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Telefonist

UNITATILE DE COMPETENTA

Domeniile de competenta

Administratie

Calitate

Competente generale la locul de munca

Echipamente

Productie

Relatii cu clientela

Unitatile de competenta

Efectuarea operatiilor financiare conexe serviciilor prestate
Intocmirea documentatiei specifice

Intocmirea formelor de plati si incasare a banilor
Stabilirea taxelor si a pretului

Asigurarea calitatii serviciilor telefonice oferite

Aplicarea normelor de protectia muncii §i paza si stingerea
incendiilor

Comunicarea specifica interactiva la locul de munca
Mentinerea relatiilor profesionale

Utilizarea echipamentelor specifice de telecomunicatii

Administrarea traficului de mesaje telefonice
Depistarea disfunctionalitatilor
Stabilirea legaturii de telecomunicatii

Inregistrarea reclamatiilor
Prezentarea serviciilor catre client



Efectuarea operatiilor financiare conexe serviciilor prestate

Nu este specificatd descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA  CRITERII DE REALIZARE
1. Efectueaza bilantul de casa 1.1.Sumele Incasate sunt adunate corect la sfarsitul programului de lucru.

1.2.Suma totala este comparata cu cea rezultata din insumarea tuturor
chitantelor eliberate .

2. Preda banii 2.1.Predarea banilor se face pe bazd de documente intocmite corect.
2.2.Sumele incasate sunt predate la sfarsitul fiecarei zile ,la casieria

3. Prelucreaza si urmareste 3.1.Documentatia de Insotire a banilor este completa.

documentatia de insotire a banilor. 3.2.Documentatia este prelucrata corect conform regulilor interne.

3.3.Documentatia este prelucrata in timp util .
3.4.Documentatia este predata la termenul stabilit persoanelor avizate.

Gama de variabile

Unitatea se aplica si altor ocupatii care implica Incheierea activitatii zilnice cu predarea banilor incasati.
Documentatia pentru predarea banilor incasati: monetar, aviz, chitanta eliberatd de casieria centrala.
Persoane avizate: birou de control, casierie.

Ghid pentru evaluare
La evaluare se va urmari efectuarea corectd a monetarului la sfarsitul unui interval de timp dat ,precum si
intocmirea documentatiei de Insotire la predarea banilor.



Intocmirea documentatiei specifice

Nu este specificatd descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA  CRITERII DE REALIZARE

1. Identifica documentatia specifica 1.1.Documentatia specifica este selectatd functie de tipul mesajului.
necesara
1. Identifica documentatia specifica 1.1.Documentatia specifica este selectata functie de tipul mesajului.
necesara
2. Intocmeste documentatia 2.1.Intocmeste documentatia corect conform instructiunilor interne.

2.2.Intocmeste documentatia functie de categoria de mesaj.
2.3.Intocmeste documentatia lizibil.

2.4.Documentatia este Intocmita complet.

2.5.Intocmeste documentatia in timp util.

2. Intocmeste documentatia 2.1.Intocmeste documentatia corect conform instructiunilor interne.
2.2.Intocmeste documentatia functie de categoria de mesaj.
2.3.Intocmeste documentatia lizibil.
2.4.Documentatia este ITntocmita complet.
2.5.Intocmeste documentatia in timp util.

Gama de variabile

Documentatia specifica: — nota de indrumare;
—bon de cabina;

— preambulul;

— forma de receptie;

— formula de transmitere;

— formula de receptie.

Ghid pentru evaluare
La evaluare se va urméri completarea corecta a documentatiei specifice.



Intocmirea formelor de plat: si incasare a banilor

Nu este specificatd descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA  CRITERII DE REALIZARE

1. Completeaza formele de plata 1.1.Valoarea prestatiilor se stabileste Tn conformitate cu solicitarea facuta
la primirea comenzii prestatiilor.
1.2.Formele de plata sunt completate cu datele rezultate din calcul .
1.3.Formele sunt completate conform regulamentelor interne.
1.4.Formele de plata sunt corelate cu modul de Incasare.

2. Incasarea banilor La incasarea banilor acestia sunt numarati pentru ca suma sa corespunda
celei Inscrise pe chitanta.
Incasarea indirectd se comunici biroului de calcul al facturilor pentru
incasare.

Gama de variabile
Modalitatea de primire a comenzii pentru prestatii: prin telefon, la ghiseu.
Forme de plata: chitantd, document intern.

Ghid pentru evaluare
Se urmareste intocmirea corecta a documentelor si a modului de incasare a taxei de la client.



Stabilirea taxelor si a pretului

Nu este specificatd descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA  CRITERII DE REALIZARE
1. Identifica elementele de calcul 1.1.Elementele de calcul sunt identificate corect in functie de tipul

pentru stabilirea taxei. mesajului.
1.2.Elementele de calcul sunt identificate functie de modul de transmitere

1.3.Stabileste tarifele unitare functie de destinatie.

2. Calculeaza taxa 2.1.Tariful se calculeazi corect.
2.2.Tariful tine cont de toate elementele de calcul.

Gama de variabile

Mesaje: telegrama, telex, fax.

Tipuri de telegrame: interne ,externe, radiotelegrame.

Regim de transmitere: simplu, urgent ,fulger, cu raspuns platit.

Categorii de telegrame: S.V.H., STAT, MILITAR, METEOROLOGICa.

Moduri de incasare: numerar, in cont avans, acreditare de tarif, instrumente de plata.

Ghid pentru evaluare

Cunostinte:

— operatii aritmetice de baza

— utilizarea hartilor administrative

— identificarea elementelor de calcul din registrele de tarif in vigoare.

La evaluare se va urmari stabilirea corectd a taxei pentru o prestatie telegrafica data.



Asigurarea calititii serviciilor telefonice oferite

Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA  CRITERII DE REALIZARE

1.Asigura premisele pentru realizarea 1.1.Locul de munca si aparatura sunt pregatite si intretinute astfel incat

serviciilor n conditii de calitate rezultatele muncii sd corespunda cerintelor de calitate.
1.2.Toate serviciile sunt prestate prin respectarea cerintelor de calitate in
conformitate cu instructiunilor de serviciu.
1.3.Deficientele de calitate sunt remediate prompt, daca este posibil.
1.4.Deficientele de calitate a caror remediere depaseste aria de
competenta a sa sunt raportate persoanelor abilitate.

Gama de variabile
Unitatea se aplica si altor ocupatii care implica asigurarea calitatii serviciilor executate.

Ghid pentru evaluare

La evaluare se va urmari corectitudinea cu care se aplica standardele de calitate specifice locului de munca,
rapiditatea in depistarea deficientelor. Capacitatea de decizie in situatii neprevazute aparute in urma simularii
aparitiei unor deficiente de calitate in prestarea serviciilor de catre telefonist.

Cunostinte:

calitatea serviciilor de telecomunicatii;

stiinta servirii clientilor.



Aplicarea normelor de protectia muncii si paza si stingerea incendiilor

Nu este specificatd descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA
1. Aplicarea NPM

2. Aplicarea PSI

3. Raportarea pericolelor care apar la
locul de munca

4. Respectarea procedurilor de urgenta
si de evacuare

Gama de variabile

CRITERII DE REALIZARE

1.1.Legislatia si normele de protectia muncii sunt insusite in conformitate
cu specificul locului de munca.

1.2.Echipamentul de protectie din dotare este identificat corect si rapid
pentru conformitate cu regulamentul in vigoare.

1.3.Echipamentul de protectie este intretinut si pastrat cu responsabilitate
in conformitate cu procedura specifica locului de munca.

1.4.Insusirea clara si corecta a procedurilor de protectia muncii prin
participarea la instructajul periodic.

1.5.Masurile de prim ajutor sunt insusite cu corectitudine prin instructaje,
in scopul actionarii cu competenta in caz de accident.

2.1.Lucrul este efectuat in conditii de securitate pentru conformitate cu
PSI.

2.2 Procedurile PSI sunt insusite prin instructaje periodice si prin aplicatii
practice.

2.3.Echipamentele de stingere a incendiilor din dotare sunt utilizate cu
3.1.Pericolele sunt identificate cu luciditate pe toata perioada desfasurarii
activitatii pentru a fi raportate persoanei abilitate, conform procedurii
specifice locului de munca.

3.2.Starea echipamentului de protectie si de stingere a incendiilor este
verificata si raportata persoanei abilitate, conform procedurii specifice
locului de munca.

4.1.Accidentul aparut este semnalat prin contactarea cu promptitudine a
personalului din serviciile abilitate.

4.2 Masurile de urgenta si de evacuare sunt aplicate cu corectitudine,
rapiditate si cu luciditate respectand procedurile specifice locului de
munca.

Se aplica la toate ocupatiile din domeniul telecomunicatiilor.
echipamentul de protectie: specific locului de munca.
echipament de stingere a incendiilor: hidranti, extinctoare, lopeti, nisip, tdrnacoape, galeti.

sistem de avertizare: sonore, luminoase.

Ghid pentru evaluare

Competentele vor fi demonstrate 1n asociere cu indeplinirea sarcinilor.
Evaluarea practica se face in cadrul simularilor periodice.

Cunostintele se refera la:
NPM si PSI in vigoare;

NPM si PSI specifice locului de munca;

echipamentul de protectie si modul de intretinere;

caracteristici toxice, inflamabile si explozibile ale materialelor utilizate;
sistemele de siguranta si de protectie ale utilajelor deservite;

sistemele de avertizare, de amplasare a hidrantilor si a punctelor PSI.

La evaluare se va urmari:

Corectitudinea si promptitudinea cu care actioneaza in caz de accident.
Capacitate de decizie si de reactie in situatii neprevazute.
Corectitudinea cu care respecta NPM si PSI.



Comunicarea specifica interactiva la locul de munca

Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA
1. Transmite si primeste informatii

2. Comunica informatii

3. Participa la discutii

Gama de variabile

CRITERII DE REALIZARE

1.1.Transmite si primeste informatii prin prezentarea serviciului si a
numarului propriu de identificare.

1.2.Transmite §i primeste informatii respectand frazeologia de serviciu.
1.3.Transmite si primeste informatii ascultand interlocutorul fara a—1
intrerupe.

2.1.Informatiile sunt selectate cu discernamant si transmise cu acuratete.

2.2.Limbajul folosit este specific prestatiei solicitate.

2.3.Exprimarea este clara si concisa pe un ton politicos.

2.4.Evitarea confuziilor este asigurata prin folosirea codurilor literare.
3.1.Participarea la discutii este constructiva.

3.2.Participarea la discutii se face respectand punctul de vedere al fiecarui
interlocutor.

3.3.Discutiile sunt orientate cu politete in sensul focalizarii pe subiectul de
nteres.

Metode de comunicare: verbal sau nonverbal.
Mijloace de comunicare: telefon, casca, aparatura din dotare.

Ghid pentru evaluare

La evaluare se va urmari: capacitatea de a comunica eficient Intr—o situatie data si de a initia o discutie cu un
potential client pe probleme specifice ocupatiei.

Cunostinte:

practica §i teoria comunicarii,
managementul mocrocolectivelor;
stiinta servirii clientilor;

notiuni de marketing;
terminologia de specialitate.



Descrierea unitatii
ELEMENTE DE COMPETENTA

1. Creeaza si mentine relatii
profesionale cu alti colegi

2. Creeaza si mentine relatii de munca
cu colegii

Gama de variabile

Mentinerea relatiilor profesionale

CRITERII DE REALIZARE

1.1.Participarea unui alt telefonist la stabilirea convorbirii este obtinuta
prin folosirea modului de acces catre operatorul sistemului.

1.1.Solicita telefonistul de sosire in cazul 1n care este necesara asistenta
de specialitate.

2.1.Problemele sunt discutate si rezolvate pe cét posibil printr—un proces
agreat si acceptat de toti membrii grupului.

2.2.Divergentele aparute sunt comunicate direct si deschis sefului pentru
rezolvarea acestora cu promptitudine.

2.3.Schimbarea programului de lucru este anuntatd in timp util pentru
asigurarea continuitatii serviciului.

Activitatea se desfasoara in locuri diferite din cadrul unitatii de telecomunicatii.

Ghid pentru evaluare

La evaluare se va urmari capacitatea persoanei de a lucra 1n colectiv, de a se integra si colabora cu echipa ;
capacitatea de a asimila si de a se supune regulilor specifice locului de munca.

Cunostinte:
teoria i practica comunicarii,
managementul microcolectivelor.



Utilizarea echipamentelor specifice de telecomunicatii

Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA
1. Utilizeaza echipamentul de
telecomunicatii pentru transmiterea
informatiilor
2. Utilizeaza echipamentul de
telecomunicatii pentru primirea
informatiilor

3. Identifica obstacolele intampinate in
utilizarea echipamentului de
telecomunicatii

4. Determina tipul si natura
anomaliilor aparute in utilizarea

Gama de variabile

CRITERII DE REALIZARE

1.1.Utilizeaza echipamentului de telecomunicatii pentru transmiterea
informatiilor conform instructiunilor de lucru.

1.2.Transmiterea informatiilor se face prin realizarea unor conexiuni.
2.1.Preluarea apelurilor se face intr—o anumita ordine stabilita de
instructiunile de lucru.

2.2.Utilizeaza echipamentul de telecomunicatii pentru primirea
informatiilor functie de solicitari.

2.3.Imprimarea datelor primite pe tichet se face cu atentie in spatiile
special amenajate.

3.1.0bstacolele sunt identificate pe baza afisajelor si tonalitatilor
sistemului.

4.1.Recunoasterea functionarii normale a circuitelor este facuta pe baza

cunoasterii normelor tehnice specifice.
4.2.Functionarea normala a echipamentului este constata in urma
comenzii de activare a terminalului sau apozitiei de lucru.

Tipuri de operare in functie de echipament.
Moduri diferite de testare 1n functie de locul de munca si de tipul de aparat sau centrala.

Ghid pentru evaluare

La evaluare se va urmari capacitatea de a utiliza diferite tipuri de echipamente.

Cunostintele se refera la:

sarcinile prevazute in instructiunile de serviciu cu privire la existenta unor anomalii §i obstacole n utilizarea

echipamentului de telecomunicatii;
tehnica utilizarii echipamentelor.



Administrarea traficului de mesaje telefonice

Descrierea unitatii
ELEMENTE DE COMPETENTA
1. Proceseaza mesaje pentru

transmitere si distribuire

1. Proceseaza mesaje pentru
transmitere si distribuire

2. Inregistreazi valoarea prestatiilor
(taxe)

2. Inregistreazi valoarea prestatiilor
(taxe)

3. Directioneaza traficul de mesaje

3. Directioneaza traficul de mesaje

Gama de variabile

CRITERII DE REALIZARE

1.1.Apelurile sunt preluate in ordine pentru a fi transmise.

1.2.Tipul de serviciu care urmeaza a fi prestat se stabileste in functie de
solicitarile abonatului.

1.1.Apelurile sunt preluate in ordine pentru a fi transmise.

1.2.Tipul de serviciu care urmeaza a fi prestat se stabileste in functie de
solicitarile abonatului.

2.1.Cronometrul pentru stabilirea duratei convorbirilor este declansat
dupa retragerea telefonistului din legatura abonatilor.

2.2 .Formularele de taxare sunt completate in functie de dotarea
existenta.

2.3.Taxele aferente unei convorbiri sunt percepute in conformitate cu
2.1.Cronometrul pentru stabilirea duratei convorbirilor este declansat
dupa retragerea telefonistului din legatura abonatilor.

2.2.Formularele de taxare sunt completate in functie de dotarea
existenta.

2.3.Taxele aferente unei convorbiri sunt percepute in conformitate cu
3.1.Prestatiile sunt indrumate in functie de destinatie.

3.2.0rientarea catre o anumita facilitate se face de comun acord cu
abonatul, dupa informarea acestuia.

3.3.Directionarea prestatiilor se efectueaza cu respectarea principiului:
solutia cea mai simpla i mai rapida.

3.1.Prestatiile sunt indrumate in functie de destinatie.

3.2.Orientarea catre o anumita facilitate se face de comun acord cu
abonatul, dupa informarea acestuia.

3.3.Directionarea prestatiilor se efectueaza cu respectarea principiului:
solutia cea mai simpla si mai rapida.

Diferite tipuri de echipamente (EWSD, SYSOPE, GOLDSTAR, ANALOGIC)
Diferite metode de utilizare a echipamentului, stabilit in fiecare centrala.

Ghid pentru evaluare

La evaluare se va urmari capacitatea de integrare intr—un trafic aglomerat si asigurarea fluentei lui.

Cunostintele se refera la :

tarife telefonice interurbane si internationale pentru tarifarea diverselor prestatii;

utilizarea diferitelor tipuri de soft;
practica §i teoria comunicarii,
stiinta servirii clientilor;

tehnica utilizarii echipamentelor.



Depistarea disfunctionalititilor

Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA  CRITERII DE REALIZARE
1. Depisteaza cauza anomaliilor in 1.1.Functionarea echipamentului este observata cu atentie in timpul
functionarea echipamentului lucrului pentru sesizarea eventualelor deranjamente.
1.2.Testele privind functionarea echipamentului sunt efectuate conform
instructiunilor de lucru.
1.3.Operatiunile sunt executate corect si in timp minim.
2. Stabileste actiunile necesare pentru  2.1.Cauza disfunctionalitatii este stabilita prin comparatie cu parametrii
asigurarea bunei functionari a de functionare prescrisi.
echipamentului 2.2.Inregistraeza toate anomaliile.
2.3.Informeaza seful ierarhic privind existenta unor deranjamente, dupa
ce verifica existenta acestora.
2.4.Dupa remediere verifica buna functionare a echipamentului.

Gama de variabile
Tipuri de disfunctionalitati: intreruperi de circuite, blocari taste, sectionari ale izolatiei cablului, actiunea agentilor

COrozivi.

Ghid pentru evaluare

La evaluare se va avea in vedere metoda aleasa pentru depistarea deranjamentului.
Cunostintele se refera la:

practica §i teoria comunicarii,

calitatea serviciilor de telecomunicatii;

tehnica utilizarii echipamentelor.



Stabilirea legéturii de telecomunicatii

Nu este specificatd descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA  CRITERII DE REALIZARE
1.Stabileste tipul de serviciu solicitat de 1.1.Serviciul solicitat se stabileste dupa ascultarea atenta a cerintelor
client clientului.
1.2.Tipul de serviciu este stabilit prin intrebari clare pe intelesul
clientului.
1.3.Serviciile sunt stabilite si prestate in functie de tipurile de echipament
2. Stabileste legatura intre abonatul de  2.1.Legatura dintre doi abonati se realizeaza in functie de tipul de serviciu.
sosire si cel de plecare
2.2.Stabilirea legaturii Intre abonati se face utilizdnd comenzile specifice
tipului de echipament.
2.3.Legatura intre abonatul de plecare si cel de sosire se realizeaza cu
3. Mentine traficul de prestatii 3.1.Traficul de prestatii este mentinut prin urmarirea atenta a
functionarii.
3.2.Prestatiile sunt mentinute in trafic in functie de capacitatea centralei.

Gama de variabile
Tipuri de servicii: interurbane, internationale, servicii speciale terminale.
Tipuri de echipamente: digital, analogic.

Ghid pentru evaluare
La evaluare se va urmari corectitudinea in stabilirea unei legaturi interurbane sau internationale Intr—un timp dat.

Cunostintele se refera la:
practica si teoria comunicarii;
calitatea serviciilor de telecomunicatii;



Inregistrarea reclamatiilor

Nu este specificatd descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA  CRITERII DE REALIZARE
1. Preia reclamatia clientului 1.1.Preia reclamatia clientului prin ascultare activa.
1.2.0fera eventuale informatii suplimentare pentru lamurirea clientului
daca este cazul.
1.3.Inregistreaza si transmite reclamatia cu promptitudine spre rezolvare
persoanelor competente.
2. Identifica defectiuni tehnice 2.1.1dentifica defectiuni tehnice prin verificarea reclamatiilor de la client.

2.2 Identifica defectiuni tehnice prin comunicare cu postul de destinatie.

2.3.1dentifica defectiuni tehnice prin procedee specifice de verificare a
aparaturii tehnice din dotare.

Gama de variabile
Reclamatiile clientului se refera la: intarzieri in transmitere, atitudinea personalului, texte incorecte, texte

incomplete, predarea cu Intarziere, nepredarea, taxa prestatiei.

Ghid pentru evaluare

Procedee de verificare a integritatii mesajelor.

La evaluare se va urmari capacitatea de analizare a cauzelor generatoare de disfunctionalitati.
Cunostinte:

practica si teoria comunicarii.

stiinta servirii publicului.



Nu este specificatd descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA
1. Identifica cerintele clientului

2. Satisface solicitarile clientului

3. Ofera informatii

Gama de variabile
Gama de servicii.
Facilitati acordate prestatiilor.

Ghid pentru evaluare

Prezentarea serviciilor catre client

CRITERII DE REALIZARE

1.1.Identifica cu solicitudine cerintele clientului.

1.2.Identifica cerintele clientului prin intrebéri adecvate.
1.3.Identifica cerintele clientului prin ascultarea activa.

1.4.In cazul in care solicitarile clientului depasesc sfera lui de competenta,
clientul este indrumat catre seful ierarhic superior.

locului de munca.

2.2.Satisface solicitarile clientului functie de gama de servicii oferite.
2.3.Satisface solicitarile clientului in timp util.

3.1.0fera informatii cu promptitudine.

3.2.0fera informatii utilizdnd limbaj accesibil clientului.

3.3.Solutiile oferite satisfac cerintele clientului.

3.4.Solutiile oferite sunt avantajoase pentru companie.

La evaluare se va urmari capacitatea de a identifica cerintele unui client si a—i oferi o solutie in conformitate cu

Cunostinte:

practica si teoria comunicarii;
stiinta servirii clientilor;
notiuni de marketing.



