el / ea se poate mo_mua cu usurinta la aceasta
schimbare.

e Se adapteaza rapid atunci cand au loc schimbari.

e Accepta si gestioneaza schimbarile, chiar si atunci cand
lucrurile sunt deja planificate.

e El/eardamane calm(3) in fata schimbarilor.

e Accepta opinia celorlalti si se poate adapta in
consecinta.

O INTREBARE PE CARE ATI PUTEA SA O PUNETI

PENTRU A AJUTA..

e Spune-mi despre prima ta zi la un nou loc de munca.
Cum ai reusit sa-ti indeplinesti prima sarcina?

Daca clientul dvs. trebuie sa fie ghidat:

e Spuneti-mi despre prima sarcind pe care a trebuit sd o
indeplinesti pe parcursul primei tale zile, la noul loc de
munca (SARCINA). In ce a constat?

e Care a fost contextul specific, in care a trebuit sa o
indepliniti? (SITUATIE)

e Ce ati facut in mod efectiv (ce actiuni) pentru a o
::”_m_u__:_v A>n._._cz:

e Tncele din urm3, ati ajuns la rezultatul asteptat / la ce
rezultate ati m_c:mw (REZULTATE)

Al PUTEA LEGA ACEASTA ABILITATE DE .

Competente personale:

o atea de a face fata stresului si frustrarii si de a le

exprima intr-un mod constructiv (nr. 7)

e Abilitatea de a rezolva problemele (nr.9)

e Acceptarea feedback-urilor (nr. 12)

e Tncrederea in sine (nr. 20)

Abilitdti sociale:

e Intelegerea codurilor de conduita si a obiceiurilor
generale acceptate in diferite societati si medii (nr. 3)

e  Exprimarea si intelegerea diferitelor puncte de vedere
(nr. 6)

e Negocierea si construirea increderii (nr. 7)

e Abilitatea de a colabora in echipa (nr. 11)
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nm AR TREBUI SA POATA SA FACA CLIENTUL DVS..
Este capabil sa inteleagd de ce este stresat.

e Stie strategiile pe care ar trebui sa le aplice pentru a
rezista stresului si a impiedica efectele negative asupra
lui.

e  Este capabil sa-si gestioneze stresul si sa-| foloseasca
pentru a fi mai eficient.

e  Este capabil sa se concentreze asupra aspectelor
positive, intr-o situatie frustranta pentru a se linisti.

e Daca este prea stresat sau frustrat, el / ea poate explica
si discuta Tntr o maniera linistita.

O INTREBARE PE CARE ATI PUTEASA O PUNETI

PENTRU A AJUTA..

e Spuneti-mi despre o sarcina pe care a trebuit sa o
indepliniti intr-un termen foarte scurt, avand si alte
lucruri de facut. Cum ati reusit?

Daca clientul dvs. trebuie sa fie ghidat:

o Spuneti-mi despre o sarcina pe care a trebuit sa o
indepliniti intr-un termen foarte scurt, avand si alte
lucruri de facut. in ce a constat? (SARCINA)

o Care a fost contextul specific in care a trebuit sd o
realizati? A fost la locul de munca? Si alte lucruri au
fost urgente? (SITUATIE)

o Ce ati facut pentru a le efectua in timp? (ACTIUNI)

o n cele din urm4, ati reusit sa finalizati sarcina fara
a depasi termenul limita? Ati terminat-o cu succes?
(REZULTATE)

Al PUTEA LEGA ACEASTA ABILITATE DE ..
Competente personale:

o Auto-disciplina (nr. 4)

o increderea in sine (nr. 20)

Abilitati sociale:

o Atitudine pozitiva (nr. 12)
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nm AR TREBUI SA POATA SA FACA CLIENTUL DVS...
Este capabil sa analizeze o situatie.

e Este bun la cdutarea solutiilor.

e intelege daci este in competenta sa de a rezolva o
problemd si, dacé nu, el / ea poate identifica persoana
potrivita pentru a cere ajutor.

e  Este capabil sa evalueze riscurile care ar putea fi
declansate de modul in care el / ea alege sa rezolve
problema.

e  Este capabil sa ia decizii.

O INTREBARE PE CARE ATI PUTEA SA O PUNETI

PENTRU A AJUTA..

e Spuneti-mi despre o problema cu care v-ati confruntat
in timp ce efectuati o sarcina. Cum ati reusit sa-i faceti
fata?

Daca clientul dvs. trebuie sa fie ghidat:

e Spuneti-mi despre o problema cu care v-ati confruntat
in timp ce efectuati o sarcin&. in ce constau sarcina si
problema? (SARCINA)

e  (Care a fost contextul specific in care a trebuit sa o
realizati? A fost la locul de munca? Erati pe cont propriu
sau cu alte persoane? (SITUATIE)

e (e ati facut pentru a rezolva problema si a putea
continua cu sarcina dvs.? (ACTIUNI)

e in cele din urmj, ati reusit sa rezolvati problema ?
Singur? Si dacd nu, de ce? Cat a durat? (REZULTATE)

Al PUTEA LEGA ACEASTA ABILITATE DE ..

Competente personale:

e Autonomie (nr. 3)

e Abilitatea de a respecta regulile / instructiunile (nr. 6)

Abilitatea de a judeca si de a identifica punctele forte si

punctele slabe (nr. 8)

Motivatia si hotararea de a atinge obiectivele (nr. 10)

Simtul responsabilitatii (nr. 16)

Rabdarea (nr. 18)

Increderea in sine (nr. 20)
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WHAT YOUR CLIENT SHOULD BE ABLE TO DO..

e Este important ca el / ea sa respecte intotdeauna
_ regulile legate de timp.

e |i pasa de termenele limita.

¢ El / eaintelege cand trebuie sa se grabeascd pentru a
_ respecta un termen limitd.

¢ Intelege ca poate fi o problema pentru ceilalti daca

intarzie.
* Crede cd nu este profesional sa intarzii
O INTREBARE PE CARE ATI PUTEA SA O PUNETI

PENTRU A AJUTA..

e Spune-mi despre ultima datd cand ai avut o intalnire. Ce
ai facut ca sa iti amintesti si sa respecti ora intalnirii?

Daca clientul dvs. trebuie sa fie ghidat:

e Spune-mi Qmmuﬂm ultima data cand ai avut o intalnire.
Ce trebuia sa faci? A fost necesar sa ajungi in avans? Sa
pregatesti ceva inainte? (SARCINA)

e Ce fel de intalnire a fost? Cu cine? (SITUATIE)

e (e ati facut pentru a evita uitarea sau intarzierea?
bpn._._cz_v

e Incele din urm3, ati reusit sa va amintiti? Sa fiti la .F._B_P
sa aveti gata lucrurile _uoﬁmsﬁ_m_m pe care trebuia s3 le
pregatiti? (REZULTATE)

Al PUTEA LEGA ACEASTA ABILITATE DE .

Competente personale:

Auto-disciplina (nr. 4)

Flexibilitate si adaptare (nr. 5)

Abilitatea de a respecta regulile / instructiunile (nr. 6)

Organizare (nr. 13)

Simtul responsabilitatii (nr. 16)

EOmmm_o:m__mB (nr. 17)

itatea de a respecta un program (nr. 19)

Abilitdti sociale:

e Intelegerea codurilor de conduita si a obiceiurilor
generale acceptate in diferite societati si contexte (nr. 3)

e Incredere (nr. 10)
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nm AR TREBUI SA POATA SA FACA CLIENTUL DVS...
Este capabil sa planifice.

El / ea termina toate sarcinile la timp.

Nu-si uita sarcinile, intal e sau termenele.

Este capabil sa isi prioritizeze sarcinile.

Inventeaza metode pentru a evita uitarea lucrurilor,
atunci cind i se Intdmpla (cu liste de sarcini, etc ...).

O INTREBARE PE CARE ATI PUTEA SA O PUNETI

PENTRU A AJUTA...

e Spuneti-mi despre o perioada n care ati avut multe
sarcini de efectuat Tn acelasi timp. Cum te-ai asigurat ca
termini totul in timp util?

Daca clientul dvs. trebuie sa fie ghidat:

e Spuneti-mi despre o perioad3, in care ati avut multe
sarcini de efectuat, in acelasi timp. Cate sarcini au fost
si de ce au constat? (SARCINA)

e  Cattimp ai avut? Cine ti-a dat sarcinile? Trebuia sa le
executi pe cont propriu? (SITUATIE)

e Cum ati procedat pentru a va asigura ca aveti timp sa
faceti totul? Ati folosit vreun instrument sau strategie?
bpn.zcz:

e Incele din urma, ati reusit sa faceti totul in timp util? in
viitor, ati face lucrurile in mod diferit? (REZULTATE)

Al PUTEA LEGA ACEASTA ABILITATE DE .

Competente personale:

e Autonomie (nr. 3)

Auto-disciplina (nr. 4)

Sensul responsabilitatii (nr. 16)
Profesionalism (nr. 17)

Abilitatea de a respecta un program (nr. 19)
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nm AR TREBUI SA POATA SA FACA CLIENTUL DVS...
Ce ar trebui sa poatd sa faca clientul dvs. ...

e Observa o multime de oameni si lucruri in jurul lui / ei.

e El/eaadesea observa putine schimbari inaintea
celorlalti.

e  Ascultd cu atentie ceea ce 1i spun oamenii.

e Nu ezita sa furnizeze informatii complementare in
comunicarile sale scrise / orale.

e Nu ezita sa dea exemple pentru a-si imbunatati
discursul.

O INTREBARE PE CARE ATI PUTEA SA O PUNETI

PENTRU A AJUTA..

e Spuneti-mi despre o perioada in care trebuia sa
descrieti ceva cat mai precis posibil. Cum te-ai ocupat
de asta?

Daca clientul dvs. trebuie sa fie mramﬁ.

e Spuneti-mi despre o perioada in care trebuia sd
descrieti ceva cat mai precis posibil. in ce a constat?
Am>xn_z>v

e De ce atrebuit sa-l descrieti? Cine ti-a cerut sa faci
asta? A fost intr-un context profesional? (SITUATIE)

e (e ati facut pentru a fi foarte precis, cum ati procedat?
h>n.:cz:

e Incele din urma, I-ati descris destul de precis, incat
oamenii care v-au cerut sa faceti acest lucru, au fost
multumiti? (REZULTATE)

Al PUTEA LEGA ACEASTA ABILITATE DE ..
Competente personale:

e  Profesionalism (nr. 17)

Abilitati sociale:

e  Ascultarea activa (nr. 14)
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nm AR TREBUI SA POATA SA FACA CLIENTUL DVS...
Este dispus sa-si faca treaba impecabil.

e  Este capabil sa-si adapteze comportamentul la un context
de lucru.

e Intotdeauna face tot posibilul si-si arate cea mai buna
imagine a lui / ei si a organizatiei in care lucreaza.

e  Este capabil sa se auto-controleze, pentru a respecta
intotdeauna regulile, pentru a-si gestiona emotiile si a evita

_ reactiile brutale. .

O INTREBARE PE CARE ATI PUTEA SA O PUNETI

PENTRU A AJUTA..

e  Spune-mi despre un moment in care un client s-a
comportat nepoliticos cu tine, Tn timp ce nu ai facut nimic
rau. Cum ai rezolvat aceasta situatie?

Daca clientul dvs. trebuie sa fie ghidat:

e Spuneti-mi despre un moment in care un client s-a
comportat nepoliticos cu tine, in timp ce nu ai facut nimic
rau. Ce a asteptat persoana de la tine, ca sa fii multumit?
(SARCINA)

e De ce a fost aceasta persoana nepoliticoasa cu tine? Avea
vreun motiv sa fie nemultumita? Care a fost motivul? A fost
cineva responsabil de nemultumirea lui? (SITUATIE)

e Ce aidecis sa faci in aceasta situatie? Ai raspuns pozitiv la
solicitarea clientului oricum? Ai decis sa actionezi diferit?
(ACTIUNI)

e incele din urmé, cum ai rezolvat situatia? (REZULTATE)

Al PUTEA LEGA ACEASTA ABILITATE DE ..

Competente personale:

Auto-disciplina (nr. 4)

Abilitatea de a respecta regulile / instructiunile (nr. 6)

Punctualitatea (nr. 11)

Acceptarea feedback-ului (nr. 12)

Organizarea (nr. 13)

Simtul raspunderii (nr. 16)

Abilitatea de a respecta un program (nr. 19)

Abilitati sociale:

o _:ﬁm_mmmﬂmm codurilor de conduitd si a obiceiurilor generale
acceptate in diferite societati si contexte (nr. 3)

e Increderea (nr. 10)

o Politetea (nr. 13)

o Abilitati de servicii pentru clienti (nr. 15)
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CE AR TREBUI SA POATA SA FACA CLIENTUL DVS...

e  Este capabil sa-si gestioneze timpul pentru a-si termina toate
sarcinile Tnainte de termenul limita.

o Nu intarzie la locul de munca si nu pleaca inainte de ora
programata.

e Nu ezitd sa inregistreze intalnirile planificate, pentru a evita
uitarea sau ratarea acestora.

e  Este capabil sd identifice instrumentele cele mai relevante
pentru a nregistra intalniri, in functie de practica zilnica
(telefon, calendar electronic sau de hartie, etc.).

e  Este capabil s3 includa intalniri / evenimente de ultim

_ moment in programul s3u. }

O INTREBARE PE CARE ATI PUTEA SA O PUNETI PENTRU A

AJUTA...

e Spuneti-mi despre un moment in care aveati multe lucruri de
facut intr-o perioada scurta, printre care programari/intalniri.
Cum ai reusit asta?

Daca clientul dvs. trebuie sa fie ghidat:

e Spuneti-mi despre un moment in care aveati multe lucruri de
facut intr-o perioada scurta, 9_33 care u«omﬂmﬂsm:\_:ﬁm_:_:
Precizati lucrurile pe care trebuia si le faceti. (SARCINA)

e 1n cat timp a trebuit s3 faci totul? Cine ti-a dat de ficut
toate aceste lucruri? S a intamplat la serviciu sau in viata
personala? (SITUATIE)

e Cum ai organizat pentru a combina totul? Ai organizat intr-un
mod specific? h>n._._cz:

e Tncele din urm4, ati reusit sa faceti totul si s3 fiti punctual?
(REZULTATE)

Al PUTEA LEGA ACEASTA ABILITATE DE .
Competente personale:
Autonomie (nr. 3)
Auto-disciplina (nr. 4)
Motivatia si hotararea de a atinge obiectivele (nr. 10)
Punctualitate(nr. 11)
Organizare (nr. 13)
Simtul responsabilitatii (nr. 16)
Profesionalism (nr. 17)
bilitati sociale:
e Abilitatea de a lucra in echipa (nr. 11)
o _Rm_mmmﬂmm codurilor de conduita si a obiceiurilor generale
acceptate in diferite societati si contexte (nr. 3)
¢ incredere (nr.10)
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nm AR TREBUI SA POATA SA FACA CLIENTUL DVS...
Poate lucra mult pentru a atinge obiectivele.

e  Este gata sa faca eforturi in plus, daca exista o perioada
n care trebuie depusd mai multd muncad, decat de
obicei.

O INTREBARE PE CARE ATI PUTEA SA O PUNET!

PENTRU A AJUTA..

e Spuneti-mi despre o perioada in care vi s-a cerut sa
faceti un volum de munca foarte mare. Cum te-ai ocupat
de acest lucur

Daca clientul dvs. trebuie sa fie ghidat:

o Spuneti-mi despre o perioada in care vi sa cerut sa
faceti un volum de muncd foarte mare. Explicati in
detaliu in ce a constat aceasta lucrare. (SARCINA)

e Afost ceva exceptional sau regulat? Ati fost singura
persoana care a trebuit sa efectueze aceasta munca sau
toata lumea a avut mult de munca? (SITUATIE)

e Ce ati facut pentru a va putea indeplini toate sarcinile?
(ACTIUNI)

e In cele din urma, ati reusit sa finalizati toate sarcinile cu
succes si la timp? (REZULTATE)

Al PUTEA LEGA ACEASTA ABILITATE DE ..

e Competente personale:

e intelegerea propriilor strategii preferate de invitare (nr. 1)

e  Perseverenta (nr. 2)

e Auto-disciplina (nr. 4)

e Abilitatea de a face fata stresului si frustrarii si de a le
exprima intr-un mod constructiv (nr. 7)

e  Motivatia si hotararea de a atinge obiectivele (nr. 10)

e Vointa de a descoperi si a invata (nr. 14)
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nm AR TREBUI SA POATA SA FACA CLIENTUL DVS. ...

Ti place s& joace in echipé cu alti oameni, intr-un club sau
nu.

e Joaca sporturi / jocuri in care este necesar sa lucreze
impreuna si sa aiba incredere reciproca pentru a castiga.

e Poate aduce propria contributie la joc si la 0 atmosfera
generala pozitiva.

e  Chiarii place concurenta, manifesta respect fata de

_ adversar. y

O INTREBARE, PE CARE ATI PUTEA SA O PUNETI

PENTRU A AJUTA...

e Spune-mi daca ai practicat vreun sport sau jocuri de
echipa. Ce ati putea spune despre modul in care jucati s
vedeti activitatile, in cadrul echipei?

Daca clientul dvs. trebuie sa fie ghidat:

e Spuneti-mi despre un sport sau un joc pe care il practicati
intr-o echipd. Care este, de obicei, rolul dvs. in echipa?
(SARCINA)

e Care a fost contextul specific in care il practicati? Ce sport/
joc este? Este intr-un club sau doar pentru distractie? 1l
practicati in mod regulat? (SITUATIE)

e Ce anume faci cand joci in echipa? Care sunt obiectivele
tale? Ce atitudine va caracterizeaza, atunci cand jucati in
echipa A>n._._cz_v

e Incele din urm&, comportamentul dvs. influenteazi
Bnc_\mﬁ:owﬁm_,m.._. Cum reactionezi dacs castigi/pierzi?
(REZULTATE)

ATI PUTEA LEGA ACEASTA ABILITATE CU..

Abilitati sociale:

e Interesul pentru interactiunea cu ceilalf
relatiilor interpersonale (nr. 2)

e Abi _ﬁwﬁmm de a valoriza diversitatea si respectul fata de altii

nr. 9

o Msnﬂmamqm (nr. 10)

e Abilitatea de a colabora intr-o echipa (nr. 11)

e  Atitudine pozitiva (nr. 12)

Abilitati personale:

e Perseverenta (nr. 2)

e Abilitatea de a respecta reguli si instructiuni (nr. 6)

e  Motivatia si determinarea de a atinge obiectivele propuse
(nr. 10)

e Increderea in sine (nr. 20)

si stabilirea
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CE AR TREBUI SA POATA SA FACA CLIENTUL DVS. ...

e Intimpul liber interpreteaza muzicd, danseaza, joaca
teatru.

e Sefoloseste de dans/ muzica / teatru etc. ca o
modalitate de a-si exprima emotiile.

O INTREBARE, PE CARE ATI PUTEA SA O PUNETI

PENTRU A AJUTA..

e Spuneti-mi despre experienta dvs. in domeniul artistic.
Ce ati putea spune despre conditiile in care practicati
aceasta activitate ?

Daca clientul dvs. trebuie sa fie ghidat:

e Spune-mi despre o activitate artistica, pe care o practici.
Ce presupune, de obicei, sa faceti? Am>wn_z>v

e Care este contextul specific, in care practicati aceasta
activitate ? Care este activitatea? Se desfasoara in
cadrul unui club sau pe cont propriu? Practicati aceasta
activitate Tn mod regulat? O practicati doar pentru
petrecerea timpului liber sau este si o modalitate de a
castiga bani? (SITUATIE)

e (e faceti efectiv atunci cand desfasurati aceasta
activitate? Ce anume va caracterizeaza cand o practicati?
La ce sunteti atent? (ACTIUNI)

e (e stiti concret sa faceti? La ce nivel ati ajuns in aceasta
activitate ? (REZULTATE)

ATI PUTEA LEGA ACEASTA ABILITATE CU...

Abilitdti personale:

e Intelegerea propriilor strategii preferate de invatare (nr. 1)

e  Perseverenta (nr. 2)

e Motivatia si determinarea de a atinge obiectivele propuse
(nr. 10)

e Dorintade adescoperi si ainvata lucrurinoi (nr. 14)

e Acuratete si atentie pentru detalii (nr. 15)

e Incredere in sine (nr. 20)

Abilitati sociale:

e Abilitatea de a comunica eficient, oral si in scris (nr. 1)

e Abilitatea de a colabora intr-o echipa (nr. 11)
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nm AR TREBUI SA POATA SA FACA CLIENTUL DVS. ...
Tn timpul sdu liber, ii place s& asculte alte limbi striine(de

exemplu, melodii in limb stréina, videoclipuri / filme / jocuri CE AR TREBUI SA POATA SA FACA CLIENTUL DVS. ...
pe calculator cu subtitrari etc.). e i place sa citeasca unul sau mai multe tipuri de
e Seintalneste cu persoane, care vorbesc alta limba si incearca materiale.
sa comunice cu ele. 3 ) e  Este capabil sa se concentreze asupra a ceea ce citeste.
e Aurmat sau este interesat sa urmeze cursuri de limbi straine. .

Se poate intdmpla ca el/ ea sa incerce s citeasca in
Limbile straine il fascineaza. diferite limbi, precum si carti bilingve.

O INTREBARE, PE CARE ATI PUTEA SA O PUNETI

PENTRU A AJUTA...

e Spuneti-mi despre interesul dvs. fatd de limbile strdine. Ce ai
putea spune despre acest lucru?

Daca clientul dvs. trebuie sa fie ghidat:

e Spuneti-mi despre interesul dvs. fata de limbile straine. Ce
ar trebui sa faceti pentru ca acest interes sa aiba ca rezultat

O INTREBARE, PE CARE ATI PUTEA SAO PUNETI

PENTRU A AJUTA...

e Vorbeste-mi despre ultimul material, pe care l-ai citit.
Ce ai putea spune despre acest lucru si ce anume te
caracterizeaza ca cititor?

actiuni concrete? (SARCINA) Daca clientul dvs. trebuie sa fie indrumat:

e Existd un motiv pentru care sunteti interesat de studiul e Vorbeste-mi despre ultimul material, pe care I-ai citit.
limbilor straine? Ce limbi strdine va intereseaza in mod hm>xn_z>v
special? (SITUATIE) e In ce context |-ati citit? Ai fost obligat sa-| citesti sau a

o Ce demers ati facut in acest sens? incercati sa le invatati? fost alegerea ta? Ce tip de lectura a fost? G_Hc>.._._mv
Cum procedati? In ce mod ati decis s3 studiati ? A>3_cz: e Cum procedati pentru a citi in mod eficient? Tmi poti

*  Celimbi striine sunteti in masuré s3 vorbiti / intelegeti? spune ce te caracterizeazs ca cititor? Cat de des citesti?
Sunteti capabil sa <01u_ﬁ_\mm intelegeti/sa cititi/sa scrieti? (ACTIUNI)
(REZULTATE e Aireusit s3 termini de citit materialul? Cat timp ti-a

ATI PUTEA LEGA ACEASTA ABILITATE CU... luat? (REZULTATE)

e Abilitati personale:
* Intelegerea propriilor strategii preferate de invatare (nr. 1) <
«  Perseverenta (nr.2) ATI PUTEA LEGA ACEASTA ABILITATE CU..
e Autonomie (nr. 3) Abilitati personale:
e Auto-disciplina (nr. 4) e Dorinta de a descoperi si invata lucruri noi (nr. 14)
e  Motivatia si determinarea de a atinge obiectivele propuse e Acuratete si atentie pentru detalii (nr. 15)
(nr. 10) e ’

Abilitati sociale:
e  Abilitatea de a comunica eficient, oral si in scris (nr. 1)

Dorinta de a descoperi si a invata lucruri noi(nr. 14)

e Incredere in sine (nr. 20)

e  Abilitati sociale:

e Abilitatea de a comunica eficient, oral si in scris (nr. 1)
e Interesul pentru interactiunea cu ceilalti si relatii
interpersonale (nr. 2)
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CE AR TREBUI SA POATA SA FACA CLIENTUL DVS. ... CE AR TREBUI SA POATA SA FACA CLIENTUL DVS. ...

e Poate acorda timp lucrurilor in care crede si actioneaza, o i place s3 joace jocuri, care necesitd interactiune, colaborare,
in conformitate cu convingerile sale. comunicare cu alte persoane.

e Afost deja implicat intr-o asociatie si a acordat timp e  Prefera jocuri, care presupun mai multi jucatori si implicd
anumitor cauze, care sunt importante pentru el/ea. notiuni de management (de exemplu, managementul timpului

O INTREBAR E, PE CARE ATI PUTEA SA O PUNETI sau al vm:__.o:\ perspicacitate (de exemplu sa inteleagd/

’ ’ comunice informatiile corecte) etc.
PENTRU A AJUTA... e Joac3 jocuri, care necesits strategii de dezvoltare si/sau

*  Spune-midespre o perioada, in care ai lucrat ca si voluntar. Ce anticiparea a ceea ce va face adversarul sdu pentru a castiga.
ai putea povesti despre acest lucru? O INTREBARE, PE CARE ATI PUTEA SA O PUNETI PENTRU A

Daca clientul dvs. trebuie sa fie ghidat: AJUTA...

*  Spune-mi despre o perioada, in care te-ai oferit ca voluntar. Ce e Spune-mi despre ultima dat3, cand ai jucat un joc de societate.
activitati ai avut de .@ncﬁ ca voluntar? (SARCINA) Ce ai putea povesti despre acel moment?

e  Detaliaza contextul. In ce organizatie? De ce ai decis sa incepi Daci clientul dvs. trebuie s3 fie ghidat:
voluntariatul cu acea organizatie ? Cat timp ai fost voluntar? e Spune-mi despre ultima data, cand ai jucat un joc de societate.
(SITUATIE) ) Ce a presupus acel joc ? (SARCINA)

e Cum ati procedat pentru a va desfdsura activitatile? Imi poti e Tn ce context a avut loc? Cu cine ai jucat? Ce joc a fost? Tu ai
spune ce tip de comportament te caracterizeazd ca voluntar? propus sa joci sau ti-a propus altcineva? A fost un joc de echipa
(ACTIUNI) sau individual? Care au fost principalele reguli si obiective pe

e Infinal, ati reusit sa vd finalizati activitdtile? Te-a influentat care a trebuit s3 le indeplinesti pentru a castiga? In viata de zi
aceastd experienta? Ce au spus oamenii despre tine fn cu zi, cat de des joci jocuri de societate? (SITUATIE)
organizatia aceea? (REZULTATE) e Cum ati procedat pentru a avea succes? Cum ai putea

ATI PUTEA LEGA ACEASTA ABILITATE CU... caracteriza felul in care ati jucat? (ACTIUNI) .

Personal skills: e Infinal, ati reusit sa o_cmmf jocul la bun sfarsit? Ce cuvinte ar

Abilitsti personale: putea caracteriza felul in care ati jucat? (REZULTATE)

e  Motivatia si determinarea de a atinge obiectivele propuse (nr. 10) ATI PUTEA LEGA ACEASTA ABILITATE CU...

e Simtul rsspunderii (nr. 16) Abilitati personale:

e Tncredereain sine (nr. 20) e Abilitatea de a respecta reguli si instructiuni (nr. 6)

e Harnicie (nr. 21) e  Abilitatea de a rezolva probleme (nr.9)

Abilitati sociale: e Motivatia si determinarea de a atinge obiectivele propuse (nr.

e  Abilitatea de a comunica eficient, oral si in scris (nr. 1) 10)

e Interesul pentru interactiunea cu ceilalti si relatii interpersonale Abilitati profesionale:

(nr. 2) . tati manuale generale (nr. 1)

e Constientizarea conceptelor de baza referitoare la indivizi, ° ati de baza in vanzari (nr. 3)

grupuri, organizatii, egalitate de gen, nediscriminare, societate, . ati matematice de baza (nr. 5)

cultura (nr. 4) Cunoasterea normelor de igiena si a celor alimentare (nr. 6)

e Toleranta (nr. 5) ati sociale:
*  Empatie (nr. 8) e  Abilitatea de a comunica eficient, oral si in scris (nr. 1)
* Abilitatea de a valoriza diversitatea si respect fata de altii (nr. 9) e Interesul pentru interactiunea cu ceilalti si relatii interpersonale
. Incredere (nr. 10) (nr. 2)
o Abilitatea de a colabora intr-o echipa (nr. 11) e  Abilitatea de a colabora intr-o echipa (nr. 11)
. Atitudine pozitiva (nr. 12) e Atitudine pozitiva (nr. 12
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CE AR TREBUI SA POATA SA FACA CLIENTUL DVS...

e Are cunostinte matematice de baza

Are abilitati bune de servicii pentru clienti

Este prietenos sifi place lucrul cu publicul

Poate dobandi cunostinte, in privinta produselor oferite
Este capabil/a s negocieze daca este necesar

CE AR TREBUI SA POATA SA FACA CLIENTUL DVS...

e  Este obisnuit sa faca lucruri, folosindu-si mainile.

e Afost deja platit pentru un loc de munca care necesita
sa lucreze cu mainile.

e  Este bunin a face lucruri, folosindu-si mainile: este
precis si acorda atentie detaliilor.

e Areintotdeauna idei noi si i place sa creeze.

e El/eaestein masura sa se deplaseze/sa se miste pentru
perioade lungi de timp.

O INTREBARE, PE CARE ATI PUTEA SA O PUNETI

PENTRU A AJUTA...

e Vorbeste-mi despre o situatie. in care ai vandut ceva
(la serviciu sau din viata personala, in cazul in care nu
ai lucrat niciodata in domeniul vanzarilor). Cum te-ai
descurcat?

Daca clientul dvs. trebuie sa fie ghidat:

e Vorbeste-mi despre o situatie. in care ai vandut ceva (la
serviciu sau din viata personald, in cazul in care nu ai
lucrat niciodata in domeniul vanzarilor). (SARCINA)

e (Care a fost contextul propriu-zis? Ce ai vandut? Avea
legatura cu serviciul tau? (SITUATIE)

e Cum ai procedat? Cum ai comunicat si cum te-ai
comportat cu clientul? (ACTIUNI)

e In cele din urma3, clientul a fost multumit cu aceasta
experienta? A revenit? Ai intampinat vreo problema?
(REZULTATE)

Al PUTEA LEGA ACEASTA ABILITATE CU...

Abilitati personale:

e Profesionalism (nr. 17)

Abilitati profesionale:

o Abilitati matematice de baza (nr. 5)

Abilitati sociale:

e Abilitatea de a comunica eficient, oral si in scris (nr. 1)

e Interesul pentru interactiunea cu ceilalti si relatii
interpersonale (nr. 2)

e intelegerea codurilor de conduits si a obiceiurilor general
acceptate in diferite societati si medii (nr. 3)

e Anegocia si ainspira incredere (nr. 7)

e Abilitati - servicii cu clientii (nr. 15)

O INTREBARE, PE CARE ATI PUTEA SA O PUNETI

PENTRU A AJUTA...

e Povesteste-mi despre o perioada in care ai desfasurat o
activitate, care presupunea sa faci ceva cu mainile tale.
Cum te-ai descurcat?

Daca clientul dvs. trebuie sa fie ghidat:

e  Povesteste-mi despre o perioada in care ai desfasurat o
activitate, care presupunea sa faci ceva cu mainile tale
(SARCINA)

e  (Care a fost contextul specific? Ce ai avut de facut? A fost
prima data cand trebuia sa faci acest lucru? Era pentru
munca? (SITUATIE)

e Cum ai procedat? La ce ai fost atent in timpul lucrului?
Care au fost principalele puncte de respectat, in opinia
ta? (ACTIUNI)

e Tn cele din urmj, ai reusit s3 realizezi sarcina de lucru?
Ai facut-o singur? Ati fost tu si / sau supervizorul tau
multumiti de rezultatul obtinut ? (REZULTATE)

Al PUTEA LEGA ACEASTA ABILITATE CU...

Abilitati personale:

e Acuratete si atentie la detalii (nr. 15)

e  Motivatia si determinarea de a atinge obiectivele
propuse (nr. 10)
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CE AR TREBUI SA POATA SA FACA CLIENTUL DVS..

e  Este in capabil sa numere si sa inteleaga ordine de
marime diferite (zeci, sute, mii, milioane, miliarde).

e Este capabil sa efectueze calcule simple (adunari,
scaderi, inmultiri, impartiri)

e  Este capabil sa efectueze calcule la nivel mintal

O INTREBARE, PE CARE ATI PUTEA SA O PUNETI

PENTRU A AJUTA..

e Spune-mi despre o situatie, in care a trebuit sa
efectuezi calcule, fara a avea la dispozitie un dispozitiv
ajutator. Cum te-ai descurcat?

Daca clientul dvs. trebuie sa fie ghidat:

e Spune-mi despre o situatie, in care a trebuit sa
efectuezi calcule, fara a avea la dispozitie un dispozitiv
ajutator. Cum te-ai descurcat? (SARCINA)

e (Care a fost contextul propriu zis? Ce tip de calcule ai
fost nevoit sa efectuezi? (SITUATIE)

e Cum ai procedat pentru a calcula, fara ajutorul unui
dispozitiv? (ACTIUNI)

e Infinal, ai reusit sa obtii rezultatul corect? (REZULTATE)

Al PUTEA LEGA ACEASTA ABILITATE CU..
Abilitati profesionale:

e  Abilitati de baza in vanzari (nr. 3)

e  Cunostinte mecanice generale, de baza (nr. 2)
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CE AR TREBUI SA POATA SA FACA CLIENTUL DVS..

e Are cunostinte despre comportamentele de baza care
trebuie adoptate sau evitate in caz de ranire, cadere,
intoxicare etc.

e  Poate efectua actiuni simple, in caz de incidente
comune, cum ar fi dezinfectia unei rani.

e Seingrijeste de confortul altor persoane si poate
sa efectueze actiuni simple (de exemplu, spalarea
copiilor sau a batranilor).

e Stie numerele telefonice de urgenta, in caz de incident

_ mai sever. .

O INTREBARE, PE CARE ATI PUTEA SA O PUNETI

PENTRU A AJUTA..

e Spune-mi o intamplare, in care insoteai un copil, care
s-a zgariat. Cum te-ai descurcat?

Daca clientul dvs. trebuie sa fie ghidat:

e Spune-mi o intamplare, in care insoteai un copil, care
s-a zgariat. (SARCINA)

e (Care a fost contextul specific? Erai singur cu copilul?
Cum s-a intamplat? (SITUATIE)

e Cum ai reactionat? Ce ai facut pentru a te descurca?
(ACTIUNI)

e Tncele din urmj, ai reusit si oferi asistentd de bazs/
primul ajutor? (REZULTATE)

Al PUTEA LEGA ACEASTA ABILITATE CU..

Abilitati sociale:

e Interesul pentru interactiunea cu ceilalti si relatii
interpersonale (nr. 2)

e  Empatia (nr. 8)

e  Ascultare activa (nr. 14)

Abilitati personale:

e Abilitatea de a respecta reguli si instructiuni (nr. 6)

e Acuratete si atentie la detalii (nr. 15)

e Simtul raspunderii (nr. 16)

e  Profesionalism (nr. 17)
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CE AR TREBUI SA POATA SA FACA CLIENTUL DVS...

e Are o memorie buna.

e Este interesat de produsele pe care intreprinderea, la
care lucreaza, le ofera spre vanzare.

e Doreste sa poata fi eficient, atunci cand un client il
intreaba despre un anumit produs, putand sa ofere cat

_ mai multe detalii .
O INTREBARE, PE CARE ATI PUTEA SA O PUNETI

PENTRU A AJUTA...

e Spuneti-mi despre o situatie, in care un client v-a
intrebat despre catalogul de piese. Cum te-ai descurcat?

Daca clientul dvs. trebuie sa fie ghidat:

e Spuneti-mi despre o situatie, in care un client v-a
intrebat despre catalogul de piese. (SARCINA)

e (Care a fost contextul specific? Ce a vrut sa stie concret?
(SITUATIE)

e Cum ati reactionat la solicitarea clientului? Ce ati facut?
A trebuit sa verificati sau ati putut raspunde imediat?
(ACTIUNTI)

e ncele din urm3, ati reusit s& fi furnizati informatiile, de
care a avut nevoie? (REZULTATE)

Al PUTEA LEGA ACEASTA ABILITATE CU...

Abilitati profesionale:

e Abilitati de gestiune depozit (nr. 4)

e Abilitati de baza in vanzari (nr. 3)

Abilitati personale:

e intelegerea propriilor strategii de invitare preferate (nr. 1)

e  Profesionalism (nr. 17)

e Rdbdare (nr. 18)

Abilitati sociale:

e Abilitati - servicii cu clientii (nr. 15)
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N°4
CONSTIENTIZAREA CONCEPTELOR DE BAZA
REFERITOARE LA INDIVIZI, GRUPURI, ORGANIZATII,
EGALITATE DE GEN, NEDISCRIMINARE,
SOCIETATE, CULTURA

ﬂ.

N°2
INTERESUL PENTRU INTERACTIUNEA CU CEILALTI
S| RELATII INTERPERSONALE

ABILITATI SOCIALE

11VID08
/)

gy ﬁﬂ /

i

133N 1S 11YL3ID0S

S1¥I2S NI IS VO 3114341a N| 31VLd3JI0V 1VHINID 40114 NI32190
‘LN312143 VIINNINOID V 3Q VaL1vLay V IS Y1INANOD 3a ¥0114NA0D VIYIDIT1ILN|

T.N €N

+3AISNDNI

e, P
vowq,,, &.w




CE AR TREBUI SA POATA SA FACA CLIENTUL DVS...

e  Este capabil sa se exprime, sa inteleaga si sa dea sens
conceptelor, gandurilor, sentimentelor, faptelor si
opiniilor in timp ce ascultd, vorbeste, citeste si scrie.

e e Este capabil sa interactioneze cu persoane din diferite
culturi si in diferite situatii de viata de zi cu zi.

O INTREBARE, PE CARE ATI PUTEA SA O PUNETI

PENTRU A AJUTA...

e Spune-mi despre un interviu de munca pe care l-ai
experimentat. Cum ati incercat sa-l convingeti pe
recruiter cd ati fost persoana pe care o cauta?

Daca clientul dvs. trebuie sa fie ghidat:

e Spune-mi despre un interviu de munca pe care l-ai
experimentat. Ce ti-a cerut recrutorul sa-i spui?
(SARCINA)

e (Care a fost contextul specific in care ati avut acest interviu
de angajare? Pentru ce pozitie? (SITUATIE)

e Ceaifdcut pentru a convinge recrutorul? Cum ati raspuns
la intrebdrile dvs. si sa va aparati profilul? (ACTIUNI)

e in cele din urma, I-ati convins? Ati primit slujba sau nu?
De ce? (REZULTATE)

ATI PUTEA LEGA ACEASTA ABILITATE CU...

Abilitati sociale:

e Abilitati de servicii cu clientii (nr. 15)

e Anegocia si a inspira incredere (nr. 7)

e Abilitatea de a colabora intr-o echipa

e Interesul pentru interactiunea cu ceilalti si relatii
interpersonale (nr. 2)

Abilitati profesionale:

e Abilitati de baza in vanzari (nr. 3)
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CE AR TREBUI SA POATA SA FACA CLIENTUL DVS...

e RPoate observa si recunoaste comportamentele
acceptate intr-un anumit context / mediu.

e  Este capabil sa-si adapteze comportamentul in functie de
ceea ce se asteaptd de la el.

e Se poate adapta la normele mediului sdu: modalitatea de
a se exprima, haine, reguli, ierarhie...

O INTREBARE, PE CARE ATI PUTEA SA O PUNETI

PENTRU A AJUTA...

e Spuneti-mi despre o situatie in care ati realizat ca exista
un decalaj intre comportamentul si manierele dvs. si cele
acceptate, in locul in care va aflati. Cum te-ai ocupat de
acest lucru?

Daca clientul dvs. trebuie sa fie ghidat:

e Spuneti-mi despre o situatie in care ati realizat ca exista
un decalaj intre comportamentul si manierele dvs. si cele
acceptate, in locul in care va aflati. Ce a trebuit sa faci
pentru a umple golul? (SARCINA)

e (e fel de loc a fost? Ce te-a facut sa-i incalci codurile? Ati
observat singur sau v-a spus altcineva? (SITUATIE)

e  Ti-ai schimbat comportamentul sau manierele pentru a
te adapta? Precizati ce ati facut exact (ACTIUNI)

e incele din urma, ati reusit s nu mai existe diferente?
(REZULTATE)

ATI PUTEA LEGA ACEASTA ABILITATE CU...

Abilitati sociale:

e Constientizarea conceptelor de baza referitoare la indivizi,
grupuri, organizatii, egalitate de gen, nediscriminare,
societate, cultura (nr. 4)

Competente personale:

¢  Flexibilitate si adaptare (nr. 5)

e Abilitatea de a respecta regulile / instructiunile (nr. 6)

e Afipunctual (nr. 11)

e Auto-disciplina (nr. 4)
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CE AR TREBUI SA POATA SA FACA CLIENTUL DVS...

e Accepta faptul ca alte persoane pot avea opinii diferite de
ale sale.

e Respectd credintele, comportamentele, modurile de viata
ale celorlalti, chiar daca sunt diferite fata de ale lui.

e Chiar dacd nu este de acord cu acestea, el / ea doreste ca
ceilalti sa aiba dreptul de a-si exprima ideile.

O INTREBARE, PE CARE ATI PUTEA SA O PUNETI

PENTRU A AJUTA...

e  Spuneti-mi despre o situatie in care v-ati confruntat
cu cineva care avea opinii / credinte contrare celor ale
voastre. Cum te-ai ocupat de acets lucru?

Daca clientul dvs. trebuie sa fie ghidat:

e Spuneti-mi despre o situatie in care v-ati confruntat
cu cineva care avea opinii / credinte contrare celor ale

voastre. Ce a trebuit s3 faci pentru a te calma? (SARCINA) « n ce context a fost vanzarea / cumpararea? Cu cine ati
¢ In ce context a avut loc confruntarea? Despre ce era exact negociat? Ce ati vrut s3 cumpsrati ws:n_mz.ﬂ Aw_.ﬂc>._._mv

vorba? A fost prima data cand ai intalnit acea persoana? . ncm: ati ) dat parat bi 2 At

(SITUATIE) ti procedat pentru a va atinge obiectivul? Ati

adoptat o strategie pentru a obtine ceea ce ati dorit?
(ACTIUNI)

e incele din urma, cum a fost incheiatd negocierea? Ati

obtinut ceea ce v-ati propus? (REZULTATE)

PUTEA LEGA ACEASTA ABILITATE CU...

tati sociale:

tati de servicii pentru clienti (nr. 15)

e Interesul pentru interactiunea cu ceilalti si stabilirea
relatiilor interpersonale (nr. 2)

e Abilitatea de a comunica eficient atat pe cale orala cat si in
scris (nr. 1)

Abilitati profesionale:

e  Abilitati de baza in vanzari (nr. 3)

Competente personale:

e incredereain sine (nr. 20)

CE AR TREBUI SA POATA SA FACA CLIENTUL DVS...

e  Este capabil sa ajunga la un acord cu alte persoane.

e Este bun sa convinga alte persoane.

e  Este capabil sa-i faca pe oameni sa se simta in largul lor.

e Elacorda atentie si asculta cu adevarat ceea ce au de spus
ceilalti.

e Este bun sa linisteasca alte persoane.

O INTREBARE, PE CARE ATI PUTEA SA O PUNETI

PENTRU A AJUTA...

e Spuneti-mi despre ultima data cand ati dorit sa cumparati
ceva si ati incercat sa negociati pretul. Cum ai reusit?

Daca clientul dvs. trebuie sa fie ghidat:

e Spuneti-mi despre ultima data cand ati dorit sa cumparati
ceva si ati incercat sa negociati pretul. Explica exact ce ai
vrut s3 obtii (SARCINA)

e (e aifacut efectiv pentru a gestiona confruntarea? Ati
incercat sa va linistiti sau ati contribuit la un conflict si mai
mare? Cum ati procedat? (ACTIUNI)

e incele din urma, cum s-a terminat confruntarea?
(REZULTATE)

ATI PUTEA LEGA ACEASTA ABILITATE CU...

Abilitati sociale:

e Abilitatea de a valoriza diversitatea si respectul fata de alt
(nr. 9)

e Constientizarea conceptelor de baza referitoare la indivizi,
grupuri, organizatii, egalitate de gen, nediscriminare,
societate, cultura (nr. 4)

e Aexprima si a intelege diferite puncte de vedere (nr. 6)

e Abilitatea de a colabora in echipa (nr. 11)

e Empatie (nr. 8)
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CE AR TREBUI SA POATA SA FACA CLIENTUL DVS...

e Crede ca diversitatea si respectul celorlalti sunt
importante.

e intelege de ce diversitatea si respectul sunt pozitive intr-o
societate / grup.

e Acceptd cd ceilalti pot fi diferiti de el.

e Nu-l subestimeaza pe ceilalti din cauza diferentelor dintre
ei.

e Recunoaste ca toti suntem egali, chiar daca suntem
diferiti.

UNA PREGUNTA QUE PODRIA AYUDAR:

e Spuneti-mi despre un moment, cand ai fost martor la o
situatie de discriminare. Cum ai reactionat?

Daca clientul dvs. trebuie sa fie ghidat:

e  Spune-mi despre un moment, cand ai fost martor la o
situatie de discriminare. Explicati ce ati fi putut face.
(SARCINA)

e n ce context a fost? Ce fel de discriminare ati vazut?
(SITUATIE)

e (e aifacut? Ai reactionat in vreun fel? De ce? (ACTIUNI)

e Tncele din urmé, cum s-a terminat situatia? (REZULTATE)

ATI PUTEA LEGA ACEASTA ABILITATE CU...

Abilitati sociale:

e Constientizarea conceptelor de baza referitoare la indivizi,
grupuri, organizatii, egalitate de gen, nediscriminare,
societate, cultura (nr. 4)

e Aexprima si a intelege diferite puncte de vedere (nr. 6)

e Abilitatea de a colabora in echipa (nr. 11)

e Empatia (nr. 8)

e Toleranta (nr. 5)
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CE AR TREBUI SA POATA SA FACA CLIENTUL DVS...

e Este In masura sa-si exprime opinia si sd asculte opinia
altora.

e Accepta sa faca compromisuri.

e Nu se supara daca ceilalti nu sunt de acord cu el.

e  Poate sd aiba Incredere in oamenii cu care lucreaza.

O INTREBARE, PE CARE ATI PUTEA SA O PUNETI

PENTRU A AJUTA...

e Spune-mi despre ultima data cand a trebuit sa faci ceva in
echipa. Cum te-ai descurcat?

Daca clientul dvs. trebuie sa fie ghidat:

e Spune-mi despre ultima data cand a trebuit sa faci ceva
in echipd. Ce ati facut pentru a lucra eficient in aceasta
echipa? (SARCINA)

* Ince context a trebuit sd indepliniti aceastd sarcind? Cine
erau persoanele cu care lucrai? In ce consta acea sarcinad?
(SITUATIE)

e Cum ati procedat pentru a lucra eficient in echipa? Ati
reusit sa va exprimati, dar si sa 1i ascultati pe ceilalti? A
existat vreo disputa in cadrul echipei si cum ati procedat in
acest caz? (ACTIUNI)

e In cele din urma, echipa dvs. a indeplinit cu succes
sarcina? Ati reusit sa rezolvati eventualele dificultati care
au aparut? Cum? (REZULTATE)

ATI PUTEA LEGA ACEASTA ABILITATE CU...

Abilitati sociale:

e Abilitatea de a comunica in mod eficient atat oral, cat siin
scris (nr. 1)

e Interesul pentru interactiunea cu ceilalti si stabilirea
relatiilor interpersonale (nr. 2)

e Aexprima si a intelege diferite puncte de vedere (nr. 6)

e Anegocia si ainspira incredere (nr. 7)

Competente personale:

e Acceptarea feedback-ului (nr. 12)

e Abilitatea de a face fata stresului si frustrarii si de a le
exprima intr-un mod constructiv (nr. 7)

e  Flexibilitate si adaptare (nr. 5)
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CE AR TREBUI SA POATA SA FACA CLIENTUL DVS...

CE AR TREBUI SA POATA SA FACA CLIENTUL DVS... mwmom_wﬁcwww QN_M_M wwmmm%%_ﬂ_%a oament.
* m.n_m >a € nOBUn:m n .no:.ﬁmxﬁm specifice. e e Ascultd cu adevirat oamenii, ‘Qoq_zﬁm_m si cerintele lor.
e Stie ce nivel de limba si de vocabular corespunde fiecarui e  Este bun in comunicare i se exprims in mod clar
context. I I . e  Este extrem de atent la m.mﬂmaoam clientului.
e  Este capabil sa-si controleze emotiile si reactiile pentru a e Are obiectivul de a pastra clientii
ramane calm si politicos, chiar si in fata clientilor furiosi A T <
sau nepoliticosi. O INTREBARE, PE CARE ATI PUTEA SA O PUNETI
e  Se poate controla si poate ramane politicos chiar si cu PENTRU A AJUTA...

persoane pe care nu le place sau atunci cand supervizorul *  Spuneti-mi despre o situatie in care un clientafost
s3u face un comentariu care il tulbura deosebit de multumit de modul in care I-ati servit. Imi

puteti explica de ce?

Daca clientul dvs. trebuie sa fie ghidat:

e Spuneti-mi despre o situatie in care un client a fost
deosebit de multumit de modul in care I-ati servit.

O INTREBARE, PE CARE ATI PUTEA SA O PUNET!I
PENTRU A AJUTA...

e Spuneti-mi despre o situatie in care un client / managerul (SARCINA)
/ cineva v-a vorbit nepoliticos. Cum v-ati descurcat? ¢ n ce context a fost? Ce fel de serviciu ati livrat?
Daca clientul dvs. trebuie sa fie ghidat: (SITUATIE) ’
e Spuneti-mi despre o situatie in care un client / managerul e Ce anume ati ficut pentru a-l multumi atat de mult?
/ cineva v-a vorbit nepoliticos. Ce ar fi trebuit sa faceti? Cum te-ai no.Bvo:mﬁ si cum ai comunicat cu el? Cum ati
@pxn_zk raspuns la eventualele Tntrebdri sau solicitari (ACTIUNI)
J In ce context a fost? Cine ti-a vorbit gresit? De ce? Ce  1ncele din urm3, a revenit clientul si alts dat3?
e  (Ce ati facut, cum ati reactionat in fata acestui ATI PUTEA LEGA ACEASTA ABILITATE CU...

comportament (ACTIUNI)
e In cele din urma, ati gestionat situatia? Ai ramas calm si
politicos? S-a incheiat cu un conflict? (REZULTATE)

Abilitati sociale:
e Abilitatea de a comunica eficient, oral si in scris (nr. 1)
e Interesul pentru interactiunea cu ceilalti si stabilirea

o relatiilor interpersonale (nr. 2)
ATI PUTEA LEGA ACEASTA ABILITATE CU... e Anegocia si a inspira incredere (nr. 7)

Abilitati sociale: ° Politetea (nr. 13)

e Abilitati - servicii cu clienti (nr. 15) e Ascultarea activa (nr. 14)
e  Competente personale: Competente personale:

e Auto-disciplina (nr. 4) e Profesionalism (nr. 17)

e  Profesionalism (nr. 17) Abilitati profesionale:
e Abilitati de baza in vanzari (nr. 3)
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e  Este capabil sa utilizeze o tastatura.

e  Este capabil sa verifice daca are conexiune la internet.

e Cunoaste diferitele motoare de cautare.

e  Este capabil sa identifice cuvintele-cheie, pe care
trebuie sa le scrie, pentru a obtine rezultate relevante.

o Este capabil sa selecteze tipul de material de care

are nevoie (informatii textuale, imagini, videoclipuri, carti

etc.).

e Vorbiti-mi despre o situatie in care ati fost nevoit sa
cdutati informatii pe Internet. Cum te-ai descurcat?

Daca clientul dvs. trebuie sa fie ghidat:

e Vorbiti-mi despre o situatie in care ati fost nevoit sa
cdutati informatii pe Internet. Puteti explica exact ce a
trebuit sa faceti? (SARCINA)

e  (Care era contextul specific? Despre ce fel de informatii
era vorba? (SITUATIE)

e Cum ati procedat pentru a gasi informatiile de care
aveati nevoie? (ACTIUNI)

e Tn cele din urma, ati gasit informatia ? Daca nu, de ce?
(REZULTATE)

Competente digitale:

e A utiliza emailul (nr. 3)

e A utiliza retele sociale (nr. 4)

e Utilizarea de baza a computerului (nr. 5)
e AfaceununCV (nr.6)
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e  Este capabil sa creeze o adresa de e-mail (pe cont
propriu sau cu ajutorul altcuiva).

e  Stie cum sa trimitd un e-mail si cum sa ataseze un
document.

e  Poate utiliza functiile de baza ale unei cutii postale:
poate citi mesajele pe care le-a primit, si le poate
verifica pe cele pe care le-a trimis, poate arhiva
drafturile de mesaje si poate gestiona spam-ul.

e Spuneti-mi despre o situatie, n care a trebuit sa
trimiteti un e-mail, cu un fisier atasat. Cum te-ai
descurcat?

Daca clientul dvs. trebuie sa fie ghidat:

e Spuneti-mi despre o situatie, n care a trebuit sa
trimiteti un e-mail, cu un fisier atasat. (SARCINA)

e Care a fost contextul ? A fost pentru munca? (SITUATIE)

e Cum ati procedat pentru a atasa fisierul si a-l trimite?
(ACTIUNI)

e Incele din urma, ati reusit sa o faceti singur? Ai avut
nevoie de ajutor? (REZULTATE)

Competente digitale:

e Acduta pe Internet (nr. 1)

e A utiliza retelele sociale (nr. 4)

e  Utilizare de baza a computerului (nr. 5)

Abilitati sociale

e Abilitatea de a comunica eficient, oral si in scris (nr. 1)

e intelegerea codurilor de conduit3 si a obiceiurilor
general acceptate in diferite societati si medii (nr. 3)
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Este capabil sa utilizeze o tastatura.

e  Stie cum sa foloseasca programe de baza: poate scrie
un text intr-un program de procesare de text, poate
salva si stampila un document etc.

e  Poate gasi documente, imagini, audio pe care le-a salvat
in computer.

e Stie cum sa navigheze pe Internet.

e Mentionati o situatie, in care ati fost obligat sa scrieti,
sa salvati si sa stampilati un document pe computer.
Cum te-ai descurcat?

Daca clientul dvs. trebuie sa fie ghidat:

e Mentionati o situatie, in care ati fost obligat sa scrieti,
sa salvati si sa stampilati un document pe computer. Ce
ati facut exact? (SARCINA)

e Care a fost contextul exact? A fost la locul de munca sau
n viata personala? (SITUATIE)

e Cum ati procedat pentru a face ceea ce vi s-a cerut?
(ACTIUNI)

e Incele din urma, ati reusit sa faceti totul? Ati
realizat sarcina singur sau ati avut nevoie de ajutor ?
(REZULTATE)

Competente digitale:

e Acauta pe Internet (nr. 1)

e Autiliza emailul (nr. 3)

e A utiliza retele sociale (nr. 4)
Competente profesionale:

e  Cunoastere cataloage de produse (nr. 9)
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Este interesat de tehnologie si este intotdeauna dispus
sa afle mai multe despre modul in care poate fi folosita.
Nu se teme sa foloseasca noi instrumente.

Crede ca dispozitivele tehnologice 1l pot ajuta sa fie mai
eficient n munca sa si sa economiseasca timp.

Vorbiti-mi despre o situatie, in care vis a cerut sa
utilizati un software, pe care nu-I cunosteati. Cum v-ati
descurcat?

Daca clientul dvs. trebuie sa fie ghidat:

Vorbiti-mi despre o situatie, in care vis a cerut sa
utilizati un software, pe care nu-l cunosteati. (SARCINA)
Care a fost contextul specific? Despre ce software a

fost vorba? Era necesar pentru locul de munca? De ce
aveati nevoie sa il folositi? (SITUATIE)

Cum v-ati simtit si ati reactionat in fata acestei cerinte?
Cum ati procedat pentru o utilizare eficienta? (ACTIUNI)
n cele din urma, ati reusit s3 utilizati respectivul
software? (REZULTATE)

Competente personale:

Intelegerea propriilor strategii de invatare preferate
(nr. 1)

Flexibilitate si adaptare (nr. 5)

Dorinta de a descoperi si a invata lucruri noi (nr. 14)
Increderea in sine (nr. 20)
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