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Diriginte postdi

UNITATILE DE COMPETENTA
Domeniile de competenta Unitatile de competenta
Competente generale la locul de munca Aplicarea NPM si PSI

Comunicarea interactiva la locul de munca

Dezvoltare profesionala Asigurarea pregatirii profesionale a salariatilor
Dezvoltarea profesionald proprie

Management Antrenarea personalului
Controlul si evaluarea activitatii oficiului postal
Coordonarea si conducerea activitatii oficiului postal
Organizarea activitatilor oficiului postal
Planificarea activitatii oficiului postal
Raportarea activitatii oficiului postal
Solutionarea cererilor, reclamatiilor, sesizarilor

Marketing Promovarea serviciilor postale



Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA
1. Aplicarea N.P.M.

2. Aplicarea P.S.I.

3. Identificarea si raportarea situatiilor

speciale

4. Respectarea procedurilor de urgenta
si evacuare

Gama de variabile

Aplicarea NPM si PSI

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

1.2. Insusirea clara si corecta a N.P.M. generale si specifice este asigurata
prin participarea la instructaje periodice si studiu individual.

1.3. Echipamentul de protectie din dotare este Intretinut si pastrat cu grija
in conformitate cu instructiunile de serviciu si N.P.M. specifice.

1.4. Regulile de circulatie sunt respectate cu rigurozitate pentru evitarea
accidentelor, in functie de modul de deplasare.

2.1. Normele P.S.I. sunt insusite prin instructaje periodice si prin aplicatii
practice.

2.2. Echipamentele de stingere a incendiilor, din dotarea oficiului postal
si casieriei, sunt utilizate cu rapiditate si competenta prin eliminarea
pericolului.

3.1. Pericolele sunt identificate cu luciditate pe toata perioada desfasurarii

activitatii, pentru autoprotectie si, dupa caz, raportate sefului direct.

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.

Unitatea se aplica dirigintilor din oficiile postale urbane, rurale, din aeroporturi, aecrogari etc.
Echipament de stingere a incendiilor: hidranti, extinctoare, extinctoare cu pulbere, lopeti, nisip, géleti.

Pericole: arsuri, electrocutare etc.

Sisteme de avertizare a incendiilor: sonore, luminoase etc.
Aspecte negative: sistem de iluminare defect, lift defect etc.

Ghid pentru evaluare

Cunostintele se refera la:

N.P.M. 5i P.S.I. generale si specifice activitdtii postale

reguli de circulatie

La evaluare se va urmari:

corectitudinea cu care respecta N.P.M si P.S.1. generale si specifice activitatii postale.
capacitatea de decizie si de reactie n situatii neprevazute.



corectitudinea si promptitudinea cu care actioneaza in caz de accident



Comunicarea interactiva la locul de munca

Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA  CRITERII DE REALIZARE

1. Transmiterea i primirea 1.1. Transmiterea si primirea informatiilor este realizata prin utilizarea
formelor de comunicare specifice.

1.2. Informatiile transmise sunt reale si complete pentru rezolvarea
rapida a problemelor profesionale.

1.3. Informatiile suplimentare sunt obtinute prin Intrebari pertinente i
logice.

2. Comunicarea la locul de munca 2.1. Comunicarea este realizata prin respectarea raporturilor ierarhice si
functionale.

2.2. Modul de adresare este concis si politicos, utilizand formele de
comunicare specifice.

2.3. Problemele profesionale sunt discutate si rezolvate cu promptitudine,
cu respectarea normelor interne.

Gama de variabile

Unitatea se aplica dirigintilor din oficiile postale

Forma de comunicare: verbala, scrisa, telefonica.

Norme interne: Normele privind operatiunile de casa, instructiuni specifice activitatii postale

Situatii Intalnite in oficiul postal: dirigintele poate cumula si functia de casier oficiu postal, sau poate inlocui orice
functie de executie pentru o perioada determinata de timp.

Ghid pentru evaluare

Cunostintele se refera la:

- schema de organizare §i raporturile ierarhice si functionale.

- terminologia de specialitate.

- “Statutul disciplinar al personalului din posta si telecomunicatii” $i “Codul de conduita al angajatilor Postei
Romane”.

- Legea serviciilor postale nr. 83/1996 referitoare la pastrarea confidentialitatii serviciilor

La evaluare se va urmari:

- corectitudinea cu care primeste si transmite informatiile.

- modul de respectare al raporturilor ierarhice si functionale.

- amabilitatea si promptitudinea cu care comunica la locul de munca
- disciplina la locul de munca.



Asigurarea pregétirii profesionale a salariatilor

Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA  CRITERII DE REALIZARE
1. Identificarea necesitatilor de 1.1 Identificarea salariatii care vor merge la cursurile de instruire se face
instruire ale salariatilor tinand cont de calificativele acordate anual sau de mentiunile din condica
de nereguli pe partizi

1.2 Salariatii sunt propusi pentru cursurile de instruire in vederea
imbunatatirii pregatirii profesionale

1.3 Salariatii sunt propusi pentru cursurile de instruire in functie de
cerintele locului de munca

2. Asigurarea participarii la cursuri de 2.1 Perfectionarea profesionald a salariatilor este asigurata la locul de
instruire munca sau in alte unitati specializate , conform necesitatilor identificate

2.2 Perfectionarea profesionala a salariatilor este asigurata prin cursuri

Gama de variabile

Unitatea se aplica dirigintilor din oficiile postale urbane, rurale, din aeroporturi, aecrogari etc.
Instructiunile postale interne

Ordine si dispozitii interne.

Aparatura : computere, statii de alarmare, masini de numarat bani, etc.

Locuri de munca: posturile din oficiile postale urbane, rurale, din aeroporturi, acrogari etc.

Ghid pentru evaluare

Cunostintele se refera la:

personalul din subordine

cursurile organizate de Regia Autonoma Posta Romana
nivelul pregatirii profesionale a salariatilor.

Cunostinte specifice activitatii de posta

La evaluare se va urmari:

capacitatea de a lua decizii si de a face aprecieri asupra muncii salariatilor
capacitatea de a organiza cursuri la locul de munca

corectitudinea cu care face propunerile



Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA

1. Participarea la cursuri de pregatire
profesionala specifice activitatii
postale sau complementare

2. Instruirea profesionala la locul de
munca

Gama de variabile

Dezvoltarea profesionali proprie

CRITERII DE REALIZARE
1.1. Cursurile de perfectionare sunt urmate in vederea imbunatatirii
pregatirii profesionale.

1.2. Cursurile de instruire sunt urmate in vederea Insusirii i aplicarii
corecte a serviciilor si aparaturii noi.

1.3. Cursurile de instruire §i perfectionare sunt urmate in conformitate cu
cerintele locului de munca.

1.4. Cunostintele dobandite sunt aplicate la parametrii calitativi ceruti in
activitatea curenta.

2.1. Instruirea profesionala este realizata individual si prin participarea la
instructaje periodice.

2.2. Cunostintele teoretice si practice dobandite sunt evaluate periodic.

2.3. Cunostintele dobandite sunt aplicate cu responsabilitate la locul de
munca.

Unitatea se aplica dirigintilor din oficiile postale urbane, rurale, din aeroporturi, aecrogari etc.
Dirigintele poate indeplini si functia de casier sau de oficiant superior, pe o perioadd determinata de timp
Cursurile de instruire se pot tine la locul de munca sau in alte unitéti specializate

Instructiunile postale interne
Ordine si dispozitii interne.

Aparatura: computere, statii de alarmare, masini de numarat bani, etc.

Ghid pentru evaluare

Cunostintele se refera la:
cursurile organizate
instructiuni postale interne.
nivelul pregatirii profesionale

La evaluare se va urmari:

;esponsabilitatea cu care isi imbunatateste activitatea profesionala.

perseverenta cu care se autoinstruieste.

competenta va fi demonstrata in relatia cu ceilalti.
capacitatea de asimilare de cunostinte noi.



Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA

1. Aplicarea masurilor de motivare /
sanctionare

2. Facilitarea cooperdrii intre salariati

Gama de variabile

Antrenarea personalului

CRITERII DE REALIZARE
1.1 Masurile de sanctionare sunt identificate si aplicate in functie de
gravitatea faptei si in conformitate cu prevederile legale

1.2. La aplicarea sanctiunilor se tine cont si de calitatea muncii prestate
anterior

1.3. Masurile de motivare sunt aplicate in functie de calitatea muncii
prestate si In conformitate cu prevederile legale

2.1 Cooperarea intre salariatii oficiului postal .este Incurajata prin
mentinerea unei atmosfere de lucru civilizate, calme

2.2. Eventualele conflicte aparute intre salariati sunt solutionate intr-un
mod acceptat de toti, amiabil, respectandu-se raporturilor ierarhice

2.3. Cooperarea intre salariatii oficiului postal .este incurajata prin
recomandarea folosirii unui limbaj civilizat, calm, politicos

prevederi legale : norme de conduitd, contractul colectiv de munca, etc.

masuri de sanctionare
instructiuni postale

Ghid pentru evaluare

_ Cunostintele se referd la :

“ Statutul disciplinar al personalului din posta si telecomunicatii” si “Codul de conduita al angajatilor Postei

Roméane”.
_ La evaluare se va urmari :

capacitatea de a fi impartial, obiectiv

modul in care aplica sanctiunile
capacitatea de a rezolva conflictele
modul in care isi impune autoritatea
continutul instructiunilor postale



Controlul si evaluarea activititii oficiului postal

Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA
1. Controlul activitatii

2. Evaluarea activitatii oficiului postal

Gama de variabile

CRITERII DE REALIZARE

1.1. Modul in care se efectueaza controlul si indrumarea activitatii din
sectoarele de lucru din oficiul postal este controlat permanent, cu
respectarea prevederilor instructionale

1.2. Modul in care se tine evidenta, gestionarea si utilizarea formularelor
cu regim special este controlat prin verificarea permanenta a
documentelor, in conformitate cu instructiunile in vigoare

1.3. Constatarile efectuate in oficiu sunt analizate si prelucrate cu
salariatii din subordine, ori de céte ori este nevoie, Incadrandu-se in
autoritatea functiei §i cu respectarea instructiunilor de lucru

2.1. Orientarea personalului spre activitatile prioritare se face prin
consultarea planificarii anterioare

2.2 Orientarea personalului spre activitatile prioritare se face tindnd cont
de volumul de munca din anumite sectoare de activitate

2.2. Calitatea muncii prestate in oficiul postal este analizata periodic,
raportandu-se la parametrii calitativi si cantitativi descrisi de
instructiunile de lucru

2.3. Reinstruirea personalului se face tinand cont de constatarile
anterioare efectuate in oficiu

Sectoare de activitate: sectoarele de inchidere / deschidere, de prezentare / distribuire, etc.

Personalul din subordine
Instructiunile postale
Documentele ce trebuie verificate

Ghid pentru evaluare

Cunostintele se refera la:

cunostinte specifice activitatii postale

cunostinte de contabilitate
instructiunile de lucru

La evaluare se va urmari :

modul 1n care aplica cunostintele specifice activitatii postale

modul in care isi impune autoritatea

modul in care evalueaza personalul din subordine

modul in care verificad documentele



Coordonarea si conducerea activitatii oficiului postal

Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA
1.Asigurarea securitétii trimiterilor si a
valorilor gestionate

2. Asigurarea pastrarii secretului de
serviciu

3. Asigurarea functionarii oficiului
postal

CRITERII DE REALIZARE

1.1. Verificarea securitatii trimiterilor si a valorilor gestionate se
realizeaza in conformitate cu instructiunile in vigoare, la termenele
prevazute, sau ori de cate ori este cazul

1.2 Verificarea securitatii incaperilor de depozitare si a manipularilor
valorilor gestionate se face permanent in vederea elimindrii eventualelor
probleme, si pentru asigurarea respectarii instructiunilor de functionare in
vigoare

1.3. Asigurarea securitatii Tncaperilor din oficiul postal se face in vederea
desfasurarii activitatii postale la parametrii calitativi i cantitativi descrigi
in instructiunile de lucru si in vederea respectarii securitatii oficiului postal
2.1. Ordinele si dispozitiile de lucru sunt aduse la cunostinta salariatilor,
avand caracter de secret de serviciu, in vederea insusirii lor pentru
respectarea normelor de lucru

2.2. Verificarea securitatii pastrarii si arhivarii documentelor in oficiul
postal, se face permanent in vederea respectarii normelor de securitate in
oficiul postal

2.3. Modul in care salariatii postali pastreaza secretul activitatilor
executate, este verificat in conformitate cu instructiunile de lucru

3.1. Dotarea oficiului postal consumabile este asigurata in vederea
desfasurarii unei activitati la parametri calitativi si cantitativi descrisi in
normativele de lucru in vigoare

3.2. Organizarea activitatii pe locuri de munca, se face tindnd cont de
numarul de salariati disponibili in vederea respectarii procesului
tehnologic

3.3. Modul in care se deruleaza operatiunile de prezentare, prelucrare in
vederea expedierii trimiterilor din oficiu este urmarita permanent,
respectandu-se instructiunilor in vigoare

3.4. Modul in care se efectucaza curatenia in oficiul postal si buna
functionare a dotarilor tehnice din oficiul postal sunt controlate zilnic
pentru asigurarea conditiilor de lucru civilizate

3.5. Intervalul de timp pentru depunerile de numerar de catre agentii
economici este stabilit de comun acord in vederea eliminarii eventualelor



4. Asigurarea controlului financiar al 4.1. Efectuarea controlului de gestiune a casieriei se face la termenele
activitatii prevazute in instructiuni, in vederea evitarii eventualelor nereguli

4.2. Efectuarea controlului financiar de gestiune asupra tuturor salariatilor
se face zilnic sau la termenele prevazute in instructiunile de lucru

4.3. Verificarea zilnica a operatiunilor efectuate prin casierie si ghisee se
face prin compararea datelor din documente cu cele existente

4.4. Verificarea inregistrarilor corecte de date in documentele de evidenta
primara, financiar-contabild, se face vizual, ori de cate ori este nevoie in
vederea evitarii eventualelor nereguli

4.5. Aprovizionarea corecta a casieriei i a depozitului de timbre este
verificata ori de cate ori este nevoie, prin consultarea documentelor
5. Asigurarea gestiondrii mijloacelor 5.1. Corectitudinea derularii activitatii de gestionare a mijloacelor fixe si
fixe si a obiectelor de inventar a obiectelor de inventar este verificatd permanent, in conformitate cu
instructiunile in vigoare

5.2. Propunerile pentru casarea mijloacelor fixe si a obiectelor de
inventar se fac atunci cand este nevoie, in conformitate cu instructiunile
in vigoare

5.3. Modul de exploatare a mijloacelor fixe si a obiectelor de inventar
este verificat in conformitate cu manualul de utilizare

5.4. Propuneri de achizitionare a mijloacelor fixe si a obiectelor de
inventar sunt inaintate catre sefii ierarhici ori de cate ori este nevoie si in
limita posibilitatilor

5.5. Dotarea cu mijloace fixe si obiecte de inventar este solicitata in

Gama de variabile

Securitatea trimiterilor postale se asigura in : 1azi metalice, etc.

Aparatura : magini de scris, masini de numarat bani, computer, etc.

Valorile gestionate : numerar, timbre, efecte postale, marfuri comerciale, etc.

Documente : documentele existente in casieria oficiului postal etc.

Consumabile: imprimate cu regim special, rechizite,

Activitati executate: primirea / predarea schimburilor de expeditii, graficele orare, etc.
Operatiunile efectuate prin casierie si ghisee: incasari si plati cu numerar

Ordine, normative, instructiuni de lucru

Inciperi de manipulare: mesagerie, casierie, depozitul de valori, etc.

Obiecte de inventar si mijloace fixe: mobilier, aparaturd, dotari pentru asigurarea securitatii etc.

Ghid pentru evaluare

Cunostinte :

- de contabilitate

- instructiunile postale In vigoare ce prevad securitatea in oficiul postal, modul de executie a activitatilor etc.
- de aritmetica, de contabilitate

- de utilizare a aparaturii din dotare

La evaluare se va urmari :
- corectitudinea si frecventa cu care verifica documentele de contabilitate
- corectitudinea cu care urmareste activitatea in oficiul postal



- modul de utilizare a aparaturii din dotare

--capacitatea dea face aprecieri asupra dotarilor oficiului postal

- corectitudinea si frecventa cu care verifica securitatea oficiului postal

- corectitudinea si frecventa cu care verifica securitatea activitatilor in oficiului postal



Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA

1. Repartizarea responsabilitatilor pe
persoane

2. Asigurarea necesarului de materiale

3. Asigurarea respectarii relatiilor
functionale / ierarhice in cadrul
oficiului postal

Organizarea activitatilor oficiului postal

CRITERII DE REALIZARE
1.1. Repartizarea sarcinilor pe persoane se face in functie de numarul de
salariati disponibili

1.2. Repartizarea sarcinilor pe persoane se face in functie de activitatile
prioritare

1.3. Repartizarea sarcinilor pe persoane se face in functie de pregatirea
profesionala

1.4. Repartizarea sarcinilor pe persoane se face pentru evitarea
eventualelor disfunctionalitati in oficiul postal

1.5. Repartizarea sarcinilor pe persoane se face in vederea asigurarii unor
prestatii de calitate in oficiul postal

2.1. Intocmirea bonurilor de consum pentru materiale si cele de transfer
este controlatd lunar, sau ori de cate ori este nevoie

2.2 Comenzile pentru aprovizionarea cu consumabile specifice activitatii
postale sunt transmite n timp util

2.3. Corectitudinea intocmirii bonurilor de consum este verificatd pentru
respectarea prevederilor instructionale

3.1. Raporturile functionale / ierarhice si functionale sunt identificate
conform prevederilor instructionale specifice activitatii postale

3.2. Sarcinile individuale sunt identificate / stabilite in conformitate cu
sarcina echipei si decizia sefului ierarhic sau al echipei.

3.3. Indeplinirea sarcinilor trasate este controlata intr-un mod de actiune
acceptat si respectat de toti salariatii.

3.4. Sarcinile individuale sunt indeplinite de toti salariatii in conformitate
cu relatiile functionale / ierarhice din cadrul activitatii postale.

3.5. Asistenta in cazul unor situatii complicate este acordata argumentat
si prompt.



Gama de variabile

Unitatea se aplica dirigintilor din oficiile postale rurale, urbane, din aerogari, aeroporturi etc.

Componenta echipei: diriginte, oficiant superior si casier.

Surse autorizate: atributiuni de serviciu, dispozitii ale sefilor ierarhici

Reglementari legale : CCM. codul muncii, etc.

Activitati prioritare: intocmirea de situatii si rapoarte zilnice, decadale, lunare etc., servirea clientilor, incadrarea
in graficul orar de primire si expediere a numerarului etc.

Consumabile : rechizite, imprimate cu regim special, etc.

Instructiunile de lucru

Ghid pentru evaluare

Cunostintele necesare se refera la:

Atributiuni de serviciu.

Componenta echipei

“Statutul disciplinar al personalului din posta si telecomunicatii” si “Codul de conduita al angajatilor Postei
Romaéne”

cunostinte de contabilitate, cunostinte specifice activitatii postale

La evaluare se va urmari:

capacitatea de lucru in echipa

corectitudinea cu care se respecta “ Statutul disciplinar al personalului din posta si telecomunicatii” si “Codul de
conduita al angajatilor Postei Romane”

autoritatea pe care o are in fata salariatilor

capacitatea de mediere a conflictelor



Descrierea unitatii
ELEMENTE DE COMPETENTA

1. Stabilirea activitatilor de executat in
cadrul oficiului postal

2. Planificarea resurselor umane

3. Planificarea resurselor materiale si
financiare

4.Intocmirea graficului de derulare a
activitatii n oficiul postal

5. Revizuirea planificarilor

Planificarea activitatii oficiului postal

CRITERII DE REALIZARE
1.1. Activitatile de executat in oficiile postale se stabilesc in functie de
locurile de munca existente

1.2. Activitatile de executat in oficiile postale se stabilesc astfel incét sa
se asigure prestatii postale la parametrii calitativi si cantitativi descrisi in
normativele de lucru

1.3. Activitatile de executat in oficiile postale sunt stabilite tinand cont
de activitatile prioritare

1.4. Activitatile zilnice sunt identificate prin luarea in considerare a
tuturor surselor autorizate.

1.5. Dispozitiile nou aparute referitoare la activitatea de executie sunt
aplicate cu promptitudine si in timp util.

2.1. Planificarea activitatii salariatilor pe ture se face tindnd cont de
graficele orare pentru organizarea curselor de distribuire a trimiterilor
postale

2.2. Planificarea activitatii salariatilor 1n oficiul postal se face astfel incat
sa se evite timpii morti / supraincarcarile

2.3. Planificarea activitatii salariatilor in oficiul postal se face tinand cont
de activitatile prioritare

2.4. Planificarea concediilor de odihna si a zilelor libere ale salariatilor se
face astfel incat sa se evite disfunctionalitatile in oficiul postal

3.1. Avizarea planificarii pentru comenzile de marfuri cu valoare
necesare, se face in timp util In vederea asigurarii continuitatii activitatii
in oficiul postal

4.1. Intocmirea graficului de derulare a activitatii in oficiul postal se face
tindnd cont de numarul de salariati disponibili

4.2 Intocmirea graficului de derulare a activitatii in oficiul postal se face
in functie de activitatile prioritare.

4.3. Organizarea si asigurarea schimburilor de expeditii se face tindnd cont
de planificarea resurselor umane, si de termenele prevazute in
instructiunile de lucru in vigoare

5.1. Planificarea activitatilor si a resurselor umane sunt revizuite in
functie de situatiile neprevazute care apar.

5.2 Planificarea activitatilor si a resurselor umane sunt facute in functie
de planificarile anterioare



Gama de variabile

Unitatea se aplica dirigintilor din oficiile postale rurale, urbane, din aerogari, aeroporturi etc.

_Activitati prioritare: intocmirea de situatii si rapoarte zilnice, decadale, lunare etc., servirea clientilor,
incadrarea in graficul orar de primire si expediere a numerarului

_ Marfuri cu valoare: numerar, timbre, efecte cu valoare, alte marfuri comerciale si consumabile (rechizite,
imprimate cu regim special, etc.) marfuri comerciale (marfurile contractate in scopul comercializarii prin oficiile
postale)

_ Surse autorizate: atributiuni de serviciu, dispozitii ale sefilor ierarhici

_ Situatii neprevazute: indisponibilitatea unor salariati, accidente, activitati urgente, concedii medicale etc.

Ghid pentru evaluare

Cunostintele se refera la:

normele de timp prevazute in grafice
instructiuni postale interne

personalul din subordine

activitatile de executat in oficiul postal
cunostinte de contabilitate primara

La evaluare se va urmari:

capacitatea de incadrare in timpul stabilit in instructiunile de lucru
capacitatea de organizare si de a face estimari

corectitudinea cu care respecta termenele stabilite

viabilitatea planificarilor facute

cunostintele referitoare la activitatile de executat, importanta lor



Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA
1. Raportarea catre sefii ierarhici

2. Propuneri catre sefii ierarhici

Gama de variabile

Raportarea activitatii oficiului postal

CRITERII DE REALIZARE

1.1. Raportarea evidentelor statistice si a situatiilor privind prestatiile in
oficiul postal este facuta cu corectitudine conform prevederilor
instructionale in vigoare, in conditiile si la termenele stabilite

1.2. Raportarea documentelor contabile se face corect §i operativ,
periodic, ori de cate ori este necesar, conform prevederilor legale si
normelor interne.

1.3. Raportarile legale precum si alte sinteze §i rapoarte solicitate, sunt

2.1. Propunerile catre sefii ierarhici sunt argumentat formulate, folosind
un limbaj politicos si forme de comunicare adecvate

2.2. Propunerile pentru imbunatatirea calitatii serviciilor prestate sunt
argumentat formulate folosind un limbaj politicos i forme de comunicare
adecvate si respectand ordinea ierarhica

2.3. Propunerile pentru modificarea unor procedee instructionale
depasite, sunt argumentat formulate, folosind un limbaj politicos si forme
de comunicare adecvate

2.4 Propunerile pentru modificarea unor procedee instructionale se fac in
vederea eficientizarii activitatii postale

2.4. Evaluarile asupra serviciilor noi oferite se fac folosind termeni de
apreciere acceptati oficial

Documente contabile : decont banesc, model 3, model 4, etc.
Serviciile oferite de R.A. Posta Romana.

Normele de lucru
Prevederi legale

Forme de comunicare: in scris, verbal, telefonic, etc.

Ghid pentru evaluare

Cunostintele se refera la :
cunostinte de contabilitate

cunostinte specifice activitatii postale
Legea serviciilor postale nr. 83/1996

La evaluare se va urmari :

modul in care raporteaza documentele

capacitatea de a face propuneri §i aprecieri pertinente
modul in care i§i insuseste continutul problemelor
modul in care sunt respectate prevederile instructionale



Solutionarea cererilor, reclamatiilor, sesizarilor

Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENIA
1. Analizarea cererilor

2. Analizarea reclamatiilor, sesizarilor

3. Stabilirea si aplicarea metodei de
solutionare a cererilor, reclamatiilor,
sesizarilor

4. Verificarea solutionarii cererilor,
reclamatiilor, sesizarilor

Gama de variabile

masurile de despagubire
instructiuni postale

Ghid pentru evaluare

Cunostintele se refera la :

CRITERII DE REALIZARE
1.1.Cererile sunt analizate In timp util, cu solicitudine

1.2 Cererile sunt analizate pentru stabilirea competentelor de solutionare
2.1. Reclamatiile, sesizarile sunt analizate in timpul prevazut de
instructiunile in vigoare

2.2. Reclamatiile, sesizarile sunt analizate din punct de vedere al
veridicitatii lor

3.1 Metoda de solutionare este stabilita in conformitate cu procedurile in
vigoare

3.2. Solutionarea cererilor, reclamatiilor, sesizarilor se face operativ prin
cercetare concreta sau cereri de relatii de la oficiul corespondent

3.3 Aplicarea metodelor de remediere se face respectandu-se
instructiunile in vigoare

3.4. Rezultatelor cercetarilor sunt comunicate petentului
in timpul prevazut de instructiunile in vigoare

3.5. Masurile de despagubire, ca rezultat al activitatii de solutionare, sunt
luate In conformitate cu instructiunile in vigoare

4.1. Transmiterea raspunsului catre petent este verificata operativ, in
termenele prevazute de instructiune

4.2 Modul de solutionare a reclamatiilor, sesizarilor si cererilor este
verificat pentru a fi in conformitate cu solicitarea petentului

instructiunile ce prevad solutionarea cererilor, reclamatii, sesizari

activitatea postala

“ Statutul disciplinar al personalului din posta si telecomunicatii” si “Codul de conduita al angajatilor Postei

Romane”.



Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA
1. Asigurarea activitatii de promovare

2. Revizuirea metodelor de promovare

Gama de variabile

instructiuni, conventii, contracte
serviciile postale

Ghid pentru evaluare

Cunostintele se refera la :
serviciile oferite

Promovarea serviciilor postale

CRITERII DE REALIZARE
1.1. Metodele de promovare aplicate sunt in concordanta cu strategia
stabilitd in instructiuni

1.2. Aplicarea strategiei de promovare este asigurata prin instruirea
personalului, in timp util §i competent

1.3. Aplicarea strategiei de promovare este asiguratd prin antrenarea
salariatilor cu initiativa, dinamici si comunicativi

1.4. Materialele publicitare si explicative sunt afisate vizibil, in locuri
accesibile si reinnoite conform standardelor instructionale

1.5. Masurile de promovare a serviciilor oferite de Posta Roména sunt
aplicate respectandu-se conditiile din contracte, conventii sau instructiuni
2.1. Rezultatele aplicarii metodelor de promovare sunt apreciate
obiectiv, prin comparatie cu cele propuse

2.2 Masurile de remediere, sunt luate in conformitate cu contractele,
conventiile incheiate sau cu instructiunile in vigoare

clauzele contractelor de publicitate, conventii

tarifele in vigoare
personalul din subordine
- Legea serviciilor postale nr. 83/1996

La evaluare se va urmari :

capacitatea de a asigura promovarea serviciilor postale
modul in care respecta si aplica conditiile specificate in instructiuni, contracte, conventii
modul in care promoveaza salariatii cu initiativa in promovarea serviciilor noi



