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CE AR TREBU
I SĂ PO

ATĂ SĂ FACĂ CLIEN
TU

L D
VS...

•	
El/ea este conștient(ă) de faptul că îi plac unele 
m

odalități de a învăța m
ai m

ult decât altele.
• 	

Este conștient de m
etodele care îl m

otivează să învețe.
• 	

El/ea înțelege ce tip de învățare îi corespunde (vizual, 
auditiv, citit și scris, kinestezic).

• 	
Este conștient de strategiile de învățare care corespund 
tipului său de învățare (lectură, tabele, lucrul în 
grupuri, repetarea, explicarea, recopiere, scriere liste, 
reform

ulare, ...).
• 	

El/ea știe dacă preferă să învețe online, la locul de 
m

uncă, prin lecții.
 O

 ÎN
TREBARE PE CARE AȚI PU

TEA SĂ O
 PU

N
EȚI 

PEN
TRU

 A AJU
TA...

•	
O

 întrebare pe care ați putea să o puneți pentru a 
ajuta...

•	
Spune-m

i despre ultim
ul exam

en, pe care l-ai trecut sau 
ultim

a dată când ai fost nevoit să știi ceva perfect. Cum
 

te-ai pregătit pentru acest lucru?
Dacă clientul dvs. trebuie să fie ghidat:
•	

Spune-m
i despre ultim

ul exam
en pe care l-ai trecut 

sau ultim
a dată când ai fost nevoit să știi ceva perfect. 

Ce a presupus să știți, în ceea ce privește conținutul și 
cantitatea de inform

ații? (CERIN
ȚĂ)

•	
Care a fost contextul specific în care a trebuit să înveți: 
ai fost pe cont propriu sau într-o structură care te-a 
sprijinit? (SITUATIE)

•	
Ce ați făcut în m

od eficient pentru a învăța tot ce 
trebuia să știți,v-ați gândit la o anum

ită strategie pentru 
a face acest lucru? (ACȚIU

N
I)

•	
În cele din urm

ă, cum
 a decurs învățarea ta? Ai învățat 

tot ce trebuia să știi? (REZU
LTATE)

•	AI PU
TEA LEG

A ACEASTĂ ABILITATE D
E ...

Com
petente personale:

•	
Autonom

ie (nr. 3)
•	

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

•	
M

otivația și hotărârea de a atinge obiectivele (nr. 10)
•	

Voința de a descoperi și de a învăța (nr. 14)

CE
 A

R 
TR

EB
U

I S
Ă 

PO
AT

Ă 
SĂ

 F
AC

Ă 
CL

IE
N

TU
L 

D
VS

...
•	

Di
fic

ul
tă

țil
e 

și 
ob

st
ac

ol
el

e 
nu

-l 
op

re
sc

 d
ac

ă 
a 

st
ab

ili
t o

 
țin

tă
, u

n 
ob

ie
cti

v.
• 

	
Câ

nd
 v

re
a 

să
 re

uș
ea

sc
ă 

ce
va

, d
ar

 n
u 

re
uș

eș
te

, e
l /

 e
a 

co
nti

nu
ă 

să
 lu

cr
ez

e 
pe

nt
ru

 a
 re

uș
i d

at
a 

vi
ito

ar
e,

 c
ân

d 
va

 
în

ce
rc

a.
• 

	
El

 / 
ea

 n
ic

io
da

tă
 n

u 
re

nu
nț

ă 
la

 c
ee

a 
ce

 v
re

a 
și 

co
nti

nu
ă 

să
 în

ce
rc

e.
 O

 ÎN
TR

EB
AR

E 
PE

 C
AR

E 
AȚ

I P
U

TE
A 

SĂ
 O

 P
U

N
EȚ

I 
PE

N
TR

U
 A

 A
JU

TA
...

•	
Po

ve
st

eș
te

-m
i d

es
pr

e 
ul

tim
a 

da
tă

 c
ân

d 
ai

 în
ce

rc
at

 
ce

va
 p

en
tr

u 
a 

ati
ng

e 
un

 o
bi

ec
tiv

 și
 a

i e
șu

at
. C

um
 a

i 
re

ac
țio

na
t?

Da
că

 c
lie

nt
ul

 d
vs

. t
re

bu
ie

 să
 fi

e 
gh

id
at

:
•	

Sp
un

e-
m

i d
es

pr
e 

ul
tim

a 
da

tă
 c

ân
d 

ai
 în

ce
rc

at
 c

ev
a 

pe
nt

ru
 a

 a
tin

ge
 u

n 
ob

ie
cti

v 
și 

ai
 e

șu
at

. C
e 

ar
 fi

 tr
eb

ui
t s

ă 
fa

ce
ți 

pe
nt

ru
 a

 a
tin

ge
 a

ce
st

 o
bi

ec
tiv

? 
(C

ER
IN

ȚĂ
)

•	
Ca

re
 a

 fo
st

 c
on

te
xt

ul
 sp

ec
ifi

c 
în

 c
ar

e 
a 

tr
eb

ui
t/

 a
ți 

vr
ut

 
să

 a
tin

ge
ți 

ac
es

t o
bi

ec
tiv

? 
Tu

 sa
u 
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tc
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ev

a 
a 

st
ab

ili
t 

țin
ta

? 
A 

fo
st

 p
rim

a 
da

tă
 c

ân
d 

aț
i î

nc
er

ca
t?

 (S
IT

UA
TI

E)
•	

Ce
 a

ți 
ho

tă
râ

t s
ă 

fa
ce

ți 
(c

e 
ac

țiu
ni

) d
up

ă 
ce

 n
u 

aț
i r

eu
șit

 
să

 a
tin

ge
ți 

țin
ta

? 
(A

CȚ
IU

N
I)

•	
În

 c
el

e 
di

n 
ur

m
ă,

 a
i c

on
tin

ua
t s

ă 
în

ce
rc

i?
 A

i r
eu

șit
 să

 
ati

ng
i ț

in
ta

? 
(R

EZ
U

LT
AT

E
•	 AI

 P
U

TE
A 

LE
G

A 
AC

EA
ST

Ă 
AB

IL
IT

AT
E 

D
E 

...
Co

m
pe

te
nț

e 
pe

rs
on

al
e:

•	
  A

ut
o-

di
sc

ip
lin

a 
(n

r. 
4)

•	
  M

oti
va

ția
 și

 h
ot

ăr
âr

ea
 d

e 
a 

ati
ng

e 
ob

ie
cti

ve
le

 (n
r. 

10
)

•	
  R

ăb
da

re
a 

(n
r. 

18
)

•	
  Î

nc
re

de
re

a 
în

 si
ne

 (n
r. 

20
)

•	
  H

ăr
ni

ci
e 

(n
r. 

21
)

Ab
ili

ta
ti 

so
ci

al
e:

•	
  A

tit
ud

in
e 

po
ziti

vă
 (n

r. 
12

)

CE AR TREBU
I SĂ PO

ATĂ SĂ FACĂ CLIEN
TU

L D
VS...

•	
Este capabil să acționeze bazându-se doar pe sine.

• 	
N

u cere întotdeauna ajutorul altcuiva, atunci când are o 
problem

ă: el/ea încearcă m
ai întâi să găsească singur(ă) 

soluția.
•	

Poate gestiona o sarcină fără ajutor extern, chiar dacă 
face greșeli.

 
O

 ÎN
TREBARE PE CARE AȚI PU

TEA SĂ O
 PU

N
EȚI 

PEN
TRU

 A AJU
TA...

•	
 Spune-m

i despre un m
om

ent, când ai întâm
pinat 

dificultăți la locul de m
uncă. Cum

 ai procedat ca să o 
depășești?

Dacă clientul dvs. trebuie să fie ghidat:
•	

Spune-m
i despre un m

om
ent, când ai întâm

pinat 
dificultăți la locul de m

uncă. Ce trebuia să faci, când a 
apărut această dificultate? (CERIN

ȚĂ)
•	

Care a fost contextul specific în care îndeplineați sarcina 
când a apărut? Erați pe cont propriu sau cu alți colegi? 
(SITUATIE)

•	
Ce acțiuni ați ales să îndepliniți pentru a depăși 
dificultatea? (ACȚIU

N
I)

•	
În cele din urm

ă, ați reușit să o depășiți? Ați finalizat cu 
succes sarcina? (REZU

LTATE)
AI PU

TEA LEG
A ACEASTĂ ABILITATE D

E ...
Com

petente personale:
•	

  Auto-disciplina (nr. 4)
•	

  Abilitatea de a respecta regulile / instrucțiunile (nr. 6)
•	

  Abilitatea de a rezolva problem
e (nr.9)

•	
  Sim

țul responsabilității (nr. 16)
•	

  Abilitatea de a respecta un program
 (nr. 19)

•	
  Încrederea în sine (nr. 20)

•	
  Hărnicie (nr. 21)
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 A

R 
TR
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 F
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CL
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N

TU
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D
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•	

își
 p

oa
te

 c
on

tr
ol

a 
vo

in
ța

 și
 p

oa
te

 re
zis

ta
 te

nt
aț

iil
or

, 
de

pu
ne

 e
fo

rt
ur

i p
en

tr
u 

a 
ati

ng
e 

ob
ie

cti
ve

, c
ar

e 
vo

r 
ad

uc
e 

m
ai

 m
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te
 b

en
efi

ci
i, 

pe
 te

rm
en

 lu
ng

, d
ec

ât
 p

e 
te

rm
en

 sc
ur

t.
• 

	
Es

te
 c

ap
ab

il 
să

 te
rm

in
e 

ce
ea

 c
e 

a 
în

ce
pu

t.
• 

	
Es

te
 c

ap
ab

il 
să

 fa
că

 c
ee

a 
ce

 a
 p

la
ni

fic
at

, l
a 

tim
p.

• 
	

Se
 p

oa
te

 fo
rț

a 
sin

gu
r s

ă 
fa

că
 c

ee
a 

ce
 a

re
 c

a 
re

sp
on

sa
bi

lit
at

e.
 O
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TR

EB
AR

E 
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 C
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E 
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I P
U

TE
A 

SĂ
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U

N
EȚ

I 
PE

N
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U
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JU
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•	
Sp

un
e-

m
i d

es
pr

e 
un

 m
om

en
t, 

câ
nd

 ți
-a

 fo
st

 în
cr

ed
in

ța
tă

 
o 

sa
rc

in
ă 

ca
re

 n
u 

ți-
a 

pl
ăc

ut
 d

el
oc

. C
um

 a
ți 

re
ac

țio
na

t ș
i 

aț
i p

ro
ce

da
t?

Da
că

 c
lie

nt
ul

 d
vs

. t
re

bu
ie

 să
 fi

e 
gh

id
at

:
•	

Sp
un

eț
i-m

i d
es

pr
e 

sa
rc

in
a 

pe
 c

ar
e 

aț
i p

rim
it-

o 
(S

AR
CI

N
Ă)

:
•	

Ca
re

 a
 fo

st
 c

on
te

xt
ul

 sp
ec

ifi
c 

în
 c

ar
e 

ți-
a 

fo
st

 
în

cr
ed

in
ța

tă
? 

A 
fo

st
 la

 lo
cu

l d
e 

m
un

că
? 

Ci
ne

 ți
-a

 d
at

 
sa

rc
in

a?
 (S

IT
UA

TI
E)

•	
Cu

m
 a

ți 
al

es
 să

 p
ro

ce
da

ți 
pe

nt
ru

 a
 în

de
pl

in
i s

ar
ci

na
, c

e 
aț

i f
ăc

ut
? 

(A
CȚ

IU
N

I)
•	

În
 c

el
e 

di
n 

ur
m

ă,
 a

ți 
re

uș
it 

să
 fi

na
liz

aț
i c

u 
su

cc
es

 
sa

rc
in

a?
 A

i f
ăc

ut
-o

 fă
ră

 a
 d

ep
ăș

i l
im

ita
 d

e 
tim

p?
 

(R
EZ

U
LT

AT
E)

AI
 P

U
TE

A 
LE

G
A 

AC
EA

ST
Ă 

AB
IL

IT
AT

E 
D

E 
...

Co
m

pe
te

nț
e 

pe
rs

on
al

e:
•	

Pe
rs

ev
er

en
ța

 (n
r. 

2)
•	

Ab
ili

ta
te

a 
de

 a
 re

sp
ec

ta
 re

gu
lil

e 
/ i

ns
tr

uc
țiu

ni
le

 (n
r. 

6)
•	

M
oti

va
ția

 și
 h

ot
ăr

âr
ea

 d
e 

a 
ati

ng
e 

ob
ie

cti
ve

le
 (n

r. 
10

)
•	

O
rg

an
iza

re
a 

(n
r. 

13
)

•	
Si

m
țu

l r
es

po
ns

ab
ili

tă
ții

 (n
r. 

16
)

•	
Pr

of
es

io
na

lis
m

 (n
r. 

17
)

•	
Ab

ili
ta

te
a 

de
 a

 re
sp

ec
ta

 u
n 

pr
og

ra
m

 (n
r. 

19
)

•	
Hă

rn
ic

ia
 (n

r. 
21

)
Ab

ili
tă

ți 
so

ci
al

e:
•	

În
țe

le
ge

re
a 

co
du

ril
or

 d
e 

co
nd

ui
tă

 și
 a

 o
bi

ce
iu

ril
or

 
ge
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ta
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 d
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e 
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et

ăț
i ș

i c
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e 
(n

r. 
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•	
Po

lit
eț

ea
 (n

r. 
13

)
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CE AR TREBU
I SĂ PO

ATĂ SĂ FACĂ CLIEN
TU

L D
VS...

•	
Când se schim

bă ceva în viața sa sau în m
ediul său de 

viață, el / ea se poate adapta cu ușurință la aceasta 
schim

bare.
• 	

Se adapteaza rapid atunci când au loc schim
bări.

•	
Acceptă și gestionează schim

bările, chiar și atunci când 
lucrurile sunt deja planificate.

• 	
El / ea răm

âne calm
(ă) în fața schim

bărilor.
• 	

Acceptă opinia celorlalți și se poate adapta în 
consecință.

O
 ÎN

TREBARE PE CARE AȚI PU
TEA SĂ O

 PU
N

EȚI 
PEN

TRU
 A AJU

TA...
•	

Spune-m
i despre prim

a ta zi la un nou loc de m
uncă. 

Cum
 ai reușit să-ți îndeplinești prim

a sarcină?
Dacă clientul dvs. trebuie să fie ghidat:
•	

 Spuneți-m
i despre prim

a sarcină pe care a trebuit să o 
îndeplinești pe parcursul prim

ei tale zile, la noul loc de 
m

uncă (SARCIN
Ă). În ce a constat?

•	
Care a fost contextul specific, în care a trebuit să o 
îndepliniți? (SITUATIE)

•	
Ce ați făcut în m

od efectiv (ce acțiuni) pentru a o 
îndeplini? (ACȚIU

N
I)

•	
În cele din urm

ă, ați ajuns la rezultatul așteptat / la ce 
rezultate ați ajuns? (REZU

LTATE)
AI PU

TEA LEG
A ACEASTĂ ABILITATE D

E ...
Com

petențe personale:
•	

Abilitatea de a face față stresului și frustrării și de a le 
exprim

a într-un m
od constructiv (nr. 7)

•	
Abilitatea de a rezolva problem

ele (nr.9)
•	

Acceptarea feedback-urilor (nr. 12)
•	

Încrederea în sine (nr. 20)
Abilități sociale:
•	

Înțelegerea codurilor de conduită și a obiceiurilor 
generale acceptate în diferite societăți și m

edii (nr. 3)
•	

Exprim
area și înțelegerea diferitelor puncte de vedere 

(nr. 6)
•	

N
egocierea și construirea încrederii (nr. 7)

•	
Abilitatea de a colabora în echipă (nr. 11)

CE
 A

R 
TR

EB
U

I S
Ă 

PO
AT

Ă 
SĂ

 F
AC

Ă 
CL

IE
N

TU
L 

D
VS

...
•	

Se
 p

oa
te

 o
bl

ig
a 

pe
 si

ne
 să

 re
sp

ec
te

 a
nu

m
ite

 c
on

st
râ

ng
er

i 
și 

să
 în

ce
rc

e 
să

 ”s
tă

pâ
ne
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că

” 
ce

ea
 c

e 
le

 în
ca

lc
ă.

• 
	

Es
te

 c
ap

ab
il 

să
-ș

i a
da

pt
ez

e 
co

m
po

rt
am

en
tu

l ș
i s

ă 
se

 
co

nt
ro

le
ze

 în
 c

on
fo

rm
ita

te
 c

u 
co

ns
tr

ân
ge

ril
e 

ge
ne

ra
le

.

O
 ÎN

TR
EB

AR
E 

PE
 C

AR
E 

AȚ
I P

U
TE

A 
SĂ

 O
 P

U
N

EȚ
I 

PE
N

TR
U

 A
 A

JU
TA

...
•	

Sp
un

eț
i-m

i d
es

pr
e 

o 
sa

rc
in

ă 
pe

 c
ar

e 
tr

eb
ui

a 
să

 o
 

în
de

pl
in

iți
 u

rm
ân

d 
an

um
iți

 p
aș

i. 
Cu

m
 a

ți 
pr

oc
ed

at
 p

en
tr

u 
a 

o 
în

de
pl

in
i?

Da
că

 c
lie

nt
ul

 d
vs

. t
re

bu
ie

 să
 fi

e 
gh

id
at

:
•	

Sp
un

eț
i-m

i d
es

pr
e 

sa
rc

in
a 

pe
 c

ar
e 

tr
eb

ui
a 

să
 o

 în
de

pl
in

iți
 

și 
pa

șii
 p

e 
ca

re
 tr

eb
ui

a 
să

 îi
 u

rm
aț

i (
SA

RC
IN

Ă)
:

•	
Ca

re
 a

 fo
st

 c
on

te
xt

ul
 sp

ec
ifi

c 
în

 c
ar

e 
a 

tr
eb

ui
t s

ă 
o 

re
al

iza
ți?

 A
 fo

st
 la

 lo
cu

l d
e 

m
un

că
? 

Ști
ți 

de
 c

e 
a 

tr
eb

ui
t s

ă 
ur

m
aț

i a
ce

ști
 p

aș
i?

 (S
IT

UA
TI

E)
•	

Cu
m

 a
ți 

pr
oc

ed
at

 în
 m

od
 e

fic
ie

nt
 p

en
tr

u 
în

de
pl

in
ire

a 
sa

rc
in

ii?
 (A

CȚ
IU

N
I)

•	
În

 c
el

e 
di

n 
ur

m
ă,

 a
ți 

re
uș

it 
să

 fi
na

liz
aț

i c
u 

su
cc

es
 sa

rc
in

a?
 

Aț
i r

es
pe

ct
at

 p
aș

ii 
ne

ce
sa

ri?
 (R

EZ
U

LT
AT

E)

AI
 P

U
TE

A 
LE

G
A 

AC
EA

ST
Ă 

AB
IL

IT
AT

E 
D

E 
...

Co
m

pe
te

nț
e 

pe
rs

on
al

e:
•	

Au
to

-d
isc

ip
lin

ă 
(n

r. 
4)

•	
Pu

nc
tu

al
ita

te
a 

(n
r. 

11
)

•	
Si

m
țu

l r
es

po
ns

ab
ili

tă
ții

 (n
r. 

16
)

•	
Pr

of
es

io
na

lis
m

 (n
r. 

17
)

Ab
ili

tă
ți 

so
ci

al
e:

•	
În

țe
le

ge
re

a 
co

du
ril

or
 d

e 
co

nd
ui

tă
 și

 a
 o

bi
ce

iu
ril

or
 

ge
ne

ra
le

 a
cc

ep
ta

te
 în

 d
ife

rit
e 

so
ci

et
ăț

i ș
i c

on
te

xt
e 

(n
r. 

3)

CE AR TREBU
I SĂ PO

ATĂ SĂ FACĂ CLIEN
TU

L D
VS...

•	
Este capabil să înțeleagă de ce este stresat.

• 	
Știe strategiile pe care ar trebui să le aplice pentru a 
rezista stresului și a îm

piedica efectele negative asupra 
lui.

• 	
Este capabil să-și gestioneze stresul și să-l folosească 
pentru a fi m

ai eficient.
• 	

Este capabil să se concentreze asupra aspectelor 
positive, într-o situație frustrantă pentru a se liniști.

• 	
Dacă este prea stresat sau frustrat, el / ea poate explica 
și discuta într o m

anieră liniștită. 
O

 ÎN
TREBARE PE CARE AȚI PU

TEA SĂ O
 PU

N
EȚI 

PEN
TRU

 A AJU
TA...

•	
Spuneți-m

i despre o sarcină pe care a trebuit să o 
îndepliniți într-un term

en foarte scurt, având și alte 
lucruri de făcut. Cum

 ați reușit?
Dacă clientul dvs. trebuie să fie ghidat:
•	

  Spuneți-m
i despre o sarcină pe care a trebuit să o 

îndepliniți într-un term
en foarte scurt, având și alte 

lucruri de făcut. În ce a constat? (SARCIN
Ă)

•	
  Care a fost contextul specific în care a trebuit să o 
realizați? A fost la locul de m

uncă? Și alte lucruri au 
fost urgente? (SITUAȚIE)

•	
  Ce ați făcut pentru a le efectua în tim

p? (ACȚIU
N

I)
•	

  În cele din urm
ă, ați reușit să finalizați sarcina fără 

a depăși term
enul lim

ită? Ați term
inat-o cu succes? 

(REZU
LTATE)

AI PU
TEA LEG

A ACEASTĂ ABILITATE D
E ...

Com
petențe personale:

•	
  Auto-disciplina (nr. 4)

•	
  Încrederea în sine (nr. 20)

Abilități sociale:
•	

  Atitudine pozitivă (nr. 12)
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 A

R 
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U

I S
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AT

Ă 
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 F
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Ă 
CL

IE
N

TU
L 

D
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...
•	

Es
te

 c
on

ști
en

t d
e 

ce
ea

 c
e 

fa
ce

 c
el

 m
ai

 b
in

e 
și 

de
 c

ee
a 

ce
 a

r p
ut

ea
 îm

bu
nă

tă
ți.

• 
	

Es
te

 c
ap

ab
il 

să
 a

na
liz

ez
e 

o 
sit
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ție
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 să

 în
țe

le
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ă 
ce

 a
 

fă
cu

t b
in

e 
și 

ce
 a

r fi
 p

ut
ut

 fa
ce

 m
ai

 b
in

e.
• 

	
Es

te
 c

ap
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il 
să

 a
sc

ul
te

 și
 să

 a
na

liz
ez

e 
fe

ed
ba

ck
ul

 
ce

lo
rla

lți
 a
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pr

a 
m

un
ci

i s
al

e.
• 

	
În

țe
le

ge
 c

ân
d 

fa
ce

 o
 g

re
șe

al
ă 

și 
în

ce
ar

că
 să

 id
en

tifi
ce

 
de

 c
e 

a 
fă

cu
t-o

, p
en

tr
u 

a 
ev

ita
-o

 p
e 

vi
ito

r.

O
 ÎN

TR
EB

AR
E 

PE
 C

AR
E 

AȚ
I P

U
TE

A 
SĂ

 O
 P

U
N

EȚ
I 

PE
N

TR
U

 A
 A

JU
TA

...
•	

Sp
un

e-
m

i d
es

pr
e 

ul
tim

a 
da

tă
 c

ân
d 

ai
 c

iti
t o

 o
fe

rt
ă 

de
 m

un
că

. C
um

 a
i r

eu
șit

 să
 în

țe
le

gi
 d

ac
ă 

ai
 p

ut
ea

 
co

re
sp

un
de

 p
ro

fil
ul

ui
 n

ec
es

ar
 sa

u 
nu

?
Da

că
 c

lie
nt

ul
 d

vs
. t

re
bu

ie
 să

 fi
e 

gh
id

at
:

•	
Sp

un
e-

m
i d

es
pr

e 
ul

tim
a 

da
tă

 c
ân

d 
ai

 c
iti

t o
 o

fe
rt

ă 
de

 
m

un
că

. C
ar

e 
au

 fo
st

 c
om

pe
te

nț
el

e 
și 

ca
lit

ăț
ile

 n
ec

es
ar

e 
pe

 c
ar

e 
tr

eb
ui

a 
să

 le
 e

va
lu

aț
i?

 (S
AR

CI
N

Ă)
•	

În
 c

e 
a 

co
ns

tit
ui

t a
ce

as
tă

 o
fe

rt
ă?

 A
ți 

că
ut

at
 în

 m
od

 
ac

tiv
 u

n 
lo

c 
de

 m
un

că
? 

Ai
 g

ăs
it-

o 
sin

gu
ră

 sa
u 

v-
a 

re
co

m
an

da
t-o

 c
in

ev
a 

po
tr

iv
it 

pr
ofi

lu
lu

i d
vs

.?
 (S

IT
UA

ȚI
E)

•	
Ce

 a
i f

ăc
ut

 p
en

tr
u 

a 
co

m
pa

ra
 c

om
pe

te
nț

el
e 

ne
ce

sa
re

 
cu

 c
el

e 
pe

 c
ar

e 
le

 a
i?

 C
um

 a
i p

ro
ce

da
t p

en
tr

u 
a 

te
 

ev
al

ua
? 

(A
CȚ

IU
N

I)
•	

În
 c

el
e 

di
n 

ur
m

ă,
 a

ți 
re

uș
it 

să
 în

țe
le

ge
ți 

da
că

 p
os

tu
l a

r 
pu

te
a 

co
re

sp
un

de
 p

ro
fil

ul
ui

 d
vs

.?
 Ț

i-a
i t

rim
is 

CV
-u

l?
 A

ți 
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it 
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sp
un

s d
e 
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? 

(R
EZ

U
LT

AT
E)

AI
 P

U
TE

A 
LE

G
A 

AC
EA

ST
Ă 

AB
IL

IT
AT

E 
D

E 
...

Co
m

pe
te

nț
e 

pe
rs

on
al

e:
•	

  A
cc

ep
ta

re
a 

fe
ed

ba
ck

-u
lu

i (
nr

. 1
2)

•	
Vo

in
ța

 d
e 

a 
de

sc
op

er
i ș

i d
e 

a 
în

va
ța

 (n
r. 

14
)

•	



N
°10

M
O

TIVAȚIA ȘI D
ETERM

IN
A

REA D
E A ATIN

G
E 

O
BIECTIVELE PRO

PU
SE

N
°1

1
A 

FI
 P

U
N

CT
U

A
L

SPECIALIȘTI

SP
EC

IA
LI

ȘT
I

N
°9

A
BI

LI
TA

TE
A 

D
E 

A 
RE

ZO
LV

A 
PR

O
BL

EM
E

N
°12

A
CCEPTA

REA FEED
BA

CK-U
LU

I SPECIALIȘTI

SP
EC

IA
LI

ȘT
I

ABILITĂȚI PERSO
N

ALEAB
IL

IT
ĂȚ

I P
ER

SO
N

AL
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CE
 A

R 
TR

EB
U

I S
Ă 

PO
AT

Ă 
SĂ

 F
AC

Ă 
CL

IE
N

TU
L 

D
VS

...
•	

El
 / 

ea
 îș

i p
oa

te
 c

on
ce

nt
ra

 e
ne

rg
ia

 a
su

pr
a 

fin
al

iză
rii

 u
ne

i 
sa

rc
in

i.
• 

	
El

 / 
ea

 p
oa

te
 im

pu
ne

 re
gu

li 
as

up
ra

 lu
i /

 e
i p

en
tr

u 
a-

și 
în

de
pl

in
i o

bi
ec

tiv
el

e.
• 

	
El

 / 
ea

 p
oa

te
 d

ep
un

e 
ef

or
tu

ri 
pe

nt
ru

 a
tin

ge
re

a 
un

ei
 

țin
te

.
• 

	
Ac

țiu
ni

le
 sa

le
 c

on
co

rd
 c

u 
de

ci
zii

le
 sa

le
.

• 
	

N
u 

re
nu

nț
ă 

la
 p

rim
ul

 se
m

n 
de

 d
ifi

cu
lta

te
.

O
 ÎN

TR
EB

AR
E 

PE
 C

AR
E 

AȚ
I P

U
TE

A 
SĂ

 O
 P

U
N

EȚ
I 

PE
N

TR
U

 A
 A

JU
TA

...
•	

Sp
un

e-
m

i u
n 

ob
ie

cti
v 

fo
ar

te
 im

po
rt

an
t p

en
tr

u 
tin

e.
 

Cu
m

 a
i p

ro
ce

da
t p

en
tr

u 
a-

l a
tin

ge
?

Da
că

 c
lie

nt
ul

 d
vs

. t
re

bu
ie

 să
 fi

e 
gh

id
at

:
•	

Sp
un

e-
m

i u
n 

ob
ie

cti
v 

fo
ar

te
 im

po
rt

an
t p

en
tr

u 
tin

e.
 C

e 
a 

tr
eb

ui
t s

ă 
fa

ce
ți 

pe
nt

ru
 a

-l 
ati

ng
e?

 (S
AR

CI
N

Ă)
•	

Ca
re

 e
ra

 o
bi

ec
tiv

ul
 / 

tip
ul

 o
bi

ec
tiv

ul
ui

? 
A 

fo
st

 în
 

vi
aț

a 
pr

of
es

io
na

lă
 sa

u 
în

 c
ea

 p
er

so
na

lă
? 

Au
 e

xi
st

at
 

ob
st

ac
ol

e?
 (S

IT
UA

ȚI
E)

•	
Ce

 a
ți 

fă
cu

t e
fe

cti
v 

pe
nt

ru
 a

-l 
ati

ng
e?

 (A
CȚ

IU
N

I)
•	

În
 c

el
e 

di
n 

ur
m

ă,
 a

ți 
re

uș
it 

să
-l 

ati
ng

eț
i?

 A
ți 

de
pă

șit
 

to
at

e 
ob

st
ac

ol
el

e?
 A

ți 
în

ce
rc

at
 d

e 
m

ai
 m

ul
te

 o
ri?

 C
ât

 a
 

du
ra

t?
 (R

EZ
U

LT
AT

E
AI

 P
U

TE
A 

LE
G

A 
AC

EA
ST

Ă 
AB

IL
IT

AT
E 

D
E 

...
Co

m
pe

te
nț

e 
pe

rs
on

al
e:

•	
Pe

rs
ev

er
en

ța
 (n

r. 
2)

•	
Au

to
-d

isc
ip

lin
a 

(n
r. 

4)
•	

Ab
ili

ta
te

a 
de

 a
 fa

ce
 fa

ță
 st

re
su

lu
i ș

i f
ru

st
ră

rii
 și

 d
e 

a 
le

 
ex

pr
im

a 
în

tr
-u

n 
m

od
 c

on
st

ru
cti

v 
(n

r. 
7)

•	
Si

m
țu

l r
es

po
ns

ab
ili

tă
ții

 (n
r. 

16
)

•	
Pr

of
es

io
na

lis
m

 (n
r. 

17
)

•	
Ab

ili
ta

te
a 

de
 a

 re
sp

ec
ta

 u
n 

pr
og

ra
m

 (n
r. 

19
)

•	
Hă

rn
ic

ie
 (n

r. 
21

)

W
H

AT YO
U

R CLIEN
T SH

O
U

LD
 BE ABLE TO

 D
O

...
•	

Este im
portant ca el / ea să respecte întotdeauna 

regulile legate de tim
p.

• Îi pasă de term
enele lim

ită.
• El / ea înțelege când trebuie să se grăbească pentru a 

respecta un term
en lim

ită.
• Înțelege că poate fi o problem

ă pentru ceilalți dacă 
întârzie.

• Crede că nu este profesional să întârzii
O

 ÎN
TREBARE PE CARE AȚI PU

TEA SĂ O
 PU

N
EȚI 

PEN
TRU

 A AJU
TA...

•	
Spune-m

i despre ultim
a dată când ai avut o întâlnire. Ce 

ai făcut ca să îți am
intești și să respecți ora întâlnirii?

Dacă clientul dvs. trebuie să fie ghidat:
•	

Spune-m
i despre ultim

a dată când ai avut o întâlnire. 
Ce trebuia să faci? A fost necesar să ajungi în avans? Să 
pregătești ceva înainte? (SARCIN

Ă)
•	

Ce fel de întâlnire a fost? Cu cine? (SITUAȚIE)
•	

Ce ați făcut pentru a evita uitarea sau întârzierea? 
(ACȚIU

N
I)

•	
În cele din urm

ă, ați reușit să vă am
intiți? Să fiți la tim

p, 
să aveți gata lucrurile potențiale pe care trebuia să le 
pregătiți? (REZU

LTATE)
AI PU

TEA LEG
A ACEASTĂ ABILITATE D

E ...
Com

petențe personale:
•	

Auto-disciplina (nr. 4)
•	

Flexibilitate și adaptare (nr. 5)
•	

Abilitatea de a respecta regulile / instrucțiunile (nr. 6)
•	

O
rganizare (nr. 13)

•	
Sim

țul responsabilității (nr. 16)
•	

Profesionalism
 (nr. 17)

•	
Abilitatea de a respecta un program

 (nr. 19)
Abilități sociale:
•	

Înțelegerea codurilor de conduită și a obiceiurilor 
generale acceptate în diferite societăți și contexte (nr. 3)

•	
Încredere (nr. 10)
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 A

R 
TR
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U

I S
Ă 

PO
AT
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 F
AC
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CL

IE
N

TU
L 

D
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...
•	

Es
te

 c
ap

ab
il 

să
 a

sc
ul

te
 o

pi
ni

ile
 c

el
or

la
lți

 d
es

pr
e 

m
un

ca
 sa

.
• 

	
Co

ns
id

er
ă 

fe
ed

ba
ck

-u
l d

e 
la

 p
er

so
an

e 
m

ai
 e

xp
er

im
en

ta
te

 
o 

op
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ta
te

 d
e 

îm
bu

nă
tă

țir
e.

• 
	

Ac
or

dă
 a

te
nț

ie
 fe

ed
ba

ck
-u

lu
i ș

i î
nc

ea
rc

ă 
să

-l 
in

te
gr

ez
e 

în
 

pr
ac

tic
a 

sa
 zi

ln
ic

ă.
• 

	
Da

că
 n

u 
în

țe
le

ge
 sa

u 
nu

 e
st

e 
de

 a
co

rd
 c

u 
un

 fe
ed

ba
ck

, e
l 

/ e
a 

nu
 se

 su
pă

ră
, c

i v
or

be
șt

e 
pa

șn
ic

  p
en

tr
u 

a-
l î

nț
el

eg
e 

și 
a 

ev
ita

 fr
us

tr
ar

ea
.

O
 ÎN

TR
EB

AR
E 

PE
 C

AR
E 

AȚ
I P

U
TE

A 
SĂ

 O
 P

U
N

EȚ
I 

PE
N

TR
U

 A
 A

JU
TA

...
•	

Sp
un

eț
i-m

i d
es

pr
e 

un
 m

om
en

t î
n 

ca
re

 a
ți 

ef
ec

tu
at

 o
 

sa
rc

in
ă,

 ia
r m

an
ag

er
ul

 v
-a

 c
er

ut
 să

 sc
hi

m
ba

ți 
un

el
e 

lu
cr

ur
i, 

de
oa

re
ce

 a
ce

st
ea

 a
r p

ut
ea

 fi
 fă

cu
te

 m
ai

 b
in

e.
 

Cu
m

 a
i r

eu
șit

? 
Da

că
 c

lie
nt

ul
 d

vs
. t

re
bu

ie
 să

 fi
e 

gh
id

at
:

•	
Sp

un
e-

m
i d

es
pr

e 
un

 m
om

en
t c

ân
d 

ai
 în

de
pl

in
it 

o 
sa

rc
in

ă,
 

ia
r m

an
ag

er
ul

 tă
u 

ți-
a 

ce
ru

t s
ă 

sc
hi

m
bi

 c
ât

ev
a 

lu
cr

ur
i. 

Ce
 

sa
rc

in
ă 

a 
fo

st
? 

Ce
 a

 tr
eb

ui
t s

ă 
fa

ce
ți 

pe
nt

ru
 a

 sa
tis

fa
ce

 
ce

re
re

a?
 (S

AR
CI

N
Ă)

•	
De

 c
e 

nu
 a

 fo
st

 c
om

pl
et

 m
ul

țu
m

it 
de

 m
un

ca
 ta

? 
Ți

-a
 

sp
us

? 
A 

fo
st

 p
rim

a 
da

tă
 c

ân
d 

ți-
a 

sp
us

 să
 fa

ci
 a

st
a?

 
(S

IT
UA

ȚI
E)

•	
Cu

m
 a

ți 
re
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țio

na
t l
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fe

ed
ba

ck
ul

 să
u?

 A
ți 

m
od

ifi
ca

t 
co

nf
or

m
 so

lic
ită

rii
 sa

le
? 

(A
CȚ

IU
N

I)
•	

În
 c

el
e 

di
n 

ur
m

ă,
 a

ți 
re

uș
it 

să
-l 

sa
tis

fa
ce

ți?
 D

up
ă 

ac
ea

st
a,

 
aț

i l
ua

t î
n 

co
ns

id
er

ar
e 

co
m

en
ta

rii
le

 sa
le

 în
 p

ra
cti

ca
 d

vs
. 

zil
ni
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(R
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U
LT

AT
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AI

 P
U

TE
A 

LE
G

A 
AC

EA
ST

Ă 
AB

IL
IT

AT
E 

D
E 

...
Co

m
pe

te
nț

e 
pe

rs
on

al
e:

•	
Fl

ex
ib

ili
ta

te
 și

 a
da

pt
ar

e 
 ( 

nr
. 5

)
•	

Vo
in

ța
 d

e 
a 

de
sc

op
er

i ș
i a

 în
vă

ța
 (n

r. 
14

)
•	

 P
ro

fe
ss

io
na

lis
m

 (n
r. 

17
)

Ab
ili

tă
ți 

so
ci

al
e:

•	
Ex

pr
im

ar
ea

 si
 în

țe
le

ge
re

a 
di

fe
rit

e 
pu

nc
te

 d
e 

ve
de

re
 (n

r. 6
)

•	
 A

bi
lit

at
ea

 d
e 

a 
co

la
bo

ra
 în

 e
ch

ip
ă 

(n
r. 

11
)

•	
 A

tit
ud

in
e 

po
ziti

vă
 (n

r. 
12

)
•	

CE AR TREBU
I SĂ PO

ATĂ SĂ FACĂ CLIEN
TU

L D
VS...

•	
Este capabil să analizeze o situație.

•	
Este bun la căutarea soluțiilor.

•	
Înțelege dacă este în com

petența sa de a rezolva o 
problem

ă și, dacă nu, el / ea poate identifica persoana 
potrivită pentru a cere ajutor.

•	
Este capabil să evalueze riscurile care ar putea fi 
declanșate de m

odul în care el / ea alege să rezolve 
problem

a.
•	

Este capabil să ia decizii.
O

 ÎN
TREBARE PE CARE AȚI PU

TEA SĂ O
 PU

N
EȚI 

PEN
TRU

 A AJU
TA...

•	
Spuneți-m

i despre o problem
ă cu care v-ați confruntat 

în tim
p ce efectuați o sarcină. Cum

 ați reușit să-i faceți 
față?

Dacă clientul dvs. trebuie să fie ghidat:
•	

Spuneți-m
i despre o problem

ă cu care v-ați confruntat 
în tim

p ce efectuați o sarcină. În ce constau sarcina si 
problem

a? (SARCIN
Ă)

•	
Care a fost contextul specific în care a trebuit să o 
realizați? A fost la locul de m

uncă? Erați pe cont propriu 
sau cu alte persoane? (SITUAȚIE)

•	
Ce ați făcut pentru a rezolva problem

a și a putea 
continua cu sarcina dvs.? (ACȚIU

N
I)

•	
În cele din urm

ă, ați reușit să rezolvați problem
a ? 

Singur? Și dacă nu, de ce? Cât a durat? (REZU
LTATE)

AI PU
TEA LEG

A ACEASTĂ ABILITATE D
E ...

Com
petențe personale:

•	
Autonom

ie (nr. 3)
•	

Abilitatea de a respecta regulile / instrucțiunile (nr. 6)
•	

Abilitatea de a judeca și de a identifica punctele forte și 
punctele slabe (nr. 8)

•	
M

otivația și hotărârea de a atinge obiectivele (nr. 10)
•	

Sim
țul responsabilității (nr. 16)

•	
Răbdarea (nr. 18)

•	
Încrederea în sine (nr. 20)
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CE AR TREBU
I SĂ PO

ATĂ SĂ FACĂ CLIEN
TU

L D
VS...

•	
Este capabil să planifice.

• 	
El / ea term

ină toate sarcinile la tim
p.

• 	
N

u-și uită sarcinile, întâlnirile sau term
enele.

• 	
Este capabil să își prioritizeze sarcinile.

• 	
Inventează m

etode pentru a evita uitarea lucrurilor, 
atunci cînd i se întâm

plă (cu liste de sarcini, etc ...).

O
 ÎN

TREBARE PE CARE AȚI PU
TEA SĂ O

 PU
N

EȚI 
PEN

TRU
 A AJU

TA...
•	

Spuneți-m
i despre o perioadă în care ați avut m

ulte 
sarcini de efectuat în același tim

p. Cum
 te-ai asigurat că 

term
ini totul în tim

p util?
Dacă clientul dvs. trebuie să fie ghidat:
•	

Spuneți-m
i despre o perioadă, în care ați avut m

ulte 
sarcini de efectuat, în același tim

p. Câte sarcini au fost 
și de ce au constat? (SARCIN

Ă)
•	

Cât tim
p ai avut? Cine ți-a dat sarcinile? Trebuia să le 

execuți pe cont propriu? (SITUAȚIE)
•	

Cum
 ați procedat pentru a vă asigura că aveți tim

p să 
faceți totul? Ați folosit vreun instrum

ent sau strategie? 
(ACȚIU

N
I)

•	
În cele din urm

ă, ați reușit să faceți totul în tim
p util? În 

viitor, ați face lucrurile în m
od diferit? (REZU

LTATE)

AI PU
TEA LEG

A ACEASTĂ ABILITATE D
E ...

Com
petențe personale:

•	
Autonom

ie (nr. 3)
•	

Auto-disciplina (nr. 4)
•	

Sensul responsabilității (nr. 16)
•	

Profesionalism
 (nr. 17)

•	
Abilitatea de a respecta un program

 (nr. 19)
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 A

R 
TR
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U
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 F
AC
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N
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D
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 d
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 c
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.
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 d
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 c
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 d
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 d
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 d
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E 
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 C
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E 

AȚ
I P

U
TE

A 
SĂ

 O
 P

U
N

EȚ
I 

PE
N

TR
U

 A
 A

JU
TA

...
•	

Sp
un

eț
i-m

i d
es
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e 

o 
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 c
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 p
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 C
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-l 
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liz
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re

sp
un

ză
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r?
Da
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 c
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. t

re
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ie
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 fi
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gh
id

at
:
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  S
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 c
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en

tr
u 

a 
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m
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CE AR TREBU
I SĂ PO

ATĂ SĂ FACĂ CLIEN
TU

L D
VS...

•	
Ce ar trebui să poată să facă clientul dvs. ...

• 	
O

bservă o m
ulțim

e de oam
eni și lucruri în jurul lui / ei.

• 	
El / ea adesea observă puține schim

bări înaintea 
celorlalți.

• 	
Ascultă cu atenție ceea ce îi spun oam

enii.
• 	

N
u ezita să furnizeze inform

ații com
plem

entare în 
com

unicările sale scrise / orale.
• 	

N
u ezita să dea exem

ple pentru a-și îm
bunătăți 

discursul.

O
 ÎN

TREBARE PE CARE AȚI PU
TEA SĂ O

 PU
N

EȚI 
PEN

TRU
 A AJU

TA...
•	

Spuneți-m
i despre o perioadă în care trebuia să 

descrieți ceva cât m
ai precis posibil. Cum

 te-ai ocupat 
de asta?

Dacă clientul dvs. trebuie să fie ghidat:
•	

Spuneți-m
i despre o perioadă în care trebuia să 

descrieți ceva cât m
ai precis posibil. În ce a constat? 

(SARCIN
Ă)

•	
De ce a trebuit să-l descrieți? Cine ți-a cerut să faci 
asta? A fost într-un context profesional? (SITUAȚIE)

•	
Ce ați făcut pentru a fi foarte precis, cum

 ați procedat? 
(ACȚIU

N
I)

•	
În cele din urm

ă, l-ați descris destul de precis, încât 
oam

enii care v-au cerut să faceți acest lucru, au fost 
m

ulțum
iți? (REZU

LTATE)
AI PU

TEA LEG
A ACEASTĂ ABILITATE D

E ...
Com

petențe personale:
•	

 Profesionalism
 (nr. 17)

Abilități sociale:
•	

 Ascultarea activă (nr. 14)
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CE AR TREBU
I SĂ PO

ATĂ SĂ FACĂ CLIEN
TU

L D
VS...

•	
Este dispus să-și facă treaba im

pecabil.
• 	

Este capabil să-și adapteze com
portam

entul la un context 
de lucru.

• 	
Întotdeauna face tot posibilul să-și arate cea m

ai bună 
im

agine a lui / ei și a organizației în care lucrează.
• 	

Este capabil să se auto-controleze, pentru a respecta 
întotdeauna regulile, pentru a-și gestiona em

oțiile și a evita 
reacțiile brutale.

O
 ÎN

TREBARE PE CARE AȚI PU
TEA SĂ O

 PU
N

EȚI 
PEN

TRU
 A AJU

TA...
•	

Spune-m
i despre un m

om
ent în care un client s-a 

com
portat nepoliticos cu tine, în tim

p ce nu ai făcut nim
ic 

rău. Cum
 ai rezolvat această situație?

Dacă clientul dvs. trebuie să fie ghidat:
•	

Spuneți-m
i despre un m

om
ent în care un client s-a 

com
portat nepoliticos cu tine, în tim

p ce nu ai făcut nim
ic 

rău. Ce a așteptat persoana de la tine, ca să fii m
ulțum

it? 
(SARCIN

Ă)
•	

De ce a fost această persoană nepoliticoasă cu tine? Avea 
vreun m

otiv să fie nem
ulțum

ită? Care a fost m
otivul? A fost 

cineva responsabil de nem
ulțum

irea lui? (SITUAȚIE)
•	

Ce ai decis să faci în această situație? Ai răspuns pozitiv la 
solicitarea clientului oricum

? Ai decis să acționezi diferit? 
(ACȚIU

N
I)

•	
În cele din urm

ă, cum
 ai rezolvat situația? (REZU

LTATE)
AI PU

TEA LEG
A ACEASTĂ ABILITATE D

E ...
Com

petențe personale:	
•	

  Auto-disciplina (nr. 4)
•	

  Abilitatea de a respecta regulile / instrucțiunile (nr. 6)
•	

  Punctualitatea (nr. 11)
•	

  Acceptarea feedback-ului (nr. 12)
•	

  O
rganizarea (nr. 13)

•	
  Sim

țul răspunderii (nr. 16)
•	

  Abilitatea de a respecta un program
 (nr. 19)

Abilități sociale:
•	

  Înțelegerea codurilor de conduită și a obiceiurilor generale 
acceptate în diferite societăți și contexte (nr. 3)

•	
  Încrederea (nr. 10)

•	
  Politețea (nr. 13)

•	
  Abilități de servicii pentru clienți (nr. 15)
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 sp

us
 

că
 v

a 
în

tâ
rz

ia
? 

A 
da

t u
n 

m
oti

v?
 S

 a
 în

tâ
m

pl
at

 la
 lo

cu
l d

e 
m

un
că

? 
(S

IT
UA

ȚI
E)

•	
Cu

m
 a

i r
ea

cț
io

na
t?

 A
i s

pu
s s

au
 a

i f
ăc

ut
 c

ev
a?

 (A
CȚ

IU
N

I)
•	

În
 c

el
e 

di
n 

ur
m

ă,
 a

ți 
re

uș
it 

să
 a

șt
ep

ta
ți 

pâ
nă

 c
ân

d 
a 

so
sit

? 
Te

-a
 fă

cu
t s

ă 
te

 si
m

ți 
fo

ar
te

 su
pă

ra
t?

 
(R

EZ
U

LT
AT

E)
•	 AI

 P
U

TE
A 

LE
G

A 
AC

EA
ST

Ă 
AB

IL
IT

AT
E 

D
E 

...
Co

m
pe

te
nț

e 
pe

rs
on

al
e:

•	
Pe

rs
ev

er
en

ța
 (n

r. 
2)

•	
Au

to
-d

isc
ip

lin
a 

(n
r. 

4)
•	

M
oti

va
ția

 și
 h

ot
ăr

âr
ea

 d
e 

a 
ati

ng
e 

ob
ie

cti
ve

le
 (n

r. 
10

)
•	

Pr
of

es
io

na
lis

m
 (n

r. 
17

)
Ab

ili
tă

ți 
so

ci
al

e:
•	

Ab
ili

ta
te

a 
de

 a
 lu

cr
e 

în
 e

ch
ip

ă 
(n

r. 
11

)
•	

Po
lit

eț
ea

 (n
r. 

13
)

•	
As

cu
lta

re
a 

ac
tiv

ă 
(n

r. 
14

)
•	

Ab
ili

tă
ți 

de
 se

rv
ici

i p
en

tr
u 

cli
en

ți 
(n

r. 
15

)

CE AR TREBU
I SĂ PO

ATĂ SĂ FACĂ CLIEN
TU

L D
VS...

•	
Este capabil să-și gestioneze tim

pul pentru a-și term
ina toate 

sarcinile înainte de term
enul lim

ită.
•	

 N
u întârzie la locul de m

uncă și nu pleacă înainte de ora 
program

ată.
• 	

N
u ezită să înregistreze întâlnirile planificate, pentru a evita 

uitarea sau ratarea acestora.
• 	

Este capabil să identifice instrum
entele cele m

ai relevante 
pentru a înregistra întâlniri, în funcție de practica zilnică 
(telefon, calendar electronic sau de hârtie, etc.).

• 	
Este capabil să includă întâlniri / evenim

ente de ultim
 

m
om

ent în program
ul său.

O
 ÎN

TREBARE PE CARE AȚI PU
TEA SĂ O

 PU
N

EȚI PEN
TRU

 A 
AJU

TA...
•	

Spuneți-m
i despre un m

om
ent în care aveați m

ulte lucruri de 
făcut într-o perioadă scurtă, printre care program

ari/întâlniri. 
Cum

 ai reușit asta?
Dacă clientul dvs. trebuie să fie ghidat:	
•	

Spuneți-m
i despre un m

om
ent în care aveați m

ulte lucruri de 
făcut într-o perioadă scurtă, printre care program

ari/întâlniri. 
Precizați lucrurile pe care trebuia să le faceți. (SARCIN

Ă)
•	

În cât tim
p a trebuit să faci totul? Cine ți-a dat de făcut 

toate aceste lucruri? S a întâm
plat la serviciu sau în viața 

personală? (SITUAȚIE)
•	

Cum
 ai organizat pentru a com

bina totul? Ai organizat într-un 
m

od specific? (ACȚIU
N

I)
•	

În cele din urm
ă, ați reușit să faceți totul și să fiți punctual? 

(REZU
LTATE)

AI PU
TEA LEG

A ACEASTĂ ABILITATE D
E ...

Com
petențe personale:

•	
Autonom

ie (nr. 3)
•	

Auto-disciplina (nr. 4)
•	

M
otivația și hotărârea de a atinge obiectivele (nr. 10)

•	
Punctualitate(nr. 11)

•	
O

rganizare (nr. 13)
•	

Sim
țul responsabilității (nr. 16)

•	
Profesionalism

 (nr. 17)
Abilități sociale:
•	

Abilitatea de a lucra în echipă (nr. 11)
•	

Înțelegerea codurilor de conduită și a obiceiurilor generale 
acceptate în diferite societăți și contexte (nr. 3)

•	
Încredere (nr.10)

CE
 A

R 
TR

EB
U

I S
Ă 

PO
AT

Ă 
SĂ

 F
AC

Ă 
CL

IE
N

TU
L 

D
VS

...
•	

În
to

td
ea

un
a 

pr
es

up
un

e 
că

 a
re

 c
ap

ac
ita

te
a 

de
 a

 fa
ce

 
ce

ea
 c

e 
i s

e 
ce

re
.

• 
	

N
u 

se
 te

m
e 

să
 e

șu
ez

e,
 d

eo
ar

ec
e 

cr
ed

e 
că

 a
re

 sa
u 

po
at

e 
să

 o
bț

in
ă 

re
su

rs
el

e 
pe

nt
ru

 a
-ș

i a
tin

ge
 o

bi
ec

tiv
el

e.
• 

	
N

u 
se

 în
do

ie
șt

e 
pr

ea
 m

ul
t s

au
 e

zit
ă 

în
 fa

ța
 p

ro
vo

că
ril

or
 

sa
u 

no
ut

ăț
iil

or
: a

ce
st

ea
 n

u 
îl 

îm
pi

ed
ic

ă 
să

 în
ce

rc
e.

• 
	

Ch
ia

r d
ac

ă 
nu

 e
st

e 
în

 m
ăs

ur
ă 

să
-ș

i a
tin

gă
 o

bi
ec

tiv
ul

 
în

că
, e

l /
 e

a 
cr

ed
e 

că
 si

tu
aț

ia
 se

 v
a 

sc
hi

m
ba

 d
ac

ă 
în

va
ță

 
și 

ex
er

se
az

ă.

O
 ÎN

TR
EB

AR
E 

PE
 C

AR
E 

AȚ
I P

U
TE

A 
SĂ

 O
 P

U
N

EȚ
I 

PE
N

TR
U

 A
 A

JU
TA

...
•	

Sp
un

eț
i-m

i d
es

pr
e 

un
 m

om
en

t î
n 

ca
re

 v
i s

-a
 so

lic
ita

t 
să

 în
de

pl
in

iți
 o

 sa
rc

in
ă,

 p
e 

ca
re

 n
u 

aț
i m

ai
 fă

cu
t-o

 
ni

ci
od

at
ă 

în
ai

nt
e.

 C
um

 a
i r

eu
șit

 a
st

a?
Da

că
 c

lie
nt

ul
 d

vs
. t

re
bu

ie
 să

 fi
e 

gh
id

at
:

•	
Sp

un
eț

i-m
i d

es
pr

e 
un

 m
om

en
t î

n 
ca

re
 v

i s
-a

 c
er

ut
 

să
 în

de
pl

in
iți

 o
 sa

rc
in

ă,
 p

e 
ca

re
 n

u 
aț

i m
ai

 fă
cu

t-o
 

ni
ci

od
at

ă 
în

ai
nt

e.
 E

xp
lic

aț
i î

n 
de

ta
liu

 sa
rc

in
a 

pe
 c

ar
e 

a 
tr

eb
ui

t s
ă 

o 
în

de
pl

in
iți

. (
SA

RC
IN

Ă)
•	

A 
fo

st
 a

ce
as

tă
 sa

rc
in

ă 
un

 p
ic

 si
m

ila
ră

 c
u 

ce
va

 c
e 

aț
i 

fă
cu

t d
ej

a 
în

ai
nt

e?
 A

 fo
st

 c
om

pl
et

 d
ife

rit
? 

Ci
ne

 ți
-a

 d
at

 
ac

ea
st

ă 
sa

rc
in

ă?
 A

i î
nț

el
es

 d
e 

ce
? 

(S
IT

UA
ȚI

E)
•	

Cu
m

 a
i r

ea
cț

io
na

t?
 C

um
 a

i f
ăc

ut
 p

en
tr

u 
a 

av
ea

 su
cc

es
 

or
ic

um
? 

(A
CȚ

IU
N

I)
•	

  Î
n 

ce
le

 d
in

 u
rm

ă,
 a

ți 
re

uș
it 

să
 fi

na
liz

aț
i c

u 
su

cc
es

 
sa

rc
in

a?
 (R

EZ
U

LT
AT

E)
.

AI
 P

U
TE

A 
LE

G
A 

AC
EA

ST
Ă 

AB
IL

IT
AT

E 
D

E 
...

Co
m

pe
te

nț
e 

pe
rs

on
al

e:
•	

Pe
rs

ev
er

en
ța

 (n
r. 

2)
•	

Au
to

no
m

ie
 (n

r. 
3)

•	
M

oti
va

ția
 și

 h
ot

ăr
âr

ea
 d

e 
a 

ati
ng

e 
ob

ie
cti

ve
le

 (n
r. 

10
)

•	
Vo

in
ța

 p
en

tr
u 

a 
de

sc
op

er
i ș

i a
 în

vă
ța

 (n
r. 

14
)

Ab
ili

tă
ți 

so
ci

al
e:

•	
N

eg
oc

ie
re

 și
 co

ns
tr

ui
re

a 
în

cr
ed

er
ii 

(n
r. 

7)



N
°2

1
H

Ă
RN

IC
IE

SP
EC

IA
LI

ȘT
I

AB
IL

IT
ĂȚ

I P
ER

SO
N

AL
E



CE AR TREBU
I SĂ PO

ATĂ SĂ FACĂ CLIEN
TU

L D
VS...

•	
Poate lucra m

ult pentru a atinge obiectivele.
• 	

Este gata să facă eforturi în plus, dacă există o perioadă 
în care trebuie depusă m

ai m
ultă m

uncă, decât de 
obicei.

O
 ÎN

TREBARE PE CARE AȚI PU
TEA SĂ O

 PU
N

EȚI 
PEN

TRU
 A AJU

TA...
•	

Spuneți-m
i despre o perioadă în care vi s-a cerut să 

faceți un volum
 de m

uncă foarte m
are. Cum

 te-ai ocupat 
de acest lucur

Dacă clientul dvs. trebuie să fie ghidat:
•	

  Spuneți-m
i despre o perioadă în care vi sa cerut să 

faceți un volum
 de m

uncă foarte m
are. Explicați în 

detaliu în ce a constat această lucrare. (SARCIN
Ă)

•	
A fost ceva excepțional sau regulat? Ați fost singura 
persoană care a trebuit să efectueze această m

uncă sau 
toată  lum

ea a avut m
ult de  m

uncă? (SITUAȚIE)
•	

Ce ați făcut pentru a vă putea îndeplini toate sarcinile? 
(ACȚIU

N
I)

•	
În cele din urm

ă, ați reușit să finalizați toate sarcinile cu 
succes și la tim

p? (REZU
LTATE)

AI PU
TEA LEG

A ACEASTĂ ABILITATE D
E ...

•	
Com

petențe personale:
•	

Înțelegerea propriilor strategii preferate de învățare (nr. 1)
•	

Perseverența (nr. 2)
•	

Auto-disciplină (nr. 4)
•	

Abilitatea de a face față stresului și frustrării și de a le 
exprim

a într-un m
od constructiv (nr. 7)

•	
M

otivația și hotărârea de a atinge obiectivele (nr. 10)
•	

Voința de a descoperi și a învăța (nr. 14)



N
°2

A
CTIVITĂȚI M

A
N

U
A

LE, A
RTISTICE ȘI A

RTIZA
N

A
LE

N
°3

A
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ĂȚ
I A

RT
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CE

SPECIALIȘTI

SP
EC

IA
LI

ȘT
I

N
°4

REȚELE SO
CIA

LE

SPECIALIȘTI

N
°1

SP
O

RT
U

RI
/J

O
CU

RI
 D

E 
EC

H
IP

ĂSP
EC

IA
LI

ȘT
I

H
O

BBY-U
RI

H
O

BBY-U
RIH

O
BB

Y-
U

RI
H

O
BB

Y-
U

RI



CE AR TREBU
I SĂ PO

ATĂ SĂ FACĂ CLIEN
TU

L D
VS. ...

•	
Îi place să joace în echipă cu alți oam

eni, într-un club sau 
nu.

•	
Joacă sporturi / jocuri în care este necesar să lucreze 
îm

preună și să aibă încredere reciprocă pentru a câștiga.
•	

Poate aduce propria contribuție la joc și la o atm
osferă 

generală pozitivă.
•	

Chiar îi place concurența, m
anifestă respect față de 

adversar. 
O

 ÎN
TREBARE, PE CARE AȚI PU

TEA SĂ O
 PU

N
EȚI 

PEN
TRU

 A AJU
TA...

•	
Spune-m

i dacă ai practicat vreun sport sau jocuri de 
echipa. Ce ați putea spune despre m

odul în care jucați și 
vedeți activitățile, în cadrul echipei?

Dacă clientul dvs. trebuie să fie ghidat:
•	

Spuneți-m
i despre un sport sau un joc pe care îl practicați 

într-o echipă. Care este, de obicei, rolul dvs. în echipă? 
(SARCIN

Ă)
•	

Care a fost contextul specific în care îl practicați? Ce sport/
joc este? Este într-un club sau doar pentru distracție? Îl 
practicați în m

od regulat? (SITUAȚIE)
•	

Ce anum
e faci când joci în echipă? Care sunt obiectivele 

tale? Ce atitudine vă caracterizează, atunci când jucați în 
echipă (ACȚIU

N
I)

•	
În cele din urm

ă, com
portam

entul dvs. influențează 
jocul/atm

osfera? Cum
 reacționezi dacă câștigi/pierzi? 

(REZU
LTATE)

AȚI PU
TEA LEG

A ACEASTĂ ABILITATE CU
...

Abilități sociale:
•	

Interesul pentru interacțiunea cu ceilalți și stabilirea 
relațiilor interpersonale (nr. 2)

•	
Abilitatea de a valoriza diversitatea și respectul față de alții 
(nr. 9)

•	
Încredere (nr. 10)

•	
Abilitatea de a colabora într-o echipă (nr. 11)

•	
Atitudine pozitivă (nr. 12) 

Abilități personale:
•	

Perseverența (nr. 2)
•	

Abilitatea de a respecta reguli și instrucțiuni (nr. 6)
•	

M
otivația și determ

inarea de a atinge obiectivele propuse  
(nr. 10)

•	
Încrederea în sine (nr. 20)

CE
 A

R 
TR

EB
U

I S
Ă 

PO
AT

Ă 
SĂ

 F
AC

Ă 
CL

IE
N

TU
L 

D
VS

. .
..

•	
Îi 

pl
ac

e 
să

 c
re

ez
e 

ob
ie

ct
e 

cu
 m

âi
ni

le
, p

en
tr

u 
a 

fi 
fo

lo
sit

e 
sa

u 
do

ar
 p

en
tr

u 
de

co
ra

re
.

• 
	

Ar
e 

in
sp

ira
ție

 și
 m

er
eu

 id
ei

 n
oi

 p
en

tr
u 

a 
le

 p
un

e 
în

 
pr

ac
tic

ă.
• 

	
Câ

te
od

at
ă 

vi
nd

e 
lu

cr
ur

i p
e 

ca
re

 le
-a

 c
re

at
 p

en
tr

u 
sin

e.
• 

	
Es

te
 fo

ar
te

 p
re

ci
s ș

i a
co

rd
ă 

at
en

ție
 d

et
al

iil
or

.
• 

	
Ar

e 
un

 si
m

ț e
st

eti
c 

pu
te

rn
ic

O
 ÎN

TR
EB

AR
E,

 P
E 

CA
RE

 A
ȚI

 P
U

TE
A 

SĂ
 O

 P
U

N
EȚ

I 
PE

N
TR

U
 A

 A
JU

TA
...

•	
Sp

un
eț

i-m
i d

es
pr

e 
ex

pe
rie

nț
a 

dv
s.

 d
e 

ac
tiv

ita
te

 
cr

ea
tiv

ă 
sa

u 
ar

tis
tic

ă 
m

an
ua

lă
. C

e 
aț

i p
ut

ea
 sp

un
e 

de
sp

re
 c

on
di

ții
le

 în
 c

ar
e 

o 
pr

ac
tic

aț
i ș

i d
es

pr
e 

m
od

ul
 în

 
ca

re
 p

ro
ce

da
ți?

Da
că

 c
lie

nt
ul

 d
vs

. t
re

bu
ie

 să
 fi

e 
gh

id
at

:
•	

Sp
un

eț
i-m

i d
es

pr
e 

o 
ac

tiv
ita

te
 m

an
ua

lă
 sa

u 
ar

tis
tic

ă 
pe

 
ca

re
 o

 p
ra

cti
ca

ți.
 C

e 
fa

ce
ți 

co
nc

re
t?

 (S
AR

CI
N

Ă)
•	

Ca
re

 e
st

e 
co

nt
ex

tu
l s

pe
ci

fic
 în

 c
ar

e 
va

 d
es

fa
su

ra
ti 

ac
tiv

ita
te

a?
 C

ar
e 

es
te

 a
cti

vi
ta

te
a 

pr
op

riu
 zi

să
 ?

 A
re

 
lo

c 
în

 c
ad

ru
l u

nu
i  

cl
ub

 sa
u 

pe
 c

on
t p

ro
pr

iu
? 

Pr
ac

tic
aț

i 
ac

tiv
ita

te
a 

în
 m

od
 re

gu
la

t?
 (S

IT
UA

ȚI
E)

•	
Ce

 fa
ce

ți 
ef

ec
tiv

 a
tu

nc
i c

ân
d 

de
sf

as
ur

ati
  a

ce
as

tă
 

ac
tiv

ita
te

? 
Ca

re
 su

nt
 o

bi
ec

tiv
el

e 
ta

le
 ?

 C
e 

an
um

e 
vă

 
ca

ra
ct

er
ize

az
ă,

 c
ân

d 
o 

pr
ac

tic
aț

i?
 L

a 
ce

 su
nt

eț
i a

te
nt

? 
(A

CȚ
IU

N
I)

•	
Ce

 ti
p 

de
 p

ro
du

se
 / 

ob
ie

ct
e 

su
nt

eț
i î

n 
m

ăs
ur

ă 
să

 c
re

aț
i 

? 
Aț

i î
nc

er
ca

t v
re

od
at

ă 
să

 le
 v

in
de

ți?
 (R

EZ
U

LT
AT

E)
AȚ

I P
U

TE
A 

LE
G

A 
AC

EA
ST

Ă 
AB

IL
IT

AT
E 

CU
...

Ab
ili

tă
ți 

pr
of

es
io

na
le

:
•	

Ab
ili

tă
ți 

m
an

ua
le

 g
en

er
al

e 
(n

r. 
1)

•	
Ab

ili
tă

ți 
 d

e 
ba

ză
  î

n 
vâ

nz
ăr

i (
nr

. 3
) 

Ab
ili

tă
ți 

pe
rs

on
al

e:
•	

Ab
ili

ta
te

a 
de

 a
 re

sp
ec

ta
 re

gu
li 

și 
in

st
ru

cț
iu

ni
 (n

r. 
6)

•	
Ac

ur
at

eț
e 

și 
at

en
ție

 p
en

tr
u 

de
ta

lii
 (n

r. 
15

)
•	

Ră
bd

ar
ea

 (n
r. 

18
)

CE AR TREBU
I SĂ PO

ATĂ SĂ FACĂ CLIEN
TU

L D
VS. ...

•	
În tim

pul liber interpreteaza  m
uzică, dansează , joacă  

teatru.
• 	

Se folosește  de dans / m
uzică / teatru etc. ca o 

m
odalitate de a-și exprim

a em
oțiile.

O
 ÎN

TREBARE, PE CARE AȚI PU
TEA SĂ O

 PU
N

EȚI 
PEN

TRU
 A AJU

TA...
•	

Spuneți-m
i despre experiența  dvs. în dom

eniul  artistic. 
Ce ați putea spune despre condițiile în care practicați 
această activitate ?

Dacă clientul dvs. trebuie să fie ghidat:
•	

Spune-m
i despre o activitate artistică, pe care o practici. 

Ce presupune, de obicei, să faceți? (SARCIN
Ă)

•	
 Care este contextul specific, în care practicați această 
activitate ? Care este activitatea? Se desfașoară  în 
cadrul unui  club sau pe cont propriu? Practicați aceasta 
activitate  în m

od regulat? O
 practicați doar pentru 

petrecerea tim
pului liber sau este și o m

odalitate de a 
caștiga bani? (SITUAȚIE)

•	
Ce faceți efectiv atunci când desfașurati  această 
activitate? Ce  anum

e vă caracterizează când o practicați? 
La  ce sunteți  atent? (ACȚIU

N
I)

•	
Ce știți concret să faceți? La ce nivel ați ajuns în această 
activitate ? (REZU

LTATE)
AȚI PU

TEA LEG
A ACEASTĂ ABILITATE CU

...
Abilități personale:
•	

Înțelegerea propriilor strategii preferate de învățare  (nr. 1)
•	

Perseverența (nr. 2)
•	

M
otivația și determ

inarea de a atinge obiectivele propuse 
(nr. 10)

•	
Dorinta de  a descoperi și a învăța lucruri noi  (nr. 14)

•	
Acuratețe și atenție pentru detalii (nr. 15)

•	
Încredere în sine (nr. 20) 

Abilități sociale:
•	

Abilitatea de a com
unica eficient, oral și în scris (nr. 1)

•	
Abilitatea de a colabora într-o echipă (nr. 11)
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m
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CE AR TREBU
I SĂ PO

ATĂ SĂ FACĂ CLIEN
TU

L D
VS. ...

•	
În tim

pul său liber, îi place să asculte alte lim
bi străine(de 

exem
plu, m

elodii în lim
bă străină, videoclipuri / film

e / jocuri 
pe calculator cu subtitrări etc.).

•	
Se întâlnește cu persoane, care vorbesc altă lim

bă și încearcă 
să com

unice cu ele.
•	

A urm
at sau este interesat să urm

eze cursuri de lim
bi străine.

•	
Lim

bile străine îl fascinează.
O

 ÎN
TREBARE, PE CARE AȚI PU

TEA SĂ O
 PU

N
EȚI 

PEN
TRU

 A AJU
TA...

•	
Spuneți-m

i despre interesul dvs. față de lim
bile străine. Ce ai 

putea spune despre acest lucru?
Dacă clientul dvs. trebuie să fie ghidat:
•	

Spuneți-m
i despre interesul dvs. față de lim

bile străine. Ce 
ar trebui să faceți pentru ca acest interes să aibă ca rezultat 
acțiuni concrete? (SARCIN

Ă)
•	

Există un m
otiv pentru care sunteți interesat de studiul 

lim
bilor străine? Ce lim

bi străine vă interesează în m
od 

special? (SITUAȚIE)
•	

 	
Ce dem

ers ați făcut în acest sens? Încercați să le învățați? 
Cum

 procedați? În ce m
od ați decis să studiați ? (ACȚIUN

I)
•	

Ce lim
bi străine sunteți în m

ăsură să vorbiți / înțelegeți? 
Sunteți capabil să vorbiți/să înțelegeți/să citiți/să scrieți? 
(REZU

LTATE
AȚI PU

TEA LEG
A ACEASTĂ ABILITATE CU

...
•	

Abilități personale:
•	

Înțelegerea propriilor strategii preferate de învățare (nr. 1)
•	

Perseverența (nr. 2)
•	

Autonom
ie (nr. 3)

•	
Auto-disciplina (nr. 4)

•	
M

otivația și determ
inarea de a atinge obiectivele propuse 

(nr. 10)
•	

Dorința de a descoperi și a învăța lucruri noi(nr. 14)
•	

Încredere în sine (nr. 20) 
•	

Abilități sociale:
•	

Abilitatea de a com
unica eficient, oral și în scris (nr. 1) 

•	
Interesul pentru interacțiunea cu ceilalți și relații 
interpersonale (nr. 2) 
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•	
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Ab
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Em
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CE AR TREBU
I SĂ PO

ATĂ SĂ FACĂ CLIEN
TU

L D
VS. ...

•	
Îi place să citească unul sau m

ai m
ulte tipuri de 

m
ateriale.

• 	
Este capabil să se concentreze asupra a ceea ce citește.

• 	
Se poate întâm

pla ca el/ ea să încerce să citească în 
diferite lim

bi, precum
 și cărți bilingve.

O
 ÎN

TREBARE, PE CARE AȚI PU
TEA SĂ O

 PU
N

EȚI 
PEN

TRU
 A AJU

TA...
•	

Vorbește-m
i despre ultim

ul m
aterial, pe care l-ai citit. 

Ce ai putea spune despre acest lucru și ce anum
e te 

caracterizează ca cititor?
Dacă clientul dvs. trebuie să fie indrum

at:
•	

Vorbește-m
i despre ultim

ul m
aterial, pe care l-ai citit. 

(SARCIN
Ă)

•	
În ce context l-ați citit? Ai fost obligat să-l citești sau a 
fost alegerea ta? Ce tip de lectura a fost? (SITUAȚIE)

•	
Cum

 procedați pentru a citi în m
od eficient?  Îm

i poți 
spune ce te caracterizează ca cititor? Cât de des citești? 
(ACȚIU

N
I)

•	
Ai reușit să term

ini de citit m
aterialul? Cât tim

p ți-a 
luat? (REZU

LTATE)

AȚI PU
TEA LEG

A ACEASTĂ ABILITATE CU
...

Abilități personale:
•	

Dorința de a descoperi și învăța lucruri noi (nr. 14)
•	

Acuratețe și atenție pentru detalii (nr. 15)
Abilități sociale:
•	

Abilitatea de a com
unica eficient, oral și în scris (nr. 1)
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ru

cț
iu

ni
 (n

r. 
6)

•	
Do

rin
ța

 d
e 

a 
de

sc
op

er
i ș

i  
în

vă
ța

 lu
cr

ur
i n

oi
 (n

r. 
14

)
•	

Ac
ur

at
eț

e 
și 

at
en

ție
 p

en
tr

u 
de

ta
lii

 (n
r. 

15
)

Ab
ili

tă
ți 

so
ci

al
e:

•	
Ab

ili
tă

ți 
- s

er
vi

cii
 cu

 cl
ie

nț
ii 

(n
r. 

15
) 

Ab
ili

tă
ți 

pr
of

es
io

na
le

:
•	

Ab
ili

tă
ți 

m
an

ua
le

 g
en

er
al

e 
(n

r. 
1)

•	
Ab

ili
tă

ți 
de

 b
az

a 
în

 v
an

za
ri 

(n
r. 

3)
•	

Ab
ili

tă
ți 

m
at

em
ati

ce
 d

e 
ba

ză
 (n

r. 
5)

•	
Cu

no
aș

te
re

a 
no

rm
el

or
 d

e 
ig

ie
nă

 și
 a

 ce
lo

r a
lim

en
ta

re
   

 
(n

r. 
6)
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CE AR TREBU
I SĂ PO

ATĂ SĂ FACĂ CLIEN
TU

L D
VS. ...

•	
Poate acorda  tim

p  lucrurilor  în care  crede și acționează,  
în conform

itate cu convingerile sale.
• 	

A fost deja im
plicat într-o asociație și a acordat tim

p 
anum

itor cauze, care sunt im
portante pentru el/ea.

O
 ÎN

TREBARE, PE CARE AȚI PU
TEA SĂ O

 PU
N

EȚI 
PEN

TRU
 A AJU

TA...
•	

Spune-m
i despre o perioadă,  în care ai lucrat ca și  voluntar. Ce 

ai putea povesti despre acest lucru?
Dacă clientul dvs. trebuie să fie ghidat:
•	

Spune-m
i despre o perioadă, în care te-ai oferit ca voluntar. Ce 

activități ai avut de făcut, ca voluntar? (SARCIN
Ă)

•	
Detaliază contextul. În ce organizație? De ce ai decis să începi 
voluntariatul cu acea organizație ? Cât tim

p ai fost voluntar? 
(SITUAȚIE)

•	
Cum

 ați procedat pentru a vă desfășura activitățile?  Îm
i poți 

spune ce tip de com
portam

ent te caracterizează ca voluntar? 
(ACȚIU

N
I)

•	
În final, ați reușit să vă finalizati  activitățile? Te-a  influențat 
această experiență? Ce au spus oam

enii despre tine în 
organizația aceea? (REZULTATE)

AȚI PU
TEA LEG

A ACEASTĂ ABILITATE CU
...

Personal skills:
Abilități personale:
•	

M
otivația și determ

inarea de a atinge obiectivele propuse (nr. 10)
•	

Sim
țul rșspunderii (nr. 16)

•	
Încrederea în sine (nr. 20)

•	
Harnicie (nr. 21)

Abilități sociale:
•	

Abilitatea de a com
unica eficient, oral și în scris (nr. 1)

•	
Interesul pentru interacțiunea cu ceilalți și relații interpersonale 
(nr. 2)

•	
Conștientizarea conceptelor de bază referitoare la indivizi, 
grupuri, organizații, egalitate de gen, nediscrim

inare, societate, 
cultură (nr. 4)

•	
Toleranță (nr. 5)

•	
Em

patie (nr. 8)
•	

Abilitatea de a valoriza diversitatea și respect față de alții (nr. 9)
•	

 	
Incredere (nr. 10)

•	
 	

Abilitatea de a colabora într-o echipă (nr. 11)
•	

 	
Atitudine pozitivă (nr. 12)

CE
 A

R 
TR

EB
U

I S
Ă 

PO
AT

Ă 
SĂ

 F
AC

Ă 
CL

IE
N

TU
L 

D
VS

. .
..

•	
 Îi

 p
la

ce
 să

 jo
ac

e 
jo

cu
ri 

pe
 ca

lcu
la

to
r î

n 
tim

pu
l l

ib
er

.
• 

	
Jo

ac
ă 

jo
cu

ri 
 o

nl
in

e 
în

 co
la

bo
ra

re
 cu

 a
lte

 p
er

so
an

e.
• 

	
Jo

ac
ă 

jo
cu

ri 
ca

re
 n

ec
es

ită
 a

dm
in

ist
ra

re
a 

un
or

 re
su

rs
e 

di
sp

on
ib

ile
.

•	
 Jo

ac
ă 

jo
cu

ri 
ca

re
 im

pl
ica

 n
eg

oc
ie

re
a 

cu
 a

lți
i.

• 
	

Îi 
pl

ac
 jo

cu
ril

e 
ca

re
 n

ec
es

ită
 co

ns
tr

ui
re

a 
un

ei
 st

ra
te

gi
i  

și/
sa

u 
pe

nt
ru

 a
 re

zo
lv

a 
o 

sit
ua

ție
 p

ro
bl

em
ati

că
 

O
 ÎN

TR
EB

AR
E,

 P
E 

CA
RE

 A
ȚI

 P
U

TE
A 

SĂ
 O

 P
U

N
EȚ

I 
PE

N
TR

U
 A

 A
JU

TA
...

•	
Sp

un
e-

m
i d

es
pr

e 
ul

tim
a 

da
tă

, c
ân

d 
ai

 ju
ca

t u
n 

jo
c p

e 
ca

lc
ul

at
or

. 
Ce

 a
i p

ut
ea

 p
ov

es
ti 

de
sp

re
 a

ce
l m

om
en

t?
Da

că
 c

lie
nt

ul
 d

vs
. t

re
bu

ie
 să

 fi
e 

gh
id

at
:

•	
Sp

un
e-

m
i d

es
pr

e 
ul

tim
a 

da
tă

, c
ân

d 
ai

 ju
ca

t u
n 

jo
c p

e 
ca

lc
ul

at
or

. 
Ca

re
 a

u 
fo

st
 p

rin
cip

al
el

e 
sa

rc
in

i p
e 

ca
re

 a
 tr

eb
ui

t s
ă 

le
 

în
de

pl
in

iți
 în

 a
ce

l j
oc

? 
(S

AR
CI

N
Ă)

•	
Ce

 ti
p 

de
 jo

c a
 fo

st
? 

De
 ce

 ți
-a

 p
lă

cu
t a

ce
l j

oc
? 

Te
-a

i j
uc

at
 cu

 
al

te
 p

er
so

an
e 

sa
u 

pe
 co

nt
 p

ro
pr

iu
? 

În
 v

ia
ța

 d
e 

zi 
cu

 zi
, c

ât
 d

e 
de

s j
oc

i j
oc

ur
i p

e 
ca

lcu
la

to
r?

 (S
IT

UA
ȚI

E)
•	

Cu
m

 a
ți 

pr
oc

ed
at

 p
en

tr
u 

a 
în

de
pl

in
i e

fic
ie

nt
 sa

rc
in

ile
 

pr
in

cip
al

e?
 C

um
 a

i p
ut

ea
 ca

ra
ct

er
iza

 fe
lu

l î
n 

ca
re

 a
ți 

ju
ca

t?
 

(A
CȚ

IU
N

I)
•	

În
 fi

na
l, 

ai
 re

uș
it 

să
 în

de
pl

in
es

ti 
sa

rc
in

ile
  î

n 
m

od
 e

fic
ie

nt
? 

Cu
m

 
ai

 p
ut

ea
 ca

ra
ct

er
iza

 m
od

ul
 în

 ca
re

 a
i j

uc
at

? 
(R

EZ
UL

TA
TE

)
AȚ

I P
U

TE
A 

LE
G

A 
AC

EA
ST

Ă 
AB

IL
IT

AT
E 

CU
...

Pe
rs

on
al

 sk
ill

s:
Ab

ili
tă

ți 
pe

rs
on

al
e:

•	
Pe

rs
ev

er
en

ța
 (n

r. 
2)

•	
Ab

ili
ta

te
a 

de
 a

 re
sp

ec
ta

 re
gu

li 
și 

in
st

ru
cț

iu
ni

 (n
r. 

6)
•	

Ab
ili

ta
te

a 
de

 a
 re

zo
lv

a 
pr

ob
le

m
e 

(n
r. 

9)
•	

M
oti

va
ția

 și
 d

et
er

m
in

ar
ea

 d
e 

a 
ati

ng
e 

ob
ie

cti
ve

le
 p

ro
pu

se
 (n

r. 
10

)
•	

Ră
bd

ar
ea

 (n
r. 

18
)

Ab
ili

tă
ți 

so
ci

al
e 

(d
ac

ă 
pr

es
up

un
  c

ol
ab

or
ar

ea
 c

u 
al

ții
):

•	
Ab

ili
ta

te
a 

de
 a

 co
m

un
ica

 e
fic

ie
nt

, o
ra

l ș
i î

n 
sc

ris
 (n

r. 
1)

•	
 In

cr
ed

er
e 

(n
r. 

10
)

•	
 A

bi
lit

at
ea

 d
e 

a 
co

la
bo

ra
 în

tr
-o

 e
ch

ip
ă 

(n
r. 

11
)

Ab
ili

tă
ți 

di
gi

ta
le

:
•	

A 
că

ut
a 

pe
 In

te
rn

et
 (n

r. 
1)

•	
Uti

liz
ar

ea
 d

e 
ba

ză
 a

 co
m

pu
te

ru
lu

i (
nr

. 5
)

•	
Ab

ili
ta

te
a 

de
 a

 în
vă

ța
 u

n 
so

ft 
de

 b
az

ă 
(n

r. 
7)

CE AR TREBU
I SĂ PO

ATĂ SĂ FACĂ CLIEN
TU

L D
VS. ...

•	
Îi place să joace jocuri, care necesită interacțiune, colaborare, 
com

unicare cu alte persoane.
•	

Preferă  jocuri,  care presupun m
ai m

ulți jucători și im
plică 

noțiuni de m
anagem

ent  (de exem
plu, m

anagem
entul  tim

pului 
sau al banilor), perspicacitate (de exem

plu să înțeleagă/
com

unice  inform
ațiile corecte) etc.

•	
Joacă jocuri, care necesită strategii de dezvoltare și/sau 
anticiparea a ceea ce va face adversarul său pentru a câștiga.

O
 ÎN

TREBARE, PE CARE AȚI PU
TEA SĂ O

 PU
N

EȚI PEN
TRU

 A 
AJU

TA...
•	

Spune-m
i despre ultim

a dată,  când ai jucat un joc de societate. 
Ce ai putea povesti despre acel m

om
ent?

Dacă clientul dvs. trebuie să fie ghidat:
•	

Spune-m
i despre ultim

a dată, când ai jucat un joc de societate. 
Ce a presupus acel joc ? (SARCIN

Ă)
•	

În ce context a avut loc? Cu cine ai jucat? Ce joc a fost? Tu ai 
propus să joci sau ți-a propus altcineva? A fost un joc de echipă 
sau individual? Care au fost principalele reguli și obiective pe 
care a trebuit să le îndeplinești pentru a câștiga?  În viața de zi 
cu zi, cât de des joci jocuri de societate? (SITUAȚIE)

•	
Cum

 ați procedat pentru a avea succes? Cum
 ai putea 

caracteriza felul în care ați jucat? (ACȚIU
N

I)
•	

În final, ați reușit să duceți jocul la bun sfârșit? Ce cuvinte ar 
putea caracteriza felul în care ați jucat? (REZU

LTATE)
AȚI PU

TEA LEG
A ACEASTĂ ABILITATE CU

...
Abilități personale:
•	

Abilitatea de a respecta reguli și instrucțiuni (nr. 6)
•	

Abilitatea de a rezolva problem
e (nr.9)

•	
M

otivația și determ
inarea de a atinge obiectivele propuse  (nr. 

10)
Abilități profesionale:
•	

Abilități  m
anuale generale (nr. 1)

•	
Abilități de baza în vanzari (nr. 3)

•	
Abilități m

atem
atice de bază (nr. 5)

•	
Cunoașterea norm

elor de igienă și a celor alim
entare (nr. 6) 

Abilități sociale:
•	

Abilitatea de a com
unica eficient, oral și în scris (nr. 1)

•	
Interesul pentru interacțiunea cu ceilalți și relații interpersonale 
(nr. 2)

•	
Abilitatea de a colabora într-o echipă (nr. 11)

•	
Atitudine pozitivă (nr. 12
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TR
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U
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Ă 
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L 

D
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•	
A 

pr
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tic
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 sp
or

tu
ri 

na
uti

ce
, c

ar
e 

l-a
u 
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ut

at
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 d
ob

ân
de
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cu

no
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nț
e 

te
hn
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e 

și 
ab

ili
tă

ți.
•	

Es
te

 o
bi

șn
ui

t s
ă 

fa
că

 sp
or

t/
ac

tiv
ita

ti 
m

on
ta

ne
, c

ar
e 

i-a
u 

pe
rm

is 
să

 îș
i d

ez
vo

lte
 c

un
oș

tin
țe

le
  (

ex
. l

oc
ur

i f
ru

m
oa

se
 d

e 
vi

zit
at

, 
dr

um
eț

ii 
m

on
ta

ne
, n

um
e 

de
 p

la
nt

e 
și 

an
im

al
e 

et
c.

) .
O
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TR
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E,
 P

E 
CA

RE
 A

ȚI
 P

U
TE

A 
SĂ

 O
 P

U
N

EȚ
I P

EN
TR

U
 A

 
AJ

U
TA

...
•	

Sp
un

eț
i-m

i d
es

pr
e 

ce
a 

m
ai

 se
m

ni
fic

ati
vă

 e
xp

er
ie

nț
ă,

 c
ar

e 
a 

pr
es

up
us

  a
cti

vi
tă

ți 
în

 n
at

ur
ă,

 în
 a

er
 li

be
r. 

Ce
 a

i p
ut

ea
 sp

un
e 

de
sp

re
 a

ce
l m

om
en

t?
Da

că
 c

lie
nt

ul
 d

vs
. t

re
bu

ie
 să

 fi
e 

gh
id

at
:

•	
 S

pu
ne

ți-
m

i d
es

pr
e 

ce
a 

m
ai

 se
m

ni
fic

ati
vă

 e
xp

er
ie

nț
ă,

 re
fe

rit
oa

re
 

la
 a

cti
vi

tă
ți 

în
 n

at
ur

ă.
 (S

AR
CI

N
Ă)

•	
De

sp
re

 c
e 

ac
tiv

ita
te

 e
st

e 
vo

rb
a?

 În
 c

e 
co

nt
ex

t a
 a

vu
t l

oc
? 

A 
fo

st
 în

tr
-u

n 
co

nt
ex

t p
ro

fe
sio

na
l s

au
 p

en
tr

u 
pe

tr
ec

er
ea

 ti
m

pu
lu

i 
lib

er
? 

A 
fo

st
 o

 a
cti

vi
ta

te
 in

di
vi

du
al

a 
sa

u 
îm

pr
eu

nă
 c

u 
al

te
 

pe
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oa
ne

? 
V-

aț
i a

nt
re

na
t, 

în
 c

ad
ru

l u
nu

i c
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b 
sa

u 
aț

i u
rm

at
 u

n 
cu
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? 

Câ
t d

e 
de

s p
ra

cti
ca

ți 
ge

nu
l a
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 a
cti

vi
tă

ți,
 în
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 d

e 
zi 
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(S

IT
UA

ȚI
E)

•	
Cu

m
 a

ți 
pr

oc
ed

at
 p

en
tr

u 
a 

av
ea

 su
cc

es
 în

 a
ce

as
tă

 a
cti

vi
ta

te
? 

Av
eț

i t
eh

ni
ci

 sa
u 

cu
no

ști
nț

e 
sp

ec
ia

le
, p

e 
ca

re
 le

 a
pl

ic
aț

i?
 A

ve
ți 

vr
eu

n 
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op
 d

e 
ati

ns
? 

(A
CȚ

IU
N

I)
•	

În
 fi

na
l, 

aț
i r

eu
șit

 să
 fa

ce
ți 

ce
ea

 c
e 

v-
aț

i d
or

it 
(p

en
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u 
a 
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ng

e 
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um
ite

 o
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ec
tiv

e,
 p

en
tr

u 
a 
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a 
an
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ite

 te
hn

ic
i/c

un
oș

tin
țe
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c.
)?

 (R
EZ

U
LT

AT
E)

AȚ
I P

U
TE

A 
LE

G
A 

AC
EA

ST
Ă 

AB
IL

IT
AT

E 
CU

...
Ab

ili
tă

ți 
pe

rs
on

al
e:

•	
Pe

rs
ev

er
en

ța
 (n

r. 
2)

•	
Au

to
no

m
ie

 (n
r. 

3)
•	

Ab
ili

ta
te

a 
de

 a
 re

sp
ec

ta
 re

gu
li 

și 
in

st
ru

cț
iu

ni
 (n

r. 
6)

•	
Ab

ili
ta

te
a 

de
 a

 re
zo

lv
a 

pr
ob

le
m

e 
(n

r. 
9)

•	
M

oti
va

ția
 și

 d
et

er
m

in
ar

ea
 d

e 
a 

ati
ng

e 
ob

ie
cti

ve
le

 p
ro

pu
se

 (n
r. 

10
)

•	
Do

rin
ța

 d
e 

a 
de

sc
op

er
i ș

i a
 în

vă
ța

 lu
cr

ur
i n

oi
 (n

r. 
14

)
•	

Ac
ur

at
eț

e 
și 

at
en

ție
 p

en
tr

u 
de

ta
lii

 (n
r. 

15
)

•	
Si

m
țu

l r
ăs

pu
nd

er
ii 

(n
r. 

16
)

•	
Ab

ili
ty

 to
 w

or
k 

co
lla

bo
ra

tiv
el

y 
in

 te
am

 (n
°1

1)
•	

	În
cr

ed
er

e 
în

 si
ne

 (n
r. 

20
)

Ab
ili

tă
ți 

so
ci

al
e 

(în
 c

ol
ab

or
ar

e 
cu

 a
lți

i):
•	

Ab
ili

ta
te

a 
de

 a
 co

m
un

ica
 e

fic
ie

nt
, o

ra
l ș

i î
n 

sc
ris

 (n
r. 

1)
•	

In
cr

ed
er

ea
 (n

r. 
10

)
•	

Ab
ili

ta
te

a 
de

 a
 co

la
bo

ra
 în

tr
-o

 e
ch

ip
ă 

(n
r. 

11
)
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ITAL SKILLS

N
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M
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U
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D
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SPECIALIȘTI
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D
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N
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N
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CE AR TREBU
I SĂ PO

ATĂ SĂ FACĂ CLIEN
TU

L D
VS...

•	
Este obișnuit să facă lucruri, folosindu-și m

âinile.
•	

A fost deja plătit pentru un loc de m
uncă care necesita 

să lucreze cu m
âinile.

•	
Este bun în a face lucruri, folosindu-și m

âinile: este 
precis și acordă atenție detaliilor.

•	
Are întotdeauna idei noi și îi place să creeze.

•	
El / ea este în m

ăsură să se deplaseze/să se m
iște pentru 

perioade lungi de tim
p.

O
 ÎN

TREBARE, PE CARE AȚI PU
TEA SĂ O

 PU
N

EȚI 
PEN

TRU
 A AJU

TA...
•	

Povestește-m
i despre o perioada în care ai desfășurat o 

activitate, care presupunea să faci ceva cu m
âinile tale. 

Cum
 te-ai descurcat?

Dacă clientul dvs. trebuie să fie ghidat:
•	

Povestește-m
i despre o perioada în care ai desfășurat o 

activitate, care presupunea să faci ceva cu m
âinile tale 

(SARCIN
Ă)

•	
Care a fost contextul specific? Ce ai avut de făcut? A fost 
prim

a dată când trebuia să faci acest lucru? Era pentru 
m

uncă? (SITUAȚIE)
•	

Cum
 ai procedat? La ce ai fost atent în tim

pul lucrului? 
Care au fost principalele puncte de respectat, în opinia 
ta? (ACȚIU

N
I)

•	
În cele din urm

ă, ai reușit să realizezi sarcina de lucru? 
Ai făcut-o singur? Ați fost tu și / sau supervizorul tău 
m

ulțum
iți de rezultatul obținut ? (REZU

LTATE)

AI PU
TEA LEG

A ACEASTA ABILITATE CU
...

Abilități personale:
•	

 Acuratețe și atenție la detalii (nr. 15)
•	

 M
otivația și determ

inarea de a atinge obiectivele 
propuse (nr. 10)

CE
 A

R 
TR

EB
U

I S
Ă 

PO
AT

Ă 
SĂ

 F
AC

Ă 
CL

IE
N

TU
L 

D
VS

...
•	

Es
te

 in
te

re
sa

t d
e 

m
od

ul
 în

 c
ar

e 
fu

nc
țio

ne
az

a 
ap

ar
at

e/
in

st
ru

m
en

te
•	

Re
pa

ră
 a

de
se

a 
lu

cr
ur

i d
ef

ec
te

•	
Ști

e 
la

 c
e 

fo
lo

se
sc

 p
rin

ci
pa

le
le

 u
ne

lte
 m

ec
an

ic
e 

și 
es

te
 

ob
ișn

ui
t s

ă 
le

 fo
lo

se
as

că
•	

Ar
e 

cu
no

ști
nt

e 
m

at
em

ati
ce

 d
e 

ba
ză

 
O

 ÎN
TR

EB
AR

E,
 P

E 
CA

RE
 A

ȚI
 P

U
TE

A 
SĂ

 O
 P

U
N

EȚ
I 

PE
N

TR
U

 A
 A

JU
TA

...
•	

 V
or

be
șt

e-
m

i d
es

pr
e 

 m
om

en
tu

l î
n 

ca
re

 te
-a

i c
on

fr
un

ta
t 

cu
 o

 d
ef

ec
tiu

ne
. C

um
 te

-a
i d

es
cu

rc
at

?
Da

că
 c

lie
nt

ul
 d

vs
. t

re
bu

ie
 să

 fi
e 

gh
id

at
:

•	
Vo

rb
eș

te
-m

i d
es

pr
e 

 m
om

en
tu

l î
n 

ca
re

 te
-a

i c
on

fr
un

ta
t 

cu
 o

 d
ef

ec
tiu

ne
 a

 u
nu

i a
pa

ra
t (

SA
RC

IN
A)

•	
Ca

re
 a

 fo
st

 c
on

te
xt

ul
 p

ro
pr

iu
 zi

s?
 D

e 
ce

 a
nu

m
e 

ai
 a

vu
t 

ne
vo

ie
 p

en
tr

u 
a-

l r
ep

ar
a?

 E
ra

i l
a 

se
rv

ic
iu

? 
Er

ai
 si

ng
ur

? 
Er

a 
pe

nt
ru

 p
rim

a 
da

ta
 c

ân
d 

er
ai

 p
us

 în
tr

-o
 a

se
m

en
ea

 
sit

ua
ție

? 
Er

a 
ce

va
 c

e 
tin

ea
 d

e 
m

un
că

/d
e 

jo
b?

 (S
IT

UA
ȚI

E)
•	

Ce
 a

i f
ăc

ut
 p

en
tr

u 
a 

re
pa

ra
 a

pa
ra

tu
l?

 A
i ș

tiu
t e

xa
ct

 c
um

 
să

 p
ro

ce
de

zi?
 (A

CȚ
IU

N
I)

•	
În

 c
el

e 
di

n 
ur

m
ă,

 a
i r

eu
șit

 să
 re

m
ed

ie
zi 

 a
ce

st
 lu

cr
u?

 A
i  

fă
cu

t-o
 si

ng
ur

  s
au

 c
u 

aj
ut

or
ul

 a
ltc

ui
va

? 
(R

EZ
U

LT
AT

E)
AI

 P
U

TE
A 

LE
G

A 
AC

EA
ST

A 
AB

IL
IT

AT
E 

CU
...

Ab
ili

tă
ți 

pe
rs

on
al

e:
•	

Ab
ili

ta
te

a 
de

 a
 re

sp
ec

ta
 re

gu
li 

/in
st

ru
cti

un
i (

nr
. 6

)
•	

Ab
ili

ta
te

a 
de

 a
 re

zo
lv

a 
pr

ob
le

m
e 

(n
r. 

9)
•	

M
oti

va
ția

 și
 d

et
er

m
in

ar
ea

 d
e 

a 
ati

ng
e 

ob
ie

cti
ve

le
 

pr
op

us
e 

(n
r. 

10
)

•	
Do

rin
ța

 d
e 

a 
de

sc
op

er
i ș

i î
nv

aț
a 

lu
cr

ur
i n

oi
 (n

r. 
14

)
•	

Ac
ur

at
eț

e 
și 

at
en

ție
 la

 d
et

al
ii 

(n
r. 

15
)

•	
Si

m
țu

l r
ăs

pu
nd

er
ii 

(n
r. 

16
)

Ab
ili

tă
ți 

pr
of

es
io

na
le

:
•	

Ab
ili

tă
ți 

m
at

em
ati

ce
 d

e 
ba

ză

CE AR TREBU
I SĂ PO

ATĂ SĂ FACĂ CLIEN
TU

L D
VS...

•	
Are cunostințe m

atem
atice de bază

•	
Are abilități bune de servicii pentru clienți

•	
Este prietenos și îi place lucrul cu publicul

•	
Poate dobândi cunoștințe, în privința produselor oferite

•	
Este capabil/ă să negocieze dacă este necesar

O
 ÎN

TREBARE, PE CARE AȚI PU
TEA SĂ O

 PU
N

EȚI 
PEN

TRU
 A AJU

TA...
•	

Vorbește-m
i despre o situație. în care ai vândut ceva 

(la serviciu sau din viața personală, în cazul în care nu 
ai lucrat niciodata în dom

eniul vânzarilor). Cum
 te-ai 

descurcat?
Dacă clientul dvs. trebuie să fie ghidat:
•	

Vorbește-m
i despre o situație. în care ai vândut ceva (la 

serviciu sau din viața personală, în cazul în care nu ai 
lucrat niciodata în dom

eniul vânzarilor). (SARCIN
A)

•	
Care a fost contextul propriu-zis? Ce ai vândut? Avea 
legatură cu serviciul tau? (SITUAȚIE)

•	
Cum

 ai procedat? Cum
 ai com

unicat și cum
 te-ai 

com
portat cu clientul? (ACȚIU

N
I)

•	
In cele din urm

ă, clientul a fost m
ulțum

it cu aceasta 
experiență? A revenit? Ai întâm

pinat vreo problem
ă? 

(REZU
LTATE)

AI PU
TEA LEG

A ACEASTA ABILITATE CU
...

Abilități personale:
•	

 Profesionalism
 (nr. 17)

Abilități profesionale:
•	

Abilități m
atem

atice de bază (nr. 5)
Abilități  sociale:
•	

Abilitatea de a com
unica eficient, oral și în scris (nr. 1)

•	
Interesul pentru interacțiunea cu ceilalți și relații 
interpersonale (nr. 2)

•	
Înțelegerea codurilor de conduită și a obiceiurilor general 
acceptate în diferite societăți și m

edii (nr. 3)
•	

A negocia și a inspira încredere (nr. 7)
•	

Abilități  - servicii cu clienții (nr. 15)

CE
 A

R 
TR

EB
U

I S
Ă 

PO
AT

Ă 
SĂ

 F
AC

Ă 
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IE
N

TU
L 

D
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...
•	

Ar
e 

pe
rm
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 c
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t s
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•	
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cr

at
 d
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, p
en

tr
u 

ca
 e

st
e 

ob
ișn

ui
t/

ă 
să

 c
on

du
că

 d
ife

rit
e 

ve
hi

cu
le

 (a
ut

ot
ur

ism
e,

 c
am

io
an

e 
et

c)
•	

Es
te

 a
te

nt
/ă

 la
 m

ed
iu

l î
nc

on
ju

ra
to

r ș
i r

es
pe

ct
ă 

re
gu

lil
e 

cu
 st

ric
te

țe
O

 ÎN
TR

EB
AR

E,
 P

E 
CA

RE
 A

ȚI
 P

U
TE

A 
SĂ

 O
 P

U
N

EȚ
I 

PE
N

TR
U

 A
 A

JU
TA

...
•	

Vo
rb

eș
te

-m
i d

es
pr

e 
o 

ex
pe

rie
nț

ă,
 în

 c
ar

e 
a 

tr
eb

ui
t s

ă 
co

nd
uc

i î
nt

r-u
n 

m
ed

iu
 a

gl
om

er
at

/n
ep

rie
te

no
s.

 C
um

 te
-

ai
 d

es
cu

rc
at

?
Da

că
 c

lie
nt

ul
 d

vs
. t

re
bu

ie
 să

 fi
e 

gh
id

at
:

•	
Vo

rb
eș

te
-m

i d
es

pr
e 

o 
ex

pe
rie

nț
ă,

 în
 c

ar
e 

a 
tr

eb
ui

t s
ă 

co
nd

uc
i î

nt
r-u

n 
m

ed
iu

 a
gl

om
er

at
/n

ep
rie

te
no

s.
 E

xp
lic

ă 
ca

re
 e

ra
 sa

rc
in

a 
ta

 p
re

ci
să

, c
e 

an
um

e 
ți 

s-
a 

ce
ru

t s
ă 

fa
ci

. 
(S

AR
CI

N
A)

•	
 C

ar
e 

a 
fo

st
 c

on
te

xt
ul

 sp
ec

ifi
c?

 C
e 

tip
 d

e 
ve

hi
cu

l a
i 

co
nd

us
? 

De
 c

e 
ai

 d
efi

ne
 u

n 
m

ed
iu

 c
a 

fii
nd

 ”a
gi

ta
t”

? 
(S

IT
UA

ȚI
E)

•	
Cu

m
 a

i p
ro

ce
da

t, 
pe

nt
ru

 a
-ț

i d
uc

e 
sa

rc
in

a 
la

 b
un

 sf
âr

șit
, 

fă
ră

 in
ci

de
nt

e?
 (A

CȚ
IU

N
I)

•	
În

 c
el

e 
di

n 
ur

m
ă,

 a
i r

eu
șit

 să
 c

on
du

ci
 fă

ră
 in

ci
de

nt
e?

 Ț
i-

ai
 în

ch
ei

at
 sa

rc
in

a 
cu

 su
cc

es
s?

 (R
EZ

U
LT

AT
E)

AI
 P

U
TE

A 
LE

G
A 

AC
EA

ST
A 

AB
IL

IT
AT

E 
CU

...
Ab

ili
tă

ți 
 p

er
so

na
le

:
•	

Au
to

-d
isc

ip
lin

a 
(n

r. 
4)

•	
Ab

ili
ta

te
a 

de
 a

 re
sp

ec
ta

 re
gu

li 
și 

in
st

ru
cti

un
i (

nr
. 6

)
•	

Ac
ur

at
eț

e 
și 

at
en

tie
 la

 d
et

al
ii 

(n
r. 

15
)

•	
Si

m
țu

l r
ăs

pu
nd

er
ii 

(n
r. 

16
)

Ab
ili

tă
ți 

pr
of

es
io

na
le

:
•	

Ab
ili

tă
ți 

m
at

em
ati

ce
 d

e 
ba

ză
 (n

r. 
5)

•	
Cu

no
ști

nț
e 

de
 b

az
ă 

 în
 d

ep
oz

ita
re

 (n
r. 

8)
•	

Ab
ili

ta
te

a 
de

 a
 lu

cr
a 

în
 sc

hi
m

bu
ri/

tu
re

 (n
r. 

10
)
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 D
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ĂȚ
I P

RO
FE

SI
O

N
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FESIO

N
ALE



CE AR TREBU
I SĂ PO

ATĂ SĂ FACĂ CLIEN
TU

L D
VS...

•	
Este în capabil să num

ere și să înțeleagă ordine de 
m

ărim
e diferite (zeci, sute, m

ii, m
ilioane, m

iliarde).
•	

Este capabil să efectueze calcule sim
ple (adunări, 

scăderi, înm
ulțiri, îm

părțiri)
•	

Este capabil să efectueze calcule la nivel m
intal

O
 ÎN

TREBARE, PE CARE AȚI PU
TEA SĂ O

 PU
N

EȚI 
PEN

TRU
 A AJU

TA...
•	

Spune-m
i despre o situație , în care a trebuit să 

efectuezi calcule, fără a avea la dispoziție un dispozitiv 
ajutator. Cum

 te-ai descurcat?
Dacă clientul dvs. trebuie să fie ghidat:
•	

Spune-m
i despre o situație , în care a trebuit să 

efectuezi calcule, fără a avea la dispoziție un dispozitiv 
ajutator. Cum

 te-ai descurcat? (SARCIN
A)

•	
Care a fost contextul propriu zis? Ce tip de calcule ai 
fost nevoit să efectuezi? (SITUAȚIE)

•	
Cum

 ai procedat pentru a calcula, fără ajutorul unui 
dispozitiv? (ACȚIU

N
I)

•	
In final, ai reușit să obții rezultatul corect? (REZU

LTATE)

AI PU
TEA LEG

A ACEASTA ABILITATE CU
...

Abilități profesionale:
•	

Abilități de bază în vânzări (nr. 3)
•	

Cunoștințe m
ecanice generale, de bază (nr. 2)

CE
 A

R 
TR

EB
U

I S
Ă 

PO
AT

Ă 
SĂ

 F
AC

Ă 
CL

IE
N

TU
L 

D
VS

...
•	

A 
lu

cr
at

 d
ej

a 
în

tr
-u

n 
lo

c 
un

de
 e

xi
st

au
 n

or
m

e 
de

 ig
ie

nă
 

și 
/ s

au
 a

lim
en

ta
re

.
•	

A 
 p

ar
tic

ip
at

 d
ej

a 
la

 o
 in

st
ru

ire
 p

riv
in

d 
no

rm
el

e 
de

 
ig

ie
nă

 și
 a

lim
en

ta
re

 și
 a

re
 c

er
tifi

ca
te

, c
ar

e 
po

t fi
 

ob
lig

at
or

ii.
•	

Es
te

 c
on

ști
en

t /
ă 

de
 ri

sc
ur

ile
, p

e 
ca

re
 o

 g
re

șe
al

ă 
sa

u 
o 

ne
gl

ije
nț

ă 
le

-a
r p

ut
ea

 a
ve

a 
as

up
ra

 să
nă

tă
ții

 o
am

en
ilo

r

O
 ÎN

TR
EB

AR
E,

 P
E 

CA
RE

 A
ȚI

 P
U

TE
A 

SĂ
 O

 P
U

N
EȚ

I 
PE

N
TR

U
 A

 A
JU

TA
...

•	
Sp

un
e-

m
i d

es
pr

e 
o 

sit
ua

ție
 în

 c
ar

e 
ți 

s-
a 

ce
ru

t s
ă 

re
sp

ec
ți 

no
rm

el
e 

de
 ig

ie
nă

 / 
al

im
en

ta
re

. C
um

 te
-a

i 
de

sc
ur

ca
t?

Da
că

 c
lie

nt
ul

 d
vs

. t
re

bu
ie

 să
 fi

e 
gh

id
at

:
•	

Sp
un

e-
m

i d
es

pr
e 

o 
sit

ua
ție

 în
 c
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e 

ți 
s-

a 
ce

ru
t s

ă 
re

sp
ec

ți 
no

rm
el

e 
de

 ig
ie

nă
 / 

al
im

en
ta

re
. C

um
 te

-a
i 

de
sc

ur
ca

t?
 (S

AR
CI

N
Ă)

•	
Ca

re
 a

 fo
st

 c
on

te
xt

ul
 sp

ec
ifi

c?
 D

e 
ce

 a
 tr

eb
ui

t s
ă 

re
sp

ec
ta

ți 
ac

es
te

 n
or

m
e?

 A
 fo

st
 p

en
tr

u 
se

rv
ic

iu
/jo

b?
 

(S
IT

UA
ȚI

E)
•	

Cu
m

 a
ți 

pr
oc

ed
at

 p
en

tr
u 

a 
vă

 a
sig

ur
a 

că
 le

 u
rm

aț
i?

 
(A

CȚ
IU

N
I)

•	
În

 c
el

e 
di

n 
ur

m
ă,

 a
ți 

re
uș

it 
să

 re
sp

ec
ta

ți 
no

rm
el

e 
? 

(R
EZ

U
LT

AT
E)

AI
 P

U
TE

A 
LE

G
A 

AC
EA

ST
A 

AB
IL

IT
AT

E 
CU

...
Ab

ili
tă

ți 
pe

rs
on

al
e:

•	
Au

to
-d

isc
ip

lin
a 

(n
r. 

4)
•	

Ab
ili

ta
te

a 
de

 a
 re

sp
ec

ta
 re

gu
li 

și 
in

st
ru

cț
iu

ni
 (n

r. 
6)

•	
Ac

ur
at

eț
e 

și 
at

en
ție

 la
 d

et
al

ii 
(n

r. 
15

)
•	

Si
m

țu
l r

ăs
pu

nd
er

ii 
(n

r. 
16

)
•	

Pr
of

es
io

na
lis

m
 (n

r. 
17

)

CE AR TREBU
I SĂ PO

ATĂ SĂ FACĂ CLIEN
TU

L D
VS...

•	
Are cunoștințe despre com

portam
entele de bază care 

trebuie adoptate sau evitate în caz de rănire, cădere, 
intoxicare etc.

•	
Poate efectua acțiuni sim

ple, în caz de incidente 
com

une, cum
 ar fi dezinfecția unei răni.

•	
Se îngrijește de  confortul  altor persoane și poate 
să efectueze acțiuni sim

ple  (de exem
plu, spălarea  

copiilor  sau a bătrânilor).
•	

Știe num
erele telefonice de urgență,  în caz de incident 

m
ai sever.

O
 ÎN

TREBARE, PE CARE AȚI PU
TEA SĂ O

 PU
N

EȚI 
PEN

TRU
 A AJU

TA...
•	

Spune-m
i o întam

plare, în care însoțeai un copil, care 
s-a zgâriat. Cum

 te-ai descurcat?
Dacă clientul dvs. trebuie să fie ghidat:
•	

Spune-m
i o întam

plare, în care însoțeai un copil, care 
s-a zgâriat.  (SARCIN

Ă)
•	

Care a fost contextul specific? Erai singur cu copilul? 
Cum

 s-a întâm
plat? (SITUAȚIE)

•	
Cum

 ai reacționat? Ce ai făcut pentru a te descurca? 
(ACȚIU

N
I)

•	
 În cele din urm

ă, ai reușit să  oferi asistență de bază/ 
prim

ul ajutor? (REZU
LTATE)

AI PU
TEA LEG

A ACEASTA ABILITATE CU
...

Abilități  sociale:
•	

Interesul pentru interacțiunea cu ceilalți și relații 
interpersonale (nr. 2)

•	
Em

patia (nr. 8)
•	

Ascultare activă (nr. 14)
Abilități personale:
•	

Abilitatea de a respecta reguli și instrucțiuni (nr. 6)
•	

Acuratețe și atenție la detalii (nr. 15)
•	

Sim
țul  răspunderii (nr. 16)

•	
Profesionalism

 (nr. 17)

CE
 A

R 
TR

EB
U

I S
Ă 

PO
AT

Ă 
SĂ

 F
AC

Ă 
CL

IE
N

TU
L 

D
VS

...
•	

Ar
e 

cu
no

ști
nț

e 
de

 b
az

ă 
de

sp
re

 si
st

em
el

e 
de

 d
ep

oz
ita

re
 

și/
sa

u 
a 

lu
cr

at
 d

ej
a 

în
tr

-u
n 

de
po

zit
.

•	
Ști

e 
cu

m
 să

 fo
lo

se
as

că
 d

ife
rit

e 
di

sp
oz

iti
ve

, p
en

tr
u 

a 
ge

sti
on

a 
un

 d
ep

oz
it 

(d
e 

ex
em

pl
u,

 sti
vu

ire
a 

pa
le

țil
or

, 
sis

te
m

ul
 d

e 
pl

atf
or

m
e 

M
ez

za
ni

ne
, e

ch
ip

am
en

te
le

 
au

to
m

at
e 

de
 d

ep
oz

ita
re

).
O

 ÎN
TR

EB
AR

E,
 P

E 
CA

RE
 A

ȚI
 P

U
TE

A 
SĂ

 O
 P

U
N

EȚ
I 

PE
N

TR
U

 A
 A

JU
TA

...
•	

Sp
un

e-
m

i d
es

pr
e 

o 
sit

ua
ție

, î
n 

ca
re

 a
i f

os
t o

bl
ig

at
 să

 
ar

an
je

zi 
co

le
te

le
, f

ol
os

in
d 

un
 si

st
em

 d
e 

de
po

zit
ar

e.
 

Cu
m

 te
-a

i d
es

cu
rc

at
?

Da
că

 c
lie

nt
ul

 d
vs

. t
re

bu
ie

 să
 fi

e 
gh

id
at

:
•	

Sp
un

eț
i-m

i d
es

pr
e 

o 
sit

ua
ție

 în
 c

ar
e 

ai
 fo

st
 o

bl
ig

at
 să

 
ar

an
je

zi 
co

le
te

le
, f

ol
os

in
d 

un
 si

st
em

 d
e 

de
po

zit
ar

e.
 

(S
AR

CI
N

Ă)
•	

Ca
re

 a
 fo

st
 c

on
te

xt
ul

 sp
ec

ifi
c?

 C
e 

tip
 d

e 
sis

te
m

 e
ra

? 
Er

a 
pe

nt
ru

 p
rim

a 
da

tă
, c

ân
d 

a 
tr

eb
ui

t s
ă 

 fo
lo

siț
i a

ce
st

 
sis

te
m

? 
(S

IT
UA

ȚI
E)

•	
Cu

m
 a

i p
ro

ce
da

t?
 (A

CȚ
IU

N
I)

•	
În

 c
el

e 
di

n 
ur

m
ă,

 a
ți 

re
uș

it 
să

 o
rg

an
iza

ți 
co

le
te

le
? 

Ai
 în

vă
ța

t s
in

gu
r s

au
 a

i a
vu

t n
ev

oi
e 

de
 a

ju
to

r?
 

(R
EZ

U
LT

AT
E)

AI
 P

U
TE

A 
LE

G
A 

AC
EA

ST
A 

AB
IL

IT
AT

E 
CU

...
Ab

ili
tă

ți 
pr

of
es

io
na

le
:

•	
Ab

ili
tă

ți 
de

 g
es

tiu
ne

 d
ep

oz
it 

(n
r. 

4)
•	

Cu
no

aș
te

re
 ca

ta
lo

ag
e 

de
 p

ro
du

se
 (n

r. 
9)

•	
Ab

ili
ta

te
a 

de
 a

 lu
cr

a 
în

 sc
hi

m
bu

ri/
în

 tu
re

 (n
r. 

10
)

Ab
ili

tă
ți 

pe
rs

on
al

e:
•	

Ab
ili

ta
te

a 
de

 a
 re

sp
ec

ta
 re

gu
li 

și 
in

st
ru

cț
iu

ni
 (n

r. 
6)

• 
Co

m
pe

te
nț

e 
di

gi
ta

le
:

•	
Ab

ili
ta

te
a 

de
 a

 în
vă

ța
 u

n 
so

ft 
de

 b
az

ă 
(n

r. 
7)



N
°9

CU
N

O
A

ȘT
ER

E 
CA

TA
LO

A
G

E 
D

E 
PR

O
D

U
SE

N
°10

A
BILITATEA D

E A LU
CRA ÎN

 SCH
IM

BU
RI/ÎN

 TU
RE

SPECIALIȘTI

SP
EC

IA
LI

ȘT
I

AB
IL

IT
ĂȚ

I P
RO

FE
SI

O
N

AL
E ABILITĂȚI PRO

FESIO
N

ALE



CE AR TREBU
I SĂ PO

ATĂ SĂ FACĂ CLIEN
TU

L D
VS...

•	
Are o m

em
orie bună.

•	
Este interesat de produsele pe care întreprinderea,  la 
care lucrează, le oferă spre vânzare.

•	
Dorește să poată fi eficient, atunci când un client îl 
întreabă despre un anum

it produs, putand să ofere cât 
m

ai m
ulte detalii

O
 ÎN

TREBARE, PE CARE AȚI PU
TEA SĂ O

 PU
N

EȚI 
PEN

TRU
 A AJU

TA...
•	

Spuneți-m
i despre o situație, în care un client v-a 

întrebat despre catalogul de piese. Cum
 te-ai descurcat?

Dacă clientul dvs. trebuie să fie ghidat:
•	

Spuneți-m
i despre o situație, în care un client v-a 

întrebat despre catalogul de piese. (SARCIN
Ă)

•	
Care a fost contextul specific? Ce a vrut să știe concret? 
(SITUAȚIE)

•	
Cum

 ați reacționat la solicitarea clientului? Ce ați facut? 
A trebuit să verificați sau ați putut  răspunde im

ediat? 
(ACȚIU

N
I)

•	
În cele din urm

ă, ați reușit să îi furnizați inform
ațiile, de 

care a avut nevoie? (REZU
LTATE)

AI PU
TEA LEG

A ACEASTA ABILITATE CU
...

Abilități profesionale:
•	

 Abilități de gestiune depozit (nr. 4)
•	

Abilități  de bază în vânzari (nr. 3)
Abilități personale:
•	

Înțelegerea propriilor strategii de învățare preferate (nr. 1)
•	

Profesionalism
 (nr. 17)

•	
Răbdare (nr. 18)

Abilități  sociale:
•	

Abilități - servicii cu clienții (nr. 15)

CE
 A

R 
TR

EB
U

I S
Ă 

PO
AT

Ă 
SĂ

 F
AC

Ă 
CL

IE
N

TU
L 

D
VS

...
•	

Ar
e 

un
 so

m
n 

bu
n 

și 
po

at
e 

m
er

ge
 la

 c
ul

ca
re

 în
 m

om
en

te
 

di
fe

rit
e,

 c
hi

ar
 și

 în
 m

ijl
oc

ul
 zi

le
i, 

da
că

 e
st

e 
ne

ce
sa

r.
•	

Po
at

e 
re

zis
ta

 la
 o

bo
se

al
a 

și 
nu

 a
re

 p
ro

bl
em

e 
cu

 p
riv

ire
 

la
 m

un
ca

 p
e 

tim
p 

de
 n

oa
pt

e.
•	

Es
te

 c
ap

ab
il 

să
 îț

i d
ea

 se
am

a,
 a

tu
nc

i c
ân

d 
at

en
ția

 
și 

vi
gi

le
nț

a 
i s

e 
re

du
c 

pr
ea

 m
ul

t ș
i t

re
bu

ie
 să

 se
 

od
ih

ne
as

că
.

O
 ÎN

TR
EB

AR
E,

 P
E 

CA
RE

 A
ȚI

 P
U

TE
A 

SĂ
 O

 P
U

N
EȚ

I 
PE

N
TR

U
 A

 A
JU

TA
...

•	
Vo

rb
eș

te
-m

i d
es

pr
e 

o 
ex

pe
rie

nț
ă 

av
ut

ă,
  î

n 
tim

pu
l u

nu
i 

sc
hi

m
b,

 la
 m

un
că

. C
um

 te
-a

i d
es

cu
rc

at
?

Da
că

 c
lie

nt
ul

 d
vs

. t
re

bu
ie

 să
 fi

e 
gh

id
at

:
•	

Vo
rb

eș
te

-m
i d

es
pr

e 
o 

ex
pe

rie
nț

ă 
av

ut
ă,

  î
n 

tim
pu

l u
nu

i 
sc

hi
m

b,
 la

 m
un

că
. (

SA
RC

IN
Ă)

•	
Ca

re
 a

 fo
st

 c
on

te
xt

ul
 sp

ec
ifi

c?
 C

e 
tr

eb
ui

a 
să

 fa
ci

? 
A 

fo
st

 
pe

nt
ru

 se
rv

ic
iu

? 
A 

fo
st

 o
 si

tu
aț

ie
 e

xc
ep

țio
na

lă
 sa

u 
un

a 
ob

ișn
ui

tă
, c

om
un

ă?
 (S

IT
UA

ȚI
E)

•	
Cu

m
 a

i p
ro

ce
da

t?
 C

e 
ai

 fă
cu

t p
en

tr
u 

a 
fa

ce
 fa

ță
 c

u 
su

cc
es

? 
(A

CȚ
IU

N
I)

•	
În

 c
el

e 
di

n 
ur

m
ă,

 c
um

 te
-a

i s
im

țit
? 

Ai
 fo

st
 o

bo
sit

? 
A 

fo
st

 
in

flu
en

ța
t m

od
ul

 în
 c

ar
e 

ai
 a

cț
io

na
t (

de
 e

xe
m

pl
u,

 a
ve

ai
 

at
en

ția
 / 

efi
ci

en
ța

 re
du

să
)?

 A
i f

ac
e-

o 
di

n 
no

u?
 A

i p
ut

ea
 

să
 o

 fa
ci

 în
 m

od
 re

gu
la

t?
 (R

EZ
U

LT
AT

E)
AI

 P
U

TE
A 

LE
G

A 
AC

EA
ST

A 
AB

IL
IT

AT
E 

CU
...

Ab
ili

tă
ți 

pr
of

es
io

na
le

:
•	

Ab
ili

tă
ți 

de
 g

es
tiu

ne
 d

ep
oz

it 
(n

r. 
4)

•	
Cu

no
ști

nț
e 

de
 b

az
ă 

în
 în

gr
iji

re
 (n

r. 
7)

•A
bi

lit
ăț

i p
er

so
na

le
:

•	
Au

to
-d

isc
ip

lin
a 

(n
r. 

4)
•	

Fl
ex

ib
ili

ta
te

 și
 a

da
pt

ar
e 

(n
r. 

5)
•	

Ab
ili

ta
te

a 
de

 a
 e

va
lu

a 
și 

id
en

tifi
ca

 p
ro

pr
iil

e 
pu

nc
te

 ta
ri 

și 
pu

nc
te

 sl
ab

e 
(n

r. 
8)

•	
Si

m
țu

l  
ră

sp
un

de
rii

 (n
r. 

16
)



N
°2

IN
TERESU

L PEN
TRU

 IN
TERA

CȚIU
N

EA CU
 CEILA

LȚI 
ȘI RELAȚII IN

TERPERSO
N

A
LE

N
°3

ÎN
ȚE

LE
G

ER
EA

 C
O

D
U

RI
LO

R 
D

E 
CO

N
D

U
IT

Ă 
ȘI

 A
 

O
BI

CE
IU

RI
LO

R 
G

EN
ER

A
L 

A
CC

EP
TA

TE
 ÎN

 D
IF

ER
IT

E 
SO

CI
ET

ĂȚ
I Ș

I M
ED

II

SPECIALIȘTI

SP
EC

IA
LI

ȘT
I

N
° 1

A
BI

LI
TA

TE
A 

D
E 

A 
CO

M
U

N
IC

A 
EF

IC
IE

N
T,

 
O

RA
L 

ȘI
 ÎN

 S
CR

IS

N
°4 

CO
N

ȘTIEN
TIZA

REA CO
N

CEPTELO
R D

E BA
ZĂ 

REFERITO
A

RE LA IN
D

IVIZI, G
RU

PU
RI, O

RG
A

N
IZAȚII, 

EG
A

LITATE D
E G

EN
, N

ED
ISCRIM

IN
A

RE,
SO

CIETATE, CU
LTU

RĂ

SP
EC

IA
LI

ȘT
I

SPECIALIȘTI

ABILITĂȚI SO
CIALEAB

IL
IT

ĂȚ
I S

O
CI

AL
E

ABILITĂȚI SO
CIALEAB

IL
IT

ĂȚ
I S

O
CI

AL
E



CE AR TREBU
I SĂ PO

ATĂ SĂ FACĂ CLIEN
TU

L D
VS...

•	
Este capabil să se exprim

e, să înțeleagă și să dea sens 
conceptelor, gândurilor, sentim

entelor, faptelor și 
opiniilor în tim

p ce ascultă, vorbește, citește și scrie.
•	

• Este capabil să interacționeze cu persoane din diferite 
culturi și în diferite situații de viață de zi cu zi.

O
 ÎN

TREBARE, PE CARE AȚI PU
TEA SĂ O

 PU
N

EȚI 
PEN

TRU
 A AJU

TA...
•	

Spune-m
i despre un interviu de m

uncă pe care l-ai 
experim

entat. Cum
 ați încercat să-l convingeți pe 

recruiter că ați fost persoana pe care o căuta?
Dacă clientul dvs. trebuie să fie ghidat:
•	

Spune-m
i despre un interviu de m

uncă pe care l-ai 
experim

entat. Ce ți-a cerut recrutorul să-i spui? 
(SARCIN

Ă)
•	

Care a fost contextul specific în care ați avut acest interviu 
de angajare? Pentru ce poziție? (SITUAȚIE)

•	
Ce ai făcut pentru a convinge recrutorul? Cum

 ați răspuns 
la întrebările dvs. și să vă apărați profilul? (ACȚIU

N
I)

•	
În cele din urm

ă, l-ați convins? Ați prim
it slujba sau nu? 

De ce? (REZU
LTATE)

AȚI PU
TEA LEG

A ACEASTĂ ABILITATE CU
... 

Abilități sociale:
•	

Abilități de servicii cu clienții (nr. 15)
•	

A negocia și a inspira încredere (nr. 7)
•	

Abilitatea de a colabora într-o echipă
•	

Interesul pentru interacțiunea cu ceilalți și relații 
interpersonale (nr. 2)

Abilități profesionale:
•	

Abilități de bază în vânzări (nr. 3)

CE
 A

R 
TR

EB
U

I S
Ă 

PO
AT

Ă 
SĂ

 F
AC

Ă 
CL

IE
N

TU
L 

D
VS

...
•	

Îi 
pl

ac
e 

să
 în

tâ
ln

es
că

 și
 să

 v
or

be
as

că
 c

u 
al

te
 p

er
so

an
e.

•	
Es

te
 c

ap
ab

il 
să

 a
do

pt
e 

o 
ati

tu
di

ne
 p

oz
iti

vă
 a

tu
nc

i c
ân

d 
vo

rb
eș

te
 c

u 
al

ții
.

•	
St

ab
ili

le
șt

e 
cu

 u
șu

rin
ță

 re
la

ții
 c

u 
ce

ila
lți

.
O

 ÎN
TR

EB
AR

E,
 P

E 
CA

RE
 A

ȚI
 P

U
TE

A 
SĂ

 O
 P

U
N

EȚ
I 

PE
N

TR
U

 A
 A

JU
TA

...
•	

Sp
un

eț
i-m

i d
es

pr
e 

pr
im

a 
dv

s.
 zi

 în
tr

-u
n 

no
u 

lo
c 

de
 m

un
că

. 
Cu

m
 a

ți 
re

uș
it 

să
 v

ă 
in

te
gr

aț
i?

Da
că

 c
lie

nt
ul

 d
vs

. t
re

bu
ie

 să
 fi

e 
gh

id
at

:
•	

Sp
un

eț
i-m

i d
es

pr
e 

pr
im

a 
dv

s.
 zi

 în
tr

-u
n 

no
u 

lo
c 

de
 m

un
că

. 
Ce

 a
 tr

eb
ui

t s
ă 

fa
ci

 p
en

tr
u 

a 
st

ab
ili

 re
la

ții
 c

u 
co

le
gi

i t
ăi

? 
(S

AR
CI

N
Ă)

•	
Câ

ți 
oa

m
en

i a
u 

fo
st

 a
co

lo
 la

 lo
cu

l d
e 

m
un

că
? 

Aț
i l

uc
ra

t î
n 

pr
in

ci
pa

l p
e 

co
nt

 p
ro

pr
iu

 sa
u 

în
 e

ch
ip

ă?
 A

u 
fo

st
 m

om
en

te
 

în
 c

ar
e 

ai
 v

or
bi

t c
u 

ce
ila

lți
? 

(S
IT

UA
ȚI

E)
•	

Ce
 a

i f
ăc

ut
 p

en
tr

u 
a 

st
ab

ili
 re

la
ții

? 
Pe

nt
ru

 a
 c

un
oa

șt
e 

pe
 

ce
ila

lți
? 

(A
CȚ

IU
N

I)
•	

În
 c

el
e 

di
n 

ur
m

ă,
 a

ți 
st

ab
ili

t î
n 

m
od

 e
fic

ie
nt

 re
la

ții
le

 
cu

 c
ol

eg
ii 

dv
s.

? 
V 

aț
i i

nt
eg

ra
t l

a 
ac

el
 lo

c 
de

 m
un

că
? 

(R
EZ

U
LT

AT
E)

AȚ
I P

U
TE

A 
LE

G
A 

AC
EA

ST
Ă 

AB
IL

IT
AT

E 
CU

...
 

Ab
ili

tă
ți 

so
ci

al
e:

•	
Ab

ili
ta

te
a 

de
 a

 c
om

un
ic

a 
efi

ci
en

t, 
or

al
 și

 în
 sc

ris
 (n

r. 
1)

•	
Ab

ili
tă

ți 
de

 se
rv

ic
ii 

pe
nt

ru
 c

lie
nț

i (
nr

. 1
5)

•	
A 

ne
go

ci
a 

și 
a 

in
sp

ira
 în

cr
ed

er
e 

(n
r. 

7)
•	

Ab
ili

ta
te

a 
de

 a
 c

ol
ab

or
a 

în
tr

-o
 e

ch
ip

ă 
(n

r. 
11

)	
Ab

ili
tă

ți 
pr

of
es

io
na

le
:

•	
Ab

ili
tă

ți 
de

 b
az

ă 
în

 v
ân

za
ri 

(n
r. 

3)

CE AR TREBU
I SĂ PO

ATĂ SĂ FACĂ CLIEN
TU

L D
VS...

•	
RPoate observa și recunoaște com

portam
entele 

acceptate într-un anum
it context / m

ediu.
•	

Este capabil să-și adapteze com
portam

entul în funcție de 
ceea ce se așteaptă de la el.

•	
Se poate adapta la norm

ele m
ediului său: m

odalitatea de 
a se exprim

a, haine, reguli, ierarhie...
O

 ÎN
TREBARE, PE CARE AȚI PU

TEA SĂ O
 PU

N
EȚI 

PEN
TRU

 A AJU
TA...

•	
Spuneți-m

i despre o situație în care ați realizat că există 
un decalaj între com

portam
entul și m

anierele dvs. și cele 
acceptate, în locul în care vă aflați. Cum

 te-ai ocupat de 
acest lucru?

Dacă clientul dvs. trebuie să fie ghidat: 
•	

Spuneți-m
i despre o situație în care ați realizat că există 

un decalaj între com
portam

entul și m
anierele dvs. și cele 

acceptate, în locul în care vă aflați. Ce a trebuit să faci 
pentru a um

ple golul? (SARCIN
Ă)

•	
Ce fel de loc a fost? Ce te-a făcut să-i încalci codurile? Ați 
observat singur sau v-a spus altcineva? (SITUAȚIE)

•	
Ti-ai schim

bat com
portam

entul sau m
anierele pentru a 

te adapta? Precizați ce ați făcut exact (ACȚIU
N

I)
•	

În cele din urm
ă, ați reușit să nu m

ai existe diferențe? 
(REZU

LTATE)
AȚI PU

TEA LEG
A ACEASTĂ ABILITATE CU

... 
Abilități sociale:
•	

Conștientizarea conceptelor de bază referitoare la indivizi, 
grupuri, organizații, egalitate de gen, nediscrim

inare, 
societate, cultură (nr. 4)

Com
petențe personale:

•	
Flexibilitate și adaptare (nr. 5)

•	
Abilitatea de a respecta regulile / instrucțiunile (nr. 6)

•	
A fi punctual (nr. 11)

•	
Auto-disciplina (nr. 4)

CE
 A

R 
TR

EB
U

I S
Ă 

PO
AT

Ă 
SĂ

 F
AC

Ă 
CL

IE
N

TU
L 

D
VS

...
•	

Es
te

 c
on

ști
en

t d
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l d
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 d
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 c
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 d
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pt
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r ș
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r p
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SĂ

 O
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•	
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i d
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e 
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cț
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 c
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e 
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ă 

de
câ
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ră
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eu

șit
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ne
zi 
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 d
e 
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nț

ă?
Da

că
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 d
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e 
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at
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na
ți 

cu
 o

 p
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ar
e 

av
ea

 o
 c
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n 
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 c
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te

ra
cț

iu
ne
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 d
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 d
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  Î
n 
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 d
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 a
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iu
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 c
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Ab
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or
 d
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iu
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 d
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•	
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•	
Ab
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 d
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CE AR TREBU
I SĂ PO

ATĂ SĂ FACĂ CLIEN
TU

L D
VS...

•	
Acceptă faptul că alte persoane pot avea opinii diferite de 
ale sale.

•	
Respectă credințele, com

portam
entele, m

odurile de viață 
ale celorlalți, chiar dacă sunt diferite față de ale lui.

•	
Chiar dacă nu este de acord cu acestea, el / ea dorește ca 
ceilalți să aibă dreptul de a-și exprim

a ideile.
O

 ÎN
TREBARE, PE CARE AȚI PU

TEA SĂ O
 PU

N
EȚI 

PEN
TRU

 A AJU
TA...

•	
Spuneți-m

i despre o situație în care v-ați confruntat 
cu cineva care avea opinii / credințe contrare celor ale 
voastre. Cum

 te-ai ocupat de acets lucru?
Dacă clientul dvs. trebuie să fie ghidat:
•	

Spuneți-m
i despre o situație în care v-ați confruntat 

cu cineva care avea opinii / credințe contrare celor ale 
voastre. Ce a trebuit să faci pentru a te calm

a? (SARCIN
Ă)

•	
În ce context a avut loc confruntarea? Despre ce era exact 
vorba? A fost prim

a dată când ai întâlnit acea persoană? 
(SITUAȚIE)

•	
Ce ai făcut efectiv pentru a gestiona confruntarea? Ați 
încercat să vă liniștiți sau ați contribuit la un conflict și m

ai 
m

are? Cum
 ați procedat? (ACȚIU

N
I)

•	
În cele din urm

ă, cum
 s-a term

inat confruntarea? 
(REZU

LTATE) 
AȚI PU

TEA LEG
A ACEASTĂ ABILITATE CU

... 
Abilități sociale:
•	

Abilitatea de a valoriza diversitatea și respectul față de alții 
(nr. 9)

•	
Conștientizarea conceptelor de bază referitoare la indivizi, 
grupuri, organizații, egalitate de gen, nediscrim

inare, 
societate, cultură (nr. 4) 

•	
A exprim

a și a înțelege diferite puncte de vedere (nr. 6)
•	

Abilitatea de a colabora în echipă (nr. 11)
•	

Em
patie (nr. 8)
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t d
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 p
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 c
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l c
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Gâ
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 p
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 e
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a 
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 c
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i 
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e 
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ua
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 d
ec
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U
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U
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N
TR

U
 A

 A
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•	
Sp

un
e-

m
i d

es
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e 
ul
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a 

da
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d 
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 d
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t c
u 
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Cu
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i d
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cu
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Da
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lie

nt
ul

 d
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. t
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e 
gh

id
at

: 
•	

Sp
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e-
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i d
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 d
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m
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a 
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(S
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N
Ă)

•	
În

 c
e 
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 a
vu

t l
oc

 d
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uț
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? 
De

sp
re

 c
e 

a 
fo

st
 v
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? 
Cu

 c
in

e 
ai

 d
isc

ut
at

? 
(S

IT
UA

ȚI
E)

•	
Ce

 a
ți 

fă
cu

t p
en
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u 

a 
vă

 e
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rim
a 
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l d

e 
ve

de
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 o
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or
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(A

CȚ
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N
I)

•	
În

 c
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e 
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m
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 a
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it 
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ă 

m
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m
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ud
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m
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Ab

ili
tă

ți 
so

ci
al

e:
•	

To
le

ra
nț

ă 
(n

r. 
5)

•	
Ab

ili
ta

te
a 

de
 a

 co
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bo
ra

 în
 e

ch
ip

ă 
(n

r. 
11

)
•	

Ab
ili

ta
te

a 
de

 a
 v
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or

iza
 d

iv
er

sit
at
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 și

 re
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tu

l f
aț

ă 
de

 a
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r. 
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Co
m

pe
te

nț
e 

pe
rs

on
al

e:
•	

Ac
ce

pt
ar

ea
 fe

ed
ba

ck
-u

lu
i (

nr
. 1

2)

CE AR TREBU
I SĂ PO

ATĂ SĂ FACĂ CLIEN
TU

L D
VS...

•	
Este capabil să ajungă la un acord cu alte persoane.

•	
Este bun sa convinga alte persoane.

•	
Este capabil să-i facă pe oam

eni să se sim
tă în largul lor.

•	
El acordă atenție și ascultă cu adevărat ceea ce au de spus 
ceilalți.

•	
Este bun sa linisteasca alte persoane.

O
 ÎN

TREBARE, PE CARE AȚI PU
TEA SĂ O

 PU
N

EȚI 
PEN

TRU
 A AJU

TA...
•	

Spuneți-m
i despre ultim

a dată când ați dorit să cum
părați 

ceva și ați încercat să negociați prețul. Cum
 ai reușit?

Dacă clientul dvs. trebuie să fie ghidat:
•	

Spuneți-m
i despre ultim

a dată când ați dorit să cum
părați 

ceva și ați încercat să negociați prețul. Explică exact  ce ai 
vrut să obții (SARCIN

Ă)
•	

În ce context a fost vânzarea / cum
părarea? Cu cine ați 

negociat? Ce ați vrut să cum
părați / vindeți? (SITUAȚIE)

•	
Cum

 ați procedat pentru a vă atinge obiectivul? Ați 
adoptat o strategie pentru a obține ceea ce ați dorit? 
(ACȚIU

N
I)

•	
În cele din urm

ă, cum
 a fost încheiată negocierea? Ați 

obținut ceea ce v-ați propus? (REZU
LTATE)

AȚI PU
TEA LEG

A ACEASTĂ ABILITATE CU
... 

Abilități sociale:
•	

Abilități de servicii pentru clienți (nr. 15)
•	

Interesul pentru interacțiunea cu ceilalți și stabilirea 
relațiilor interpersonale (nr. 2)

•	
Abilitatea de a com

unica eficient atât pe cale orală cât și în 
scris (nr. 1)

Abilități profesionale:
•	

Abilități de bază în vânzări (nr. 3)
Com

petențe personale:
•	

Încrederea în sine (nr. 20)
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cii
 cu

 cl
ie

nț
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l f
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CE AR TREBU
I SĂ PO

ATĂ SĂ FACĂ CLIEN
TU

L D
VS...

•	
Crede că diversitatea și respectul celorlalți sunt 
im

portante.
•	

Înțelege de ce diversitatea și respectul sunt pozitive într-o 
societate / grup.

•	
Acceptă că ceilalți pot fi diferiți de el.

•	
N

u-I subestim
eaza pe ceilalți din cauza diferențelor dintre 

ei.
•	

Recunoaște că toți suntem
 egali, chiar dacă suntem

 
diferiți.

U
N

A PREG
U

N
TA Q

U
E PO

D
RÍA AYU

D
AR:

•	
Spuneți-m

i despre un m
om

ent, când ai fost m
artor la o 

situație de discrim
inare. Cum

 ai reacționat?
Dacă clientul dvs. trebuie să fie ghidat:
•	

Spune-m
i despre un m

om
ent, când ai fost m

artor la o 
situație de discrim

inare. Explicați ce ați fi putut face. 
(SARCIN

Ă)
•	

În ce context a fost? Ce fel de discrim
inare ați văzut? 

(SITUAȚIE)
•	

Ce ai facut? Ai reacționat în vreun fel? De ce? (ACTIU
N

I)
•	

În cele din urm
ă, cum

 s-a term
inat situația? (REZU

LTATE)
AȚI PU

TEA LEG
A ACEASTĂ ABILITATE CU

... 
Abilități sociale:
•	

Conștientizarea conceptelor de bază referitoare la indivizi, 
grupuri, organizații, egalitate de gen, nediscrim

inare, 
societate, cultură (nr. 4)

•	
A exprim

a și a înțelege diferite puncte de vedere (nr. 6)
•	

Abilitatea de a colabora în echipă (nr. 11)
•	

Em
patia (nr. 8)

•	
Toleranță (nr. 5)

CE
 A

R 
TR

EB
U

I S
Ă 

PO
AT

Ă 
SĂ

 F
AC

Ă 
CL

IE
N

TU
L 

D
VS

...
•	

M
en

țin
e 

ce
ea

 c
e 

sp
un

e 
- î

și 
țin

e 
cu

vâ
nt

ul
.

•	
Se

 st
ră

du
ie

șt
e 

în
to

td
ea

un
a 

să
 îș

i î
nd

ep
lin

ea
sc

ă 
sa

rc
in

ile
 c

ât
 

m
ai

 b
in

e.
•	

De
 o

bi
ce

i, 
oa

m
en

ii 
co

ns
id

er
ă 

că
 p

ot
 a

ve
a 

în
cr

ed
er

e 
în

 e
l/

ea
.

•	
Es

te
 în

to
td

ea
un

a 
po

sib
il 

ca
 c

in
ev

a 
să

 se
 b

az
ez

e 
pe

 sp
rij

in
ul

 
lu

i/e
i.

•	
El

 / 
ea

 p
ăs

tr
ea

ză
 în

to
td

ea
un

a 
se

cr
et

e 
at

un
ci

 c
ân

d 
i s

e 
ce

re
.

O
 ÎN

TR
EB

AR
E,

 P
E 

CA
RE

 A
ȚI

 P
U

TE
A 

SĂ
 O

 P
U

N
EȚ

I 
PE

N
TR

U
 A

 A
JU

TA
...

•	
O

 în
tr

eb
ar

e 
pe

 c
ar

e 
aț

i p
ut

ea
 sa

 o
 p

un
eti

 p
en

tr
u 

a 
aj

ut
a 

 ..
.

•	
Sp

un
e-

m
i d

es
pr

e 
un

 m
om

en
t î

n 
ca

re
 a

ng
aj

at
or

ul
 / 

m
an

ag
er

ul
 / 

ci
ne

va
 ți

-a
 c

er
ut

 o
 fa

vo
ar

e.
 C

um
 a

i r
ea

cț
io

na
t?

 
Da

că
 c

lie
nt

ul
 d

vs
. t

re
bu

ie
 să

 fi
e 

gh
id

at
:

•	
Sp

un
e-

m
i d

es
pr

e 
un

 m
om

en
t î

n 
ca

re
 a

ng
aj

at
or

ul
 / 

m
an

ag
er

ul
 / 

ci
ne

va
 ți

-a
 c

er
ut

 o
 fa

vo
ar

e.
 C

e 
an

um
e 

ți-
a 

ce
ru

t s
ă 

fa
ci

? 
(S

AR
CI

N
Ă)

•	
Ca

re
 a

 fo
st

 c
on

te
xt

ul
? 

Av
ea

i d
ej

a 
al

te
 p

la
nu

ri?
 (S

IT
UA

ȚI
E)

•	
Ce

 a
i f

ăc
ut

? 
Ai

 a
cc

ep
ta

t s
ă 

fa
ci

 a
ce

a 
sa

rc
in

ă 
(A

CȚ
IU

N
I)

•	
În

 c
el

e 
di

n 
ur

m
ă,

 a
i f

ăc
ut

 e
xa

ct
 c

ee
a 

ce
 ți

 s-
a 

ce
ru

t?
 A

i 
fa

cu
t-o

 la
 fe

l d
e 

se
rio

s c
a 

de
 fi

ec
ar

e 
da

tă
/c

um
 a

i fi
 fă

cu
t 

ce
va

 p
en

tr
u 

tin
e?

 (R
EZ

U
LT

AT
E)

AȚ
I P

U
TE

A 
LE

G
A 

AC
EA

ST
Ă 

AB
IL

IT
AT

E 
CU

...
 

Ab
ili

tă
ți 

so
ci

al
e:

•	
Ab

ili
ta

te
a 

de
 a

 co
la

bo
ra

 în
 e

ch
ip

ă 
(n

r. 
11

)
Co

m
pe

te
nț

e 
pe

rs
on

al
e:

•	
Au

to
-d

isc
ip

lin
a 

(n
r. 

4)
•	

Ab
ili

ta
te

a 
de

 a
 re

sp
ec

ta
 re

gu
lil

e 
/ i

ns
tr

uc
țiu

ni
le

 (n
r. 

6)
•	

A 
fi 

pu
nc

tu
al

 (n
r. 

11
)

•	
Si

m
țu

l r
ăs

pu
nd

er
ii 

(n
r. 

16
)

CE AR TREBU
I SĂ PO

ATĂ SĂ FACĂ CLIEN
TU

L D
VS...

•	
Este în m

ăsură să-și exprim
e opinia și să asculte opinia 

altora.
•	

Acceptă sa faca com
prom

isuri.
•	

N
u se supără dacă ceilalți nu sunt de acord cu el.

•	
Poate să aibă încredere în oam

enii cu care lucrează. 
O

 ÎN
TREBARE, PE CARE AȚI PU

TEA SĂ O
 PU

N
EȚI 

PEN
TRU

 A AJU
TA...

•	
Spune-m

i despre ultim
a dată când a trebuit să faci ceva în 

echipă. Cum
 te-ai descurcat?

Dacă clientul dvs. trebuie să fie ghidat:
•	

Spune-m
i despre ultim

a dată când a trebuit să faci ceva 
în echipă. Ce ati facut pentru a lucra eficient in aceasta 
echipa? (SARCIN

Ă)
•	

În ce context a trebuit să îndepliniți această sarcină? Cine 
erau persoanele cu care lucrai? În ce consta acea sarcină? 
(SITUAȚIE)

•	
Cum

 ați procedat pentru a lucra eficient în echipă? Ați 
reușit să vă exprim

ați, dar și să îi ascultați pe ceilalți? A 
existat vreo dispută în cadrul echipei și cum

 ați procedat în 
acest caz? (ACȚIU

N
I)

•	
În cele din urm

ă, echipa dvs. a îndeplinit cu succes 
sarcina? Ați reușit să rezolvați eventualele dificultăți care 
au apărut? Cum

? (REZU
LTATE)

AȚI PU
TEA LEG

A ACEASTĂ ABILITATE CU
... 

Abilități sociale:
•	

Abilitatea de a com
unica în m

od eficient atât oral, cât și în 
scris (nr. 1)

•	
Interesul pentru interacțiunea cu ceilalți și stabilirea 
relațiilor interpersonale (nr. 2)

•	
A exprim

a și a înțelege diferite puncte de vedere (nr. 6)
•	

A negocia si a inspira încredere (nr. 7)
Com

petențe personale:
•	

Acceptarea feedback-ului (nr. 12)
•	

Abilitatea de a face față stresului și frustrării și de a le 
exprim

a într-un m
od constructiv (nr. 7)

•	
Flexibilitate și adaptare (nr. 5)

CE
 A

R 
TR

EB
U

I S
Ă 

PO
AT

Ă 
SĂ

 F
AC

Ă 
CL

IE
N

TU
L 

D
VS

...
•	

Es
te

 c
ap

ab
il 

să
 g

ăs
ea

sc
ă 

el
em

en
te

 p
oz

iti
ve

 în
 o

ric
e 

sit
ua

ție
.

•	
El

 v
ed

e 
lu

cr
ur

ile
 în

tr
-o

 lu
m

in
ă 

po
ziti

vă
 și

 o
 fo

lo
se

șt
e 

pe
nt

ru
 a

 se
 m

oti
va

 p
e 

sin
e 

și 
pe

 c
ei

la
lți

.
•	

Es
te

 c
ap

ab
il 

să
 re

la
tiv

ize
ze

 e
șe

cu
ril

e 
și 

să
 c

on
tin

ue
 să

 
în

ce
rc

e.

O
 ÎN

TR
EB

AR
E,

 P
E 

CA
RE

 A
ȚI

 P
U

TE
A 

SĂ
 O

 P
U

N
EȚ

I 
PE

N
TR

U
 A

 A
JU

TA
...

•	
De

sc
rie

ți-
m

i o
 si

tu
aț

ie
 d

ifi
ci

lă
, î

n 
ca

re
 tr

eb
ui

a 
să

-i 
m

oti
va

ți 
pe

 a
lți

 o
am

en
i. 

Cu
m

 a
ți 

re
uș

it 
să

 fa
ce

ți 
ac

es
t l

uc
ru

?
Da

că
 c

lie
nt

ul
 d

vs
. t

re
bu

ie
 să

 fi
e 

gh
id

at
:

•	
De

sc
rie

ți-
m

i o
 si

tu
aț

ie
 d
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ci

lă
, î

n 
ca

re
 tr

eb
ui

a 
să

-i 
m

oti
va

ți 
pe

 a
lți

 o
am

en
i. 

Ce
 a

 tr
eb

ui
t s

ă 
fa

ci
 p

en
tr

u 
a 

re
uș

i?
 

(S
AR

CI
N

Ă)
•	

În
 c

e 
co

nt
ex

t a
 fo

st
? 

Ci
ne

 a
u 

fo
st

 o
am

en
ii 

pe
 c

ar
e 

tr
eb

ui
a 

să
 îi

 m
oti

ve
zi?

 C
e 

fe
l d

e 
sit

ua
ție

 d
ifi

ci
lă

 a
 fo

st
? 

(S
IT

UA
ȚI

E)
•	

Cu
m

 a
ți 

pr
oc

ed
at

 p
en

tr
u 

ai
 m

oti
va

 (A
CȚ

IU
N

I)
•	

În
 c

el
e 

di
n 

ur
m

ă,
 a

ți 
re

uș
it 

ef
ec

tiv
 să

-i 
m

oti
va

ți?
 

(R
EZ

U
LT

AT
E)

AȚ
I P

U
TE

A 
LE

G
A 

AC
EA

ST
Ă 

AB
IL

IT
AT

E 
CU

...
 

Ab
ili

tă
ți 

so
ci

al
e:

•	
Ab

ili
ta

te
a 

de
 a

 co
la

bo
ra

 în
 e

ch
ip

ă 
(n

r. 
11

)
•	

In
te

re
su

l p
en

tr
u 

in
te

ra
cț

iu
ne

a 
cu

 ce
ila

lți
 și

 st
ab

ili
re

a 
re

la
ții

lo
r i

nt
er

pe
rs

on
al

e 
(n

r. 
2)

Co
m

pe
te

nț
e 

pe
rs

on
al

e:
•	

Pe
rs

ev
er

en
ța

 (n
r. 

2)
•	

În
cr

ed
er

ea
 în

 si
ne

 (n
r. 

20
)
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CE AR TREBU
I SĂ PO

ATĂ SĂ FACĂ CLIEN
TU

L D
VS...

•	
Știe să se com

porte în contexte specifice.
•	

Știe ce nivel de lim
ba si de vocabular corespunde fiecărui 

context.
•	

Este capabil să-și controleze em
oțiile și reacțiile pentru a 

răm
âne calm

 și politicos, chiar și în fața clienților furioși 
sau nepoliticoși.

•	
Se poate controla și poate răm

âne politicos chiar și cu 
persoane pe care nu le place sau atunci când supervizorul 
său face un com

entariu care îl tulbura.

O
 ÎN

TREBARE, PE CARE AȚI PU
TEA SĂ O

 PU
N

EȚI 
PEN

TRU
 A AJU

TA...
•	

Spuneți-m
i despre o situație în care un client / m

anagerul 
/ cineva v-a vorbit nepoliticos. Cum

 v-ați descurcat?
Dacă clientul dvs. trebuie să fie ghidat:
•	

Spuneți-m
i despre o situație în care un client / m

anagerul 
/ cineva v-a vorbit nepoliticos. Ce ar fi trebuit să faceți? 
(SARCIN

Ă)
•	

  În ce context a fost? Cine ți-a vorbit greșit? De ce? Ce 
ți-a spus? (SITUATIE)

•	
Ce ați făcut, cum

 ați reacționat în fața acestui 
com

portam
ent (ACȚIU

N
I)

•	
În cele din urm

ă, ați gestionat situația? Ai răm
as calm

 și 
politicos? S-a incheiat cu un conflict? (REZU

LTATE)

AȚI PU
TEA LEG

A ACEASTĂ ABILITATE CU
... 

Abilități sociale:
•	

Abilități - servicii cu clienți (nr. 15)
•	

 Com
petențe personale:

•	
Auto-disciplina (nr. 4)

•	
Profesionalism

 (nr. 17)

CE
 A

R 
TR

EB
U

I S
Ă 

PO
AT

Ă 
SĂ

 F
AC

Ă 
CL

IE
N

TU
L 

D
VS

...
•	

Se
 c

on
ce

nt
re

az
ă 

as
up

ra
 a

 c
ee

a 
ce

 v
or

be
sc

 in
te

rlo
cu

to
rii

 
să

i.
•	

Es
te

 c
ap

ab
il 

să
-ș

i d
em

on
st

re
ze

 in
te

re
su

l f
aț

ă 
de

 d
isc

uț
ie

 
cu

 c
uv

in
te

le
 sa

u 
co

m
po

rt
am

en
tu

l s
ău

.
•	

De
 o

bi
ce

i, 
pu

ne
 în

tr
eb

ăr
i d

es
pr

e 
ce

ea
 c

e 
se

 d
isc

ut
a.

•	
În

ce
ar

că
 să

 a
sc

ul
te

 fă
ră

 să
 ju

de
ce

 sa
u 

să
 p

re
gă

te
as

că
 

ră
sp

un
su

l, 
în

 ti
m

p 
ce

 c
el

ăl
al

t î
nc

ă 
vo

rb
eș

te
.

O
 ÎN

TR
EB

AR
E,

 P
E 

CA
RE

 A
ȚI

 P
U

TE
A 

SĂ
 O

 P
U

N
EȚ

I 
PE

N
TR

U
 A

 A
JU

TA
...

•	
Sp

un
eț

i-m
i d

es
pr

e 
o 

sit
ua

ție
 în

 c
ar

e 
aț

i f
os

t o
bl

ig
at

 să
 

as
cu

lta
ți 

cu
 a

te
nț

ie
. C

um
 a

ți 
re

uș
it 

să
 fa

ce
ți 

ac
es

t l
uc

ru
?

Da
că

 c
lie

nt
ul

 d
vs

. t
re

bu
ie

 să
 fi

e 
gh

id
at

:
•	

Sp
un

eț
i-m

i d
es

pr
e 

o 
sit

ua
ție

 în
 c

ar
e 

aț
i f

os
t o

bl
ig

at
 să

 
as

cu
lta

ți 
cu

 a
te

nț
ie

. (
SA

RC
IN

Ă)
•	

În
 c

e 
co

nt
ex

t a
 fo

st
? 

Ci
ne

 ți
-a

 c
er

ut
 să

 fa
ci

 a
st

a?
 D

e 
ce

? 
(S

IT
UA

ȚI
E)

•	
Cu

m
 a

ți 
pr

oc
ed

at
 p

en
tr

u 
a 

as
cu

lta
 c

u 
at

en
ție

? 
Ce

 a
ți 

fă
cu

t 
în

 ti
m

p 
ce

 p
er

so
an

a 
vo

rb
ea

 și
 d

up
ă 

ce
 a

 te
rm

in
at

 d
e 

vo
rb

it 
(A

CȚ
IU

N
I)

•	
În

 c
el

e 
di

n 
ur

m
ă,

 a
ți 

re
uș

it 
să

 a
sc

ul
ta

ți 
cu

 a
te

nț
ie

? 
Ți

-a
i 

am
in

tit
 c

e 
s-

a 
sp

us
? 

(R
EZ

U
LT

AT
E)

AȚ
I P

U
TE

A 
LE

G
A 

AC
EA

ST
Ă 

AB
IL

IT
AT

E 
CU

...
 

Ab
ili

tă
ți 

so
ci

al
e:

•	
In

te
re

su
l p

en
tr

u 
in

te
ra

cț
iu

ne
a 

cu
 ce

ila
lți

 și
 st

ab
ili

re
a 

re
la

ții
lo

r i
nt

er
pe

rs
on

al
e 

(n
r. 

2)
•	

A 
ne

go
cia

 și
 a

 in
sp

ira
 în

cr
ed

er
e 

(n
r. 

7)
•	

Em
pa

tie
 (n

r. 
8)

•	
Ab

ili
ta

te
a 

de
 a

 co
la

bo
ra

 în
 e

ch
ip

ă 
(n

r. 
11

)
•	

Ab
ili

tă
ți 

- s
er

vi
cii

 cu
 cl

ie
nț

ii 
(n

r. 
15

)

CE AR TREBU
I SĂ PO

ATĂ SĂ FACĂ CLIEN
TU

L D
VS...

•	
Este dispus să ajute și să consilieze oam

enii.
•	

Cunoaște produsele organizației.
•	

Ascultă cu adevărat oam
enii, dorințele și cerințele lor.

•	
Este bun în com

unicare și se exprim
ă în m

od clar.
•	

Este extrem
 de atent la satisfacția clientului.

•	
Are obiectivul de a păstra clienții. 

O
 ÎN

TREBARE, PE CARE AȚI PU
TEA SĂ O

 PU
N

EȚI 
PEN

TRU
 A AJU

TA...
•	

Spuneți-m
i despre o situație în care un client a fost 

deosebit de m
ulțum

it de m
odul în care l-ați servit. Îm

i 
puteți explica de ce?

Dacă clientul dvs. trebuie să fie ghidat:
•	

Spuneți-m
i despre o situație în care un client a fost 

deosebit de m
ulțum

it de m
odul în care l-ați servit. 

(SARCIN
Ă)

•	
În ce context a fost? Ce fel de serviciu ați livrat? 
(SITUAȚIE)

•	
Ce anum

e ați făcut pentru a-l m
ulțum

i atât de m
ult? 

Cum
 te-ai com

portat și cum
 ai com

unicat cu el? Cum
 ați 

răspuns la eventualele întrebări sau solicitări (ACȚIU
N

I)
•	

În cele din urm
ă, a revenit clientul și altă dată? 

(REZU
LTATE) 

AȚI PU
TEA LEG

A ACEASTĂ ABILITATE CU
... 

Abilități sociale:
•	

Abilitatea de a com
unica eficient, oral și în scris (nr. 1)

•	
Interesul pentru interacțiunea cu ceilalți și stabilirea 
relațiilor interpersonale (nr. 2)

•	
A negocia și a inspira încredere (nr. 7)

•	
Politețea (nr. 13)

•	
Ascultarea activă (nr. 14)

Com
petențe personale:

•	
Profesionalism

 (nr. 17)
Abilități profesionale:
•	

Abilități de bază în vânzari (nr. 3)
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CE AR TREBU
I SĂ PO

ATĂ SĂ FACĂ CLIEN
TU

L D
VS...

•	
Este capabil să utilizeze o tastatură.

• 	
Este capabil să verifice dacă are conexiune la internet.

• 	
Cunoaște  diferitele m

otoare de căutare.
• 	

Este capabil să identifice cuvintele-cheie, pe care 
trebuie să le scrie, pentru a obține rezultate relevante.

• 	
Este capabil să selecteze tipul de m

aterial de care 
are nevoie (inform

ații textuale, im
agini, videoclipuri, cărți 

etc.). 
O

 ÎN
TREBARE, PE CARE AȚI PU

TEA SĂ O
 PU

N
EȚI 

PEN
TRU

 A AJU
TA...

•	
Vorbiți-m

i despre o situație în care ați fost nevoit să  
căutați  inform

ații pe Internet. Cum
 te-ai descurcat?

Dacă clientul dvs. trebuie să fie ghidat:
•	

Vorbiți-m
i despre o situație în care ați fost nevoit să  

căutati  inform
ații pe Internet. Puteți explica exact ce a 

trebuit să faceți? (SARCIN
A)

•	
Care era contextul specific? Despre ce fel de inform

ații 
era vorba? (SITUAȚIE)

•	
Cum

 ați procedat pentru a găsi inform
ațiile de care 

aveați nevoie? (ACȚIU
N

I)
•	

În cele din urm
ă, ați găsit inform

ația ? Dacă nu, de ce? 
(REZU

LTATE) 

AI PU
TEA LEG

A ACEASTĂ ABILITATE CU
...

 Com
petențe digitale:

•	
A utiliza em

ailul (nr. 3)
•	

A utiliza rețele sociale (nr. 4)
•	

U
tilizarea de bază a com

puterului (nr. 5)
•	

A face un un CV (nr. 6)
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EB
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CL

IE
N
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L 

D
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...
•	
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 c
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 c
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U
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U

N
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U
 A

 A
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•	
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 te
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Da
că
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lie
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. t
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 fi

e 
gh

id
at

:
•	
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i-m
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e 
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en

t î
n 
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tr
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? 
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îl 
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(S

IT
UA

ȚI
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•	
Cu

m
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tr
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Aț
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(A
CȚ
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N
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•	
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e 
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n 
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m
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it 
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m
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 D
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(R
EZ

U
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AT
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AI
 P

U
TE

A 
LE

G
A 
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Ă 
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E 
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...
 C

om
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nț

e 
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:

•	
A 
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liz

a 
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țe
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 so
ci
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e 
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r. 

4)
•	

Ab
ili
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ți 

so
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al
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•	
Ab
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a 
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 c
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un
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t, 
or
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 (n

r. 
1)

CE AR TREBU
I SĂ PO

ATĂ SĂ FACĂ CLIEN
TU

L D
VS...

•	
Este capabil să creeze o adresă de e-m

ail (pe cont 
propriu sau cu ajutorul altcuiva).

• 	
Știe cum

 să trim
ită un e-m

ail și cum
 să atașeze un 

docum
ent.

• 	
Poate utiliza funcțiile de bază ale unei cutii poștale: 
poate citi m

esajele pe care le-a prim
it, si le poate 

verifica pe cele pe care le-a trim
is, poate arhiva 

drafturile de m
esaje și poate gestiona spam

-ul.
 

O
 ÎN

TREBARE, PE CARE AȚI PU
TEA SĂ O

 PU
N

EȚI 
PEN

TRU
 A AJU

TA...
•	

Spuneți-m
i despre o situație,  în care a trebuit să 

trim
iteți un e-m

ail, cu un fișier atașat. Cum
 te-ai 

descurcat?
Dacă clientul dvs. trebuie să fie ghidat:
•	

Spuneți-m
i despre o situație,  în care a trebuit să 

trim
iteți un e-m

ail, cu un fișier atașat. (SARCIN
A)

•	
Care a fost contextul ? A fost pentru m

uncă? (SITUAȚIE)
•	

Cum
 ați procedat pentru a atașa fișierul și a-l trim

ite? 
(ACȚIU

N
I)

•	
În cele din urm

ă, ați reușit să o faceți singur? Ai avut 
nevoie de ajutor? (REZU

LTATE)

AI PU
TEA LEG

A ACEASTĂ ABILITATE CU
...

Com
petențe digitale:

•	
A căuta pe Internet (nr. 1)

•	
A utiliza rețelele sociale (nr. 4)

•	
U

tilizare de bază a com
puterului (nr. 5)

Abilități sociale
•	

Abilitatea de a com
unica eficient, oral și în scris (nr. 1)

•	
Înțelegerea codurilor de conduită și a obiceiurilor 
general acceptate în diferite societăți și m

edii (nr. 3)
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 c
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t d
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 c
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-ș

i p
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m
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m
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ire
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c 
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un
că

 e
tc

.).
 O
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U
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A 
SĂ

 O
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U
N
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I 
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N
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U
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 A

JU
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...
•	

Vo
rb

iți
-m

i d
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pr
e 

o 
sit
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ție

 în
 c
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e 
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 s-

a 
ce

ru
t s

ă 
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eț
i 
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tiv
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te
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-o
 re

țe
a 

so
ci

al
ă.

 C
um

 v
-a

ți 
de

sc
ur

ca
t?

Da
că

 c
lie

nt
ul

 d
vs

. t
re

bu
ie

 să
 fi

e 
gh

id
at

:
•	

Vo
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-m

i d
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e 
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 C

e 
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(S
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 A
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m
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ă 

re
țe

a 
so

ci
al

ă?
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 să
 fa

ce
ți 

ce
ea

 c
e 

vi
 s-

a 
ce

ru
t?

 V
-a

ți 
de

sc
ur

ca
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. 2

)
•	

U
til

iza
re

 d
e 

ba
ză

 a
 c

om
pu

te
ru

lu
i (

nr
. 5
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al

e:
•	

Ab
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CE AR TREBU
I SĂ PO

ATĂ SĂ FACĂ CLIEN
TU

L D
VS...

•	
 Este capabil să utilizeze o tastatură.

• 	
Știe cum

 să folosească program
e de bază: poate scrie 

un text într-un program
 de procesare de text, poate 

salva și ștam
pila un docum

ent etc.
• 	

Poate găsi docum
ente, im

agini, audio pe care le-a salvat 
în com

puter.
• 	

Știe cum
 să navigheze pe Internet.

 O
 ÎN

TREBARE, PE CARE AȚI PU
TEA SĂ O

 PU
N

EȚI 
PEN

TRU
 A AJU

TA...	
•	

M
enționați o situație,  în care ați fost obligat să scrieți, 

să salvați și să ștam
pilați un docum

ent pe com
puter. 

Cum
 te-ai descurcat?

Dacă clientul dvs. trebuie să fie ghidat:
•	

M
entionați o situație,  în care ați fost obligat să scrieți, 

să salvați și să ștam
pilați un docum

ent pe com
puter. Ce 

ați făcut exact? (SARCIN
Ă)

•	
Care a fost contextul exact? A fost la locul de m

uncă sau 
în viața personală? (SITUAȚIE)

•	
Cum

 ați procedat pentru a face ceea ce vi s-a cerut? 
(ACȚIU

N
I)

•	
În cele din urm

ă, ați reușit să faceți totul? Ați 
realizat sarcina singur sau ați avut nevoie de ajutor ? 
(REZU

LTATE)

AI PU
TEA LEG

A ACEASTĂ ABILITATE CU
...

 Com
petențe digitale:  

•	
A căuta pe Internet (nr. 1)  

•	
A utiliza em

ailul (nr. 3)
•	

A utiliza rețele sociale (nr. 4) 
 Com

petențe  profesionale:  
•	

Cunoaștere cataloage de produse (nr. 9)
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N
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 c
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m
ă,

 a
ți 

re
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...
Co

m
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:
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că
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a 
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 (n
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1)
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U
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re

 d
e 
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i (
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e:
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 și
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ris

 (n
r. 

1)
Co

m
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e 
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on
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e:

•	
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m
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 (n
r. 

3)
•	

Ab
ili
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CE AR TREBU
I SĂ PO

ATĂ SĂ FACĂ CLIEN
TU

L 
D

VS...
•	

Este interesat de tehnologie și este întotdeauna dispus 
să afle m

ai m
ulte despre m

odul în care poate fi folosită.
•	

N
u se tem

e să folosească noi instrum
ente.

• 	
Crede că dispozitivele tehnologice îl pot ajuta să fie m

ai 
eficient  în m

unca sa și să econom
isească tim

p.
 O

 ÎN
TREBARE, PE CARE AȚI PU

TEA SĂ O
 PU

N
EȚI 

PEN
TRU

 A AJU
TA...	

•	
Vorbiți-m

i despre o situație, în care  vi s a cerut să 
utilizați un softw

are, pe care nu-l cunoșteați.  Cum
 v-ați 

descurcat?
Dacă clientul dvs. trebuie să fie ghidat:
•	

Vorbiți-m
i despre o situație, în care  vi s a cerut să 

utilizați un softw
are, pe care nu-l cunoșteați.  (SARCIN

Ă)
•	

Care a fost contextul specific? Despre ce softw
are a 

fost vorba? Era necesar pentru  locul de m
uncă? De ce 

aveați nevoie să îl folosiți? (SITUAȚIE)
•	

Cum
 v-ați sim

țit și ați reacționat în fața acestei cerințe? 
Cum

 ați procedat pentru o utilizare eficientă? (ACȚIU
N

I)
•	

În cele din urm
ă, ați reușit să  utilizați respectivul 

softw
are? (REZU

LTATE)
•	AI PU

TEA LEG
A ACEASTĂ ABILITATE CU

...
Com

petențe personale:
•	

 Înțelegerea propriilor strategii de învățare preferate
•	

(nr. 1)
•	

 Flexibilitate și adaptare (nr. 5)
•	

 Dorința de a descoperi și a învăța lucruri noi (nr. 14)
•	

 Încrederea în sine (nr. 20)
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