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Oficiant comercial

UNITATILE DE COMPETENTA

Domeniile de competenta Unitatile de competenta

Administratie Administrarea evidentei abonatilor cu situatii speciale
Cartarea documentatiei de Inregistrare
Incasarea sumelor provenite din prestatiile telefonice si telegrafice
Intocmirea si expedierea facturii telefonice

Prelucrarea informatiilor privind situatia platilor necesare
intocmirii facturii

Competente generale la locul de munca Aplicarea normelor de protectia muncii si paza si stingerea
incendiilor
Comunicarea specifica interactiva la locul de munca
Efectuarea muncii in echipa

Date, informatii Intocmirea evidentelor specifice si atribuirea numerelor de apel
Urmarirea situatiei traficului

Planificare Planificarea si organizarea activitatii zilnice

Relatii cu clientela Oferirea serviciilor cétre client
Prelucrarea solicitarilor clientilor



Administrarea evidentei abonatilor cu situatii speciale

Nu este specificatd descrierea unitatii
ELEMENTE DE COMPETENTA

1. Identificarea abonatilor cu situatii
speciale

2. Intocmirea documentelor legale
pentru abonatii cu situatii speciale

3. Intocmirea fisierelor de evidenta

4. Intocmirea inventarelor cu abonatii
cu situatii speciale

Gama de variabile

CRITERII DE REALIZARE
1.1 Abonatii sunt identificati corect din documentele adecvate.

1.2 Abonatii sunt identificati cu responsabilitate in timp optim
corespunzator situatiei lor.

2.1 Documentele intocmite respectd metodologia corespunzatoare
situatiei.

3.1 Fisierele sunt intocmite pe tipuri de abonati.
3.2 Fisierele sunt actualizate periodic sau ori de cate ori este necesar.
4.1 Abonatii debitori si creditori sunt inventariati corect in timpul

normat.

4.2 Inventarul este predat persoanelor abilitate pentru luarea masurilor

Situatii speciale : protectie sociald, posturi desfiintate

Ghid pentru evaluare
Cunostinte :

tariful serviciilor telefonice si telegrafice

legislatia juridica specificd domeniului

instructiuni de exploatare privind telefonia urbana

La evaluare se vor urmari :

Capacitatea de identificare si selectare a abonatilor
Modul de intocmire a documentelor, fisierelor si inventarelor
Capacitatea de executare a lucrarilor in timpul normat.



Cartarea documentatiei de inregistrare

Nu este specificatd descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA  CRITERII DE REALIZARE
1. Verificarea corectitudinii 1.1 Inscriptionarea corecta a datelor specifice prestatiilor telefonice este
documentatiei de inregistrare verificatd in scopul depistarii eventualelor erori de inregistrare.

1.2 Erorile depistate sunt evidentiate conform instructiunilor si remediate
prompt.
2. Cartarea documentatiei de 2.1 Cartarea este efectuata pe grupe de abonati §i pozitii de lucru.

2.2 Documentatia de inregistrare este repartizata pe directii de trafic,
judete si tari In vederea prelucrarii (pe calculatorul central ) ulterioare.

Gama de variabile

Documentatia de Inregistrare a prestatiilor telefonice: bon de convorbiri, telegrama, bon de transmisii speciale.
Transmisiuni speciale : fax, teleconferinte, convorbiri si telegrame de serviciu.

Tipuri de prestatii telefonice : interurbane si internationale

Ghid pentru evaluare

Notiuni de geografie administrativd a Romaniei si a lumii ( orase, judete, tari )

Utilizarea tarifului serviciilor telefonice si telegrafice

Modul de completare a documentelor de inregistrare a serviciilor telefonice si telegrafice

La evaluare se vor urmatri :

Modul in care este efectuata cartarea si timpul necesar acesteia

Modul in care este efectuata impartirea documentelor de inregistrare pe directii de trafic, judete, tari
Capacitatea de depistare a erorilor de inregistrare

Modul de actionare in cazul depistarii unei erori



incasarea sumelor provenite din prestatiile telefonice si telegrafice

Nu este specificatd descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENIA
1. Introducerea datelor facturii in PC

2. Incasarea banilor

3. Predarea incasarilor din ziua curentd

4. Intocmirea situatiei incasarilor

Gama de variabile

CRITERII DE REALIZARE
1.1 Datele din documentele de plata sunt introduse corect in PC

1.2 Datele din chitantele de incasare sunt verificate cu atentie.
2.1 Banii sunt incasati conform valorii inscrise In documentul de plata.

2.2 Banii primiti sunt controlati iar restul este returnat corect.

2.3 Operatiile de teletransmitere a Incasarilor din factura telefonica sunt
executate corect in timp optim.

2.4 Lista platilor pe oficii comerciale este transmisa in timp util.
3.1 Monetarul este Intocmit corect dupa numararea banilor incasati.

3.2 Plusurile sau minusurile sunt evidentiate cu promptitudine.

3.3 Avizele de remitere cu valoarea incasdrilor sunt intocmite corect.
4.1 Centralizarea platilor este realizata corect, la timpul stabilit

4.2 Situatia centralizatd a incasarilor este transmisa serviciilor
corespunzatoare in timp util.

Documentatia administrativa : chitanta, factura telefonica, ordin de platd, instiintare la plata

Ghid pentru evaluare
Cunostinte :
Calcul aritmetic

Tariful serviciilor telefonice si telegrafice (utilizare)

Dispozitii §i reglementari interne

Norme financiare pentru incasare si predare bani

La evaluare se vor urmari :

Modul in care este operat calculatorul pentru introducerea datelor si eliberarea chitantelor

Modul in care sunt incasati banii
Rapiditatea lucrului cu banii
Modul in care face monetarul

Modul in care face centralizarea incasarilor



Intocmirea si expedierea facturii telefonice

Nu este specificatd descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA

1. Transmite informatiile necesare
intocmirii facturii la Centrul de Calcul

2. Verificarea facturii telefonice emise
de Centrul de Calcul

3. Expedierea facturii telefonice

Gama de variabile

CRITERII DE REALIZARE

1.1 Transmiterea informatiilor se initiaza prin introducerea corecta a
datelor referitoare la serviciile telefonice din documentatia administrativa
in timpul normat.

1.2 Taxele prelucrate de calculator sunt controlate n vederea corectarii
erorilor

1.3 Erorile depistate sunt corectate cu promptitudine.

1.4 Teletransmisia datelor la Centrul de Calcul este efectuata corect si in
timpul stabilit de norme.
2.1. Cartarea este efectuata corect §i in timpul normat.

2.2 Erorile depistate sunt evidentiate in vederea corectarii.

2.3 Listele cu prestatii telefonice sunt anexate corect la factura
3.1 Intocmirea borderoului pentru expedierea si francarea plicului se

efectueaza respectand criteriile stabilite de posta.

3.2 Francarea plicului este realizata corect in functie de greutate.

3.3 Factura telefonica este expediata la abonat in timp util pentru
incadrarea in termenul de plata.

3.4 Factura telefonica si documentatia aferenta este expediata la oficiile
comerciale in timpul normat.

Documentatia administrativa : Ordin de serviciu, Ordin de operare
Munca se desfasoara individual sau in echipa

Operatiile se executd automat sau manual

Tipuri de facturi : curenta si cont final ( abonati desfiintati )
Criteriile stabilite de posta pentru expediere

Normele de timp pentru expediere

Ghid pentru evaluare

Cunostinte :

criteriile postei pentru expediere
normele de timp pentru expediere

normele interne referitoare la expediere

La evaluare se vor urmari :
modul in care sunt introduse datele

capacitatea de depistare a erorilor de taxare

modul de remediere a erorilor de taxare

timpul necesar teletransmisiei datelor

modul in care este efectuata cartarea facturilor

modul in care sunt anexate listele cu prestatiile telefonice la factura
modul de intocmire a borderoului de expediere

capacitatea de a se Incadra 1n timpul normat pentru expediere



Prelucrarea informatiilor privind situatia plitilor necesare intocmirii facturii

Nu este specificatd descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA
1. Reportarea facturii

2. Suspendarea / restabilirea abonatilor
telefonici

3. Calculul taxelor de majorare pentru
intarziere la plati

4. Reglementarea facturii telefonice
datorita deranjamentelor

Gama de variabile

CRITERII DE REALIZARE
1.1 Datele din factura curenta sunt comparate cu cele din factura
precedenta.

2.1. Abonatii telefonici sunt avizati prin mijloacele adecvate in termenul
normat.

2.2 Listele de suspendare / restabilire sunt Intocmite corect.
3.1 Taxele de majorare sunt calculate corect potrivit tarifului in vigoare.

4.1 Modificarile de plata sunt calculate corect pe baza referatului de
reglementare.

4.2 Modificarile sunt operate la timp in factura telefonica.

Documentatia administrativa : ordin de serviciu, ordin de operare in cont, chitantier, lista de suspendare /
restabilire, aviz de plata, factura telefonica.

Mijloace de comunicare : telefonic, in scris.

Operatiile se executd manual sau automat.

Ghid pentru evaluare
Notiuni de operare pe calculator

Mod de utilizare a tarifelor serviciilor telegrafice si telefonice
Instructiuni de exploatare privind telefonia urband
Conventii si protocoale incheiate cu organisme guvernamentale



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 respectand terminologia de
specialitate.

1.2 Transmite si primeste informatii ascultand interlocutorul fara a—1
Informatiile sunt selectate cu discernamant si transmise cu acuratete.
Limbajul folosit este specific prestatiei solicitate.

Exprimarea este clara si concisa pe un ton politicos.

Evitarea confuziilor este asigurata prin folosirea codurilor literare.
Informatiile sunt transmise cu promptitudine si responsabilitate.
Participarea la discutii este constructiva.

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

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

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 :
metode si mijloace de comunicare
terminologia de specialitate



Nu este specificatd descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA

1. Participare la definirea rolurilor
specifice muncii in echipa

2. Participarea la organizarea
activitatii in echipa

3. Desfasurarea activitatii in echipa,

Gama de variabile

Efectuarea muncii in echipa

CRITERII DE REALIZARE

1.1. Membrii echipei si rolurile lor sunt identificati pe baza informatiilor
despre obiective, a criteriilor de realizare si a procedurilor de lucru

1.2. Atributiile individuale sunt identificate din sarcinile de serviciu si fisa
postului in vederea prestarii cu succes a activitatii

2.1. Informatiile legate de activitate sunt prelucrate in mod optim
facandu—se sugestii in vederea planificarii si coordonarii lucrului in echipa

2.2. Conditiile necesare desfasurarii activitatii sunt pregatite
3.1. Formele de comunicare sunt folosite adecvat activitatii desfagurate

3.2. Rezultatele echipei sunt obtinute prin contributia personala in functie
de atributiile de serviciu individuale.

3.3. Informatiile necesare membrilor echipei sunt acordate in timpul
desfasurarii activitatii ori de cate ori este cazul.

3.4. Modul de actiune al echipei este acceptat si respectat de membrii
echipei in scopul rezolvarii misiunii n timpul afectat

3.5. Lucrarile sunt realizate la parametrii de calitate normati prin
indeplinirea sarcinilor specifice membrilor echipei

Membrii echipei pot fi colegi, colaboratori, sefi.
Tipuri de lucrari : verificarea facturilor telefonice, expedierea facturilor telefonice, urmarirea traficului telefonic,

intocmirea evidentei specifice.

Ghid pentru evaluare

Cunostinte :

schema organizatoric;

raporturi ierarhice si functionale;

fisele de post proprii si ale colaboratorilor.

Se va evalua :

capacitatea de a se integra 1n echipd prin cunoasterea membrilor séi si a indatoririlor specifice;
capacitatea de a comunica cu membrii echipei;

capacitatea de analiza si sinteza a sarcinilor de serviciu in vederea optimizarii activitatii echipei;
modul in care participa prin contributia personald la activitatea echipei.



Intocmirea evidentelor specifice si atribuirea numerelor de apel

Nu este specificatd descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA  CRITERII DE REALIZARE

1. Intocmirea evidentelor specifice 1.1 Fisierele sunt intocmite in functie de tipul evidentei.
1.2 Formularele de inregistrare sunt completate corect si lizibil.
1.3 Inregistrarea datelor este efectuata in perioada de timp specificata.

2. Actualizarea bazelor de date 2.1 Actualizarea datelor se realizeaza ori de cate ori este necesar,
conform metodologiei de lucru.
2.2 Modificarile aparute sunt comunicate imediat compartimentelor
implicate.

3. Atribuirea numerelor de apel 3.1 Numerele de apel sunt atribuite in functie de solutia tehnica stabilita
si de numerotatia alocata.

Gama de variabile
Evidente specifice: evidenta numerelor de apel, evidenta numerica si alfabetica a abonatilor

Ghid pentru evaluare

La evaluare se vor urmari:

Modul in care sunt intocmite si actualizate evidentele specifice
Corectitudinea atribuirii numerelor de apel



Nu este specificata descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENT[&
1. Verificare traficului telefonic

2. Identificarea si avizarea abonatilor
cu trafic mare

3. Prelucrarea datelor de trafic

4. Intocmirea situatiei de trafic

Gama de variabile

Urmairirea situatiei traficului

CRITERII DE REALIZARE
1.1. Verificare preventiva a traficului telefonic este efectuata conform
graficului de lucru

1.2 Verificarea solicitatd de abonat este efectuata cu responsabilitate in
perioada de timp stabilitd de normele interne.

1.3 Rezultatele verificarilor sunt inregistrate corect pe documentele
adecvate.

1.4 Documentele completate sunt transmise in timp util persoanelor
abilitate.

2.1 Abonatii cu trafic mare sunt identificati corect din documentele de
inregistrare.

2.2 Abonatii cu trafic mare sunt avizate in scris in timpul prevazut de
normativele in vigoare.

3.1 Calculul indicatorilor de calitate este efectuat conform algoritmului
specific.

3.2 Indicatorii de calitate sunt raportati persoanelor abilitate.

3.3 Calculul datelor de trafic este efectuat pe baza documentelor primare.

3.4 Calculul datelor de trafic tine seama de rute si vii de indrumare

3.5 Programul software ales este corespunzator tipului de calculatie cerut.

4.1 Analiza datelor de trafic este efectuatd corect conform instructiunilor
de prelucrare trafic.

4.2 Situatia de trafic este intocmita in timp minim, in scopul redirijarii
acestuia.

Documente de evidenta : fisa de deranjamente 921, figsa de grup, fisa de abonat.

Persoanele abilitate : sefii ierarhici, colaboratori

Calculul prestatiilor telefonice : pe ore, zile, decade, directii si administratii de telecomunicatii.
Documentatia primara : ordin de serviciu, ordin de operare in cont

Ghid pentru evaluare
La evaluare se vor urmari :

Modul in care sunt verificate inregistrarile impulsurilor
Modul in care este completatd documentatia de evidenta
Corectitudinea calculului indicatorilor de calitate
Capacitatea de a executa lucrarile in timpul normat.
Corectitudinea datelor introduse 1n calculator

Modul de operare a calculatorului

Capacitatea de a actiona 1n situatia aparitiei unei erori

Capacitatea de analiza a rezultatelor

Corectitudinea situatiei de trafic elaborate



Planificarea si organizarea activitatii zilnice

Nu este specificatd descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA  CRITERII DE REALIZARE
1. Identificarea cerintelor si 1.1. Sarcinile instructiunile ,, procedurile de lucru si obiectivele sunt
procedurilor de executat identificate corect si rapid din surse de informare adecvate

1.2. Eventuale neintelegeri ale sarcinilor si instructiunilor sunt clarificate
prin metode adecvate.

1.3. Normativul de timp este verificat identificAndu—se categoria lucrarii
si timpul necesar

2. Planificarea activitatii 2.1 Sarcinile de serviciu si lucrarile de executat sunt analizate corect si in
timp util in vederea planificarii activitatii.

2.2. Etapele si modul de abordare a lucrarii sunt stabilite in functie de tipul
lucrarii, de sarcinile de indeplinit si de timpul alocat.

2.3. Succesiunea fazelor de lucru este planificata in conformitate cu
cerintele tehnologiei

Gama de variabile

Tipuri de lucrari : verificarea facturilor telefonice, expedierea facturilor telefonice, urmarirea traficului telefonic,
intocmirea evidentei specifice.

normativul de timp specific tipului de lucrare;

surse de informare : persoane situate pe un nivel ierarhic superior, programul de lucru;

Ghid pentru evaluare

Cunostinte :

Schema organizatorica

Rapoartele ierarhice si functionale

Instructiuni si dispozitii de serviciu

Fisa postului

Norme interne

Tipurile de documente de evidenta si raportare a lucrarilor si modul de completare.



Nu este specificatd descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA
1. Identifica cerintele clientului

2. Analizeaza solicitarile clientului

3. Ofera informatii

Gama de variabile
Gama de servicii

Ghid pentru evaluare

Oferirea serviciilor citre client

CRITERII DE REALIZARE

Identifica cu solicititudine cerintele clientului.

Identifica cerintele clientului prin intrebari adecvate.

Identifica cerintele clientului prin ascultare activa.

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

de munca si de metodologia de lucru.

Analizeaza solicitarile clientului functie de gama de servicii oferite.
Analizeaza solicitarile clientului n timp util.

3.1 Ofera informatii cu promptitudine.

3.2 Ofera informatii utilizand limbaj accesibil clientului

Solutiile oferite sunt avantajoase pentru companie.

Solutiile oferite satisfac cerintele clientului.

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



Nu este specificatd descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA

1. Primirea §i inregistrarea solicitarilor
abonatilor

2. Transmiterea solicitarii clientilor

3. Analizarea §i inregistrarea
rezultatelor verificarii

4. Redactarea raspunsului scris i a
referatului pentru reglementari in
factura telefonica

5. Instiintarea clientului in legatura cu
rezultatul solicitarii

Gama de variabile

Prelucrarea solicitarilor clientilor

CRITERII DE REALIZARE
1.1 Solicitarile abonatilor sunt receptionate cu politete.

1.2 Documentele de inregistrare sunt adecvate tipului solicitarii

1.3 Sunt solicitate abonatului detaliile necesare inregistrarii corecte si
complete a documentelor.

2.1 Solicitarile abonatului sunt transmise serviciilor abilitate s le rezolve
in functie de tipul solicitarii.

2.2 Transmiterea solicitarii abonatului se face in timp minim sau
conform normelor interne.

3.1 Diagnosticul stabilit la verificare este inregistrat corect pe
documentele adecvate.

3.2 Solicitarea este analizata corect prin comparare cu rezultatul
verificarilor.

3.3 Analiza este efectuatd cu responsabilitate in timp optim.
4.1 Raspunsul scris este redactat clar si concis.

4.2 Referatul pentru reglementari in factura telefonica este Intocmit
corect in timpul stabilit de normele interne.

5.1 Rezultatul solicitarii este trimis clientului in perioada de timp
specificata.

Documentatia de evidenta : buletin de verificare, fisa de abonat, fisa de deranjamente 921, factura telefonica, fisa
tip cerere, ordin de serviciu, ordin de echipament, foaie de autorizatie

Mijloace de receptionare a cererilor, sesizarilor si reclamatiilor: la telefon, in scris

Ghid pentru evaluare
Cunostinte

instructiuni de exploatare privind telefonia urbana
tariful serviciilor telefonice si telegrafice

Se vor evalua :

modul de receptionare si inregistrare a solicitarilor abonatilor

modul de clarificare a solicitarilor

modul de a executie a lucrarilor in timp minim sau normat

corectitudinea analizarii solicitarilor

calitatea si corectitudinea raspunsurilor redactate



