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Introducere

in 2005, Federatia Europeani a Asociatiilor Psihologilor (European Federation of
Psychologists’ Associations, EFPA) a adoptat sistemul EuroPsy (Certificatul European 1in
Psihologie), ca un pas 1nainte catre o certificare transfrontalierd a calificdrilor necesare psihologilor
europeni. EuroPsy defineste un set de cerinte privind educatia care trebuie primita de psihologi in
mediul academic, dar si competentele profesionale si angajamentul etic care se asteapta de la
psihologi. Toate acestea sunt precondifii pentru ca un psiholog sa poata oferi servicii adecvate
clientilor sai. In prezent, sistemul este pus in aplicare in unele tiri si este absorbit de din ce in ce
mai multe state din Europa.

EuroPsy face distinctia intre "domeniile de competentd" sau ,,domenii de practica” care vizeaza
faptul ca detinatorii certificatului european sunt considerati calificati intr-un domeniu specific de
activitate.

Pentru a fi inregistrati ca si calificati intr-un anumit domeniu, psihologii trebuie sa fi desfasurat
activitate in supervizare 1n respectivul domeniu si sd faca dovada detinerii de competente suficiente.
Psihologia muncii §i organizationala este unul din aceste domenii de practica.

EuroPsy reprezintd, in mod clar, un pas inainte fatd de trecut, cand psihologii din Europa aveau
calificari foarte divergente. Cu toate acestea, sistemul are si unele limite. in primul rand, sistemul se
refera doar la nivelul de baza al calificarilor, necesar pentru a dobandi statutul de psiholog certificat
la nivel european; acest lucru inseamna ca nu sunt discutate conditiile ideale, ci conditiile minime.
In al doilea rand, exista dificultiti in stabilirea clari a legaturii dintre intre "domeniile de
competentd" sau ,,domenii de practica”, adicd in stabilirea standardelor pentru psihologii dintr-un
anumit domeniu.

Din aceste motive, Asociatia Europeana de Psihologia Muncii si Organizationala (European
Association for Work and Organizational Psychology, EAWOP) a pus bazele unui grup de lucru
(Task Force on the Future Professional Qualifications of European W&O Psychologists) care a
avut misiunea de a dezvolta propuneri care sa contribuie la depasirea acestor limite. Grupului de
lucru si-a desfasurat activitatea intre 2005 si 2007 si si-a incheiat activitatea printr-un raport.

Acest raport clarifica diferenta dintre ceea ce el numeste “model de intrare” si “model de iesire”.
Modelul de intrare (input model) se refera la intrarea in profesie, sau in supervizare, si se
concentreaza pe cerintele referitoare la educatia academica a psihologilor. Modelul de iesire (output
model) se refera la ceea ce psihologii oferd societatii si clientilor lor, adica la practica profesionald a
psihologului si se concentreaza pe competentele necesare psihologului pentru a-si desfasura
activitatea. Pentru ca un psiholog sd poata primi certificarea EuroPsy, acest sistem stabileste ca
obligatorie conditia ca respectiva persoana sa fie compatibild si cu modelul de intrare, si cu cel de
iesire - adica sa aiba studii de specialitate si sa fi desfasurat activitate profesionald supervizata in
domeniul psihologiei.

Sistemul EuroPsy reuseste astfel sd operationalizeze cerintele sale si sd le faca direct masurabile.
Acest sistem de evaluare este baza pe care se poate elibera certificatul EuroPsy, care este un
certificat de acreditare europeana.

APIO - Asociatia de Psihologie Industriald $i Organizationald
Str. Povernei nr. 6-8, Sector I, Bucuresti
Web: www.apio.ro; Email: office@apio.ro




APIO

Asociatia de Psihologie Industriala si Organizationala

Despre prezentul document

Prezentul document se fundamenteaza pe documentele care stau la baza EuroPsy: raportul final al
grupului de lucru al EAWOP, rapoartele si recomandarile EFPA. Parti ale acestui document
urmeaza foarte indeaproape raportul final al Grupului de lucru al EAWOP, publicat in Februarie
2008 (Depolo, Munduate, Peiro, Roe, Sverko, & Vartiainen, 2008), dar particularizeaza aceste
cerinte, ori de cate ori este necesar, la situatia psihologiei roméanesti.

Intentia acestui document este acela de a stabili un model aspirational pentru psihologii din
domeniul muncii si organizational, din Romania. Credem cd o profesie are nevoie de modele de
comportament ideal, cétre care sa tinda, si acest lucru este cu atat mai important pentru psihologii
din Roménia, care sunt incd foarte departe, la nivel de interese, competentd si comportament
profesional, de confratii lor din alte state europene.

O parte a acestui decalaj nedorit vine din lipsa de modele si acest gol doreste Asociatia de
Psihologie Industriald si Organizationald (APIO) sa il umple prin documentul prezent.

Documentul a fost elaborat, aga cum am accentuat, pe baza documentelor EAWOP si EFPA, de un
grup de lucru al APIO, format din: Dragos Iliescu, Delia Virgd, Doru Dima, Claudia Rus, Adrian
Brate, Daniela Andrei, Laurentiu Maricutoiu, Alin Sava si Ticu Constantin. Documentul se
concentreaza doar pe ceea ce sistemul EuroPsy numeste "model de iesire” (output model), adica pe
competentele minime necesare psihologului din domeniul muncii si organizational, pentru a putea
oferi un serviciu de calitate acceptabila clientilor sdi si societatii, in general.

Accentuam faptul ca, desi bazat pe standardele curente existente in acest moment la nivel european
si desi membrii grupului de lucru au facut toate eforturile pentru a reflecta prin acest document
situatia existentd in Romania, nici un sistem de competente nu este i nu poate fi imuabil in timp.
Aceste competente si felul in care ele sunt explicitate reflectd starea curentd a formarii i practicii in
domeniul psihologiei muncii §i organizationale din Roménia. Schimbarile suferite in timp de
organizatii, natura si continutul in continud schimbare a muncii, in general si al activitatii
psihologilor, in special, mandateaza o adaptare periodica a acestei listei de competente.
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Trei domenii de particularizare

EAWOP si EFPA accentueaza faptul ca disciplina intitulatd psihologia muncii §i organizationala”
(Work & Organizational” sau W-0O, asa cum este numitd in Europa, sau “Industrial &
Organizational”, 1/0, asa cum este numitd in State Unite), acopera trei domenii relativ separate de
studiu, fiecare dintre ele focalizdndu-se pe parti si aspecte diferite. Aceste trei domenii sunt: (a)
psihologia muncii, (b) psihologia personalului si (c) psihologia organizationala.

In Romania, cele trei domenii nu sunt departajate cu claritate. in curriculele academice sau in
practica cotidiand a psihologilor, diferentierea cea mai clard se face in acest context intre (a)
Psihologia muncii si (b) Psihologia organizationald. Aceasta din urma mai este numitd deseori §i
»Psihologia serviciilor”, mai degrabd ca urmare a unei confuzii promovate de legislatia tipica
psihologiei ca profesie liberala si neclarificatd pana in acest moment de Colegiul Psihologilor. De
cele mai multe ori, activitatile tipice pentru psihologia organizationala, precum consultanta
organizationald sau sondajele organizationale (de satisfactie a muncii, sau de culturd si climat, de
exemplu) sunt considerate de Colegiul Psihologilor a fi arondate psihologiei serviciilor. Din acest
motiv, vom particulariza competentele expuse aici, ori de cate ori acest lucru este posibil, in cele
doua categorii de mai jos.

Psihologia Muncii se refera la activitatea de munca a oamenilor, adica la modul in care oamenii fac
fata sarcinilor care le revin in contexte ocupationale. Oamenii sunt vazuti ca lucratori, care (in mod
individual sau impreuna cu altii) indeplinesc sarcini ce sunt componente ale proceselor de munca
din organizatie. Subiecte importante din acest punct de vedere sunt legate de concepte precum:
sarcini, mediu de muncd, performantd, eroare, efort, solicitare, oboseald, stres ocupational,
proiectarea sarcinilor §i a posturilor, proiectarea instrumentelor, tehnologie, ergonomie etc. De
asemenea, psihologia muncii se refera la relatia dintre oameni si organizatie, in special la acele
aspecte pe care le numim de obicei ,,mecanica de resurse umane”, adica la acele aspecte care trebuie
sa functioneze necontenit, ca servicii de resurse umane, pentru ca organizatia sd poatd functiona.
Subiecte importante din acest punct de vedere sunt legate de concepte precum cunostinte, aptitudini,
deprinderi si competente, analiza muncii, analiza posturilor, recrutare si selectie de personal,
evaluarea performantelor profesionale, managementul performantei, formarea profesionala si
trainingul, dezvoltarea competentelor etc.

Psihologia Organizationala se referd la comportamentul (colectiv) al oamenilor, in relatie cu
sistemele socio-tehnice pe care le numim “organizatii”. Oamenii sunt implicati in aceste sisteme ca
”membri”’. De asemenea, psihologia organizationala se refera la relatia dintre oameni §i organizatie,
adica intre membri si sistem si priveste schimburile reciproce dintre aceste doud tipuri de entitati.
Subiecte importante pentru aceastd abordare sunt: procesele de alegere facute de indivizi si de
organizatii, contractul psihologic, nevoi si implinirea lor, implicare §i angajament, satisfactia
muncii, stare de bine (well-being), valori la locul de munca, comunicare, luarea deciziilor, putere,
conducere, participare, cooperare, conflict, culturd organizationald, structurd organizationala,
tehnologie, schimbare si dezvoltare organizationald, relatii intra- si interorganizationale etc.

Ambele domenii se vor regasi In acest document, cu particularizari ale fiecarei competente. Cu alte
cuvinte, fiecare competentd se declind usor diferit in aceste doud domenii si in descrierea fiecarei
competente vor fi sugerate modalitati in care respectiva competenta se poate manifesta in fiecare
din aceste doua domenii.
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Utilitatea competentelor

Psihologii specializati In psihologia muncii si organizationala dezvoltd si aplica principiile,
cunostintele, modelele si metodele psihologice intr-o maniera eticd si stiintificd cu scopul de a
promova dezvoltarea, starea de bine §i performanta indivizilor, grupurilor, organizatiilor si a
societatii. Pentru a putea face acest lucru, psihologii au nevoie de competente profesionale
specifice. Competentele sunt seturi complexe de cunostinte si abilitati, prin care pot fi rezolvate
problemele intalnite n practica profesionala.

Competentele pe care ar trebui sa le aiba cei specializati in psihologia muncii si organizationald sunt
grupate in prezentul document pe baza modelului oferit de cadrul general EuroPsy. Astfel,
competentele pot fi impartite in doua mari grupe:
1. Competentele primare (sau profesionale, “professional”), relationate direct cu contextul
profesiei, si
2. Competentele secundare (sau de activare, “enabling”), care permit specialistului sa ofere
serviciile sale In mod eficient.

Competentele primare sunt tipice profesiei de psiholog si, chiar mai mult, sunt tipice pentru
specializarea in psihologia muncii $i organizationala. Orice profesie are astfel de competente si ele
sunt Intotdeauna unice, deoarece se relationeaza direct cu natura specifica a respectivei profesii, cu
problemele specifice ale clientilor, cu diferite cunostinte, deprinderi si aptitudini specifice implicate
de acea profesie. Competentele secundare sunt comune s§i altor profesii. Ambele tipuri de
competente sunt necesare pentru ca psihologul sa poata presta serviciile sale intr-un mod eficient.

Exista 20 de competente primare; acestea pot fi grupate in sase categorii care sunt relationate cu
functiile profesionale (uneori mentionate si ca “roluri”). Aceste functii sunt:

A. Specificarea scopurilor,

B. Evaluare psihologica / diagnoza,

C. Dezvoltare / design,

D. Interventie / implementare,

E. Evaluare a sistemelor,

F. Informare / Comunicare.

Exista 8 competente secundare, relationate cu activitatea profesionald n general, pe care psihologii
ar trebui sa le dobandeasca in plus fatd de competentele primare.

A. Strategie profesionald,

B. Dezvoltare profesionala continua,

C. Relatii profesionale,

D. Cercetare si dezvoltare,

E. Marketing si vanzari,

F. Managementul clientilor,

G. Managementul afacerii,

H. Asigurarea calitatii.
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inizalionala

Prezentare succinta a competentelor

COMPETENTE PRIMARE

In munca sa cu clientii, psihologul specializat in psihologia
muncii si organizationald trebuie:

A. Specificarea scopurilor
1. Competenta in analiza nevoilor
2. Competenta in stabilirea scopurilor

sa inteleaga problemele si nevoile clientilor lor.
sd poatd formula obiective si scopuri realiste, mdsurabile gi
verificabile pentru activitdtile lor.

B. Evaluare psihologica / diagnoza
3. Competenta in evaluarea indivizilor

4. Competenta in evaluarea grupurilor

5. Competenta in evaluarea organizatiilor

6. Competenta de evaluare a contextului muncii

sd evalueze din punct de vedere psihologic si comportamental
indivizi; sd realizeze diagnoza diferentelor individuale la nivel
de constructe psihice (aptitudini, personalitate, interese etc.) sau
comportament.

sa realizeze evaluarea psihologica a grupurilor adica (a)
diagnoza perceptiilor si constructiilor mentale tipice pentru
membrii unui grup si la (b) diagnoza diferentelor intergrupale.
sd facd evaluari a unor organizatii, acestea fiind intelese ca mai
mult decdt suma indivizilor sau grupurilor care le compun.

sd analizeze alte variabile contextuale critice pentru viata
psihicd sau comportamentul persoanelor la locul de munca.

C. Dezvoltare / design

7. Competenta in definirea produsului & analiza
cerintelor

8. Competenta in designul de produs

9. Competenta in testarea de produs
10. Competenta in evaluarea de produs

sd poatd imagina solutii inovative la problemele clientilor sdi,
pe care sa le transpund apoi in produse.

sd proiecteze §i sd defineascad partile componente §i procedura
prin care produsul va functiona

sa dezvolte competente legate de testarea a produselor

sa evalueze randamentul sau impactul unui produs

D. Interventie / implementare
11. Competentd 1n planificarea interventiei

12. Competenta in interventia directd, orientata spre
individ
13. Competenta in interventia directd, orientata spre
context

14. Competenta in interventia indirecta

15. Competenta in implementarea de produs

sda realizeze proiecte §i planuri coerente si realiste, descrise in
pasi concreti necesari pentru implementarea unei interventii.
sd aiba capacitatea de a dezvolta persoanele cu care vine in
contact §i de le ajuta sda-si imbundtateascd performanta si viata.
sd inteleaga si sa influenteze acele variabile de context (fizice
sau psihologice) care influenteaza performanta si viata la locul
de munca §i sd intervind in scopul optimizarii lor.

sd influenteze sau sa consilieze o persoand, grup sau
organizatie, iar acestea sunt cele care genereaza schimbarea.
sa aiba capacitatea de a implementa sisteme functionale la nivel
individual, grupal sau organizational.

E. Evaluare a sistemelor
16. Competenta in planificarea evaluarii

17. Competenta in efectuarea evaluarii

18. Competenta in analiza evaluarii

sa planifice modul de punere in fapt a progremelor de evaluarea
programelor si interventiilor din organizatie

sa aplice analize rationale §i analize empirice prin care sd
extraga informatiile pertinente despre entitatea analizatd

sd aiba capacitatea de a reflecta asupra propriei analize si de a
formula concluzii §i recomandari

F. Informare / Comunicare
19. Competenta 1n acordarea de feedback oral

20. Competenta 1n redactarea de rapoarte

sd detina competente de prezentare orald in fata clientilor sai i
altor persoane cu care interactioneaza profesional.

sd intocmeasca rapoarte scrise care explica rezultatele obtinute
intr-o activitate anume si care documenteazd munca sa
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COMPETENTE SECUNDARE In munca lor cu clientii, psihologul specializat in psihologia
muncii §i organizationald,

A. Strategie profesionala alege o strategie adecvata pentru a gestiona problemele
existente, pe baza analizei propriei situatii profesionale si a
propriilor competente de bazd.

B. Dezvoltare profesionald continua actualizeaza si dezvolta propriile competente primare i
secundare, propriile cunogtinte si deprinderi, in concordanta cu
schimbarile din domeniu, cu standardele si cerintele profesiei
psihologice, cu reglementarile nationale §i europene.

C. Relatii profesionale stabileste si mentine relatii cu alti profesionisti, precum §i cu
organizatii profesionale relevante.

D. Cercetare si dezvoltare dezvolta noi produse i servicii care au potentialul de a implini
nevoile clientilor prezenti sau viitori si de a genera noi afaceri.

E. Vanzari si marketing aduce produse si servicii actuale sau noi in atentia actualilor
sau potentialilor clienti.

F. Managementul clientilor stabileste si mentine relatii cu clientii sdi.

G. Managementul afacerii concepe §i administreaza afacerea proprie, prin intermediul
careia sunt oferite clientilor serviciile sale, fie sub forma unei
mici afaceri de sine statatoare sau ca parte a unei organizatii
private sau publice mai mari. managementul afacerii include
aspecte financiare, de personal, operationale, de leadership fata
de posibili angajati.

H. Asigurarea calitatii stabileste si mentine un sistem de asigurare a calitdtii serviciilor
sale
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Evaluarea competentelor

in modelul EuroPsy, competentele psihologilor sunt evaluate cu ajutorul unei scale descriptive cu
patru trepte, care este prezentatd mai jos. Cele patru trepte ale acestei scale urmeaza un crescendo
fundamentat de doud aspecte: cu cat treapta este mai avansatd, cu atat (a) activitatile profesionale
sunt mai complexe si (b) practica specialistului este mai independentd (adicd este mai liberd de
nevoia de ghidare si supervizare). Aceasta scale poate fi utilizata atat pentru evaluarea formativa, in
contexte 1n care aceste competente sunt dezvoltate (de exemplu in mediul academic, pentru
evaluarea studentilor), cat si pentru evaluarea sumativd, de exemplu la momentul in care un
psiholog cere conferirea unui certificat sau a unei trepte de specializare.

1 2 3 4

Cunostintele si Existd competente Exista competente Existd competente
deprinderile de baza pentru realizarea pentru realizarea pentru realizarea
sunt prezente dar sarcinilor, dar este sarcinilor de baza, sarcinilor complexe,
competentele sunt necesara ghidare si fara ghidare sau fara supervizare sau
insuficient dezvoltate supervizare supervizare ghidare
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COMPETENTELE PSIHOLOGILOR SPECIALIZATI iN PSTHOLOGIA MUNCII SI
ORGANIZATIONALA

COMPETENTE PRIMARE

Categoria A. Specificarea scopurilor

Competentele din aceasta categorie se referd la capacitatea psihologului de a demara proiecte.
Competentele fac referire la capacitatea psihologului de a intelege cerintele unui client, de a le
analiza in profunzime si de a stabili apoi obiective, scopuri si activitati specifice, pe care sa le
agreeze cu clientul sau.

Al 1. Competenti in analiza nevoilor

Fundament In munca lor cu clientii, psihologii specializati in psihologia muncii si
organizationala trebuie sa inteleaga problemele si nevoile clientilor lor.

Comunicare maleabili. Pentru aceasta, este nevoie sa interactioneze cu
acestia verbal si in scris si sa culeaga date despre problema clientului.
Aceastd competentd presupune abilitatea de a avea interactiune verbala si
scrisd, fatd-In-fata si la distanta.

intelegere complexi. Competenta presupune intelegerea informatiei
transmise de client, asa cum o vede acesta, dar si capacitatea de a Intelege
problema dincolo de intelegerea uneori limitata a clientul asupra
problematicii psihologice din organizatii.

Extragerea informatiei de la client. Competenta presupune capacitatea
psihologului de a extrage de la client prin discutie datele relevante pentru
descrierea si analiza problemei. In acest scop este uneori nevoie ca
psihologul sa supuna atentiei clientului sau informatii sau puncte de
vedere pe care acesta nu le avea anterior discutiei, si sa clarifice daca
acestea au fost intelese corect.

Analiza informatiei extrase. In anumite contexte, este necesar ca
psihologul sa facd o analiza mai aprofundata a tuturor datelor extrase de la
client sau din alte surse, direct sau indirect, pentru a ajunge la o intelegere
a nevoilor acestuia.

Activitatea tipica Interviul preliminar

exprimata prin aceasta

competenta

Exemple de activitati | Intervieveaza clienti sau manageri pentru a discuta nevoile §i problemele
acoperite de aceastd acestora (de exemplu nevoia de recrutare de personal nou, rata crescuta a
competenta accidentelor, rata crescutd a fluctuatiei personalului).

Identificd nevoile si problemele de fond si le clarifica intr-un mod care sa
fie inteles si acceptat de cétre client sau manager.

Dupa discutia initiald cu managerul companiei-client, face o analizd a
situatiei companiei pe piata muncii si revine in discutie cu o
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particularizare a problemelor legate de recrutare.

Exemple tipice pentru
cele doud specializari

Psihologia muncii

- Realizeaza un studiu pentru a aduna informatii despre nevoile si
problemele referitoare la performanta si erori, incarcarea cu munca i
stres, sanatate si siguranta. Identifica imbunatatirile posibile si necesare,
de exemplu la nivelul conditiilor de munca, a proceselor muncii, a
sarcinilor, metodelor de munca, etc.

- Realizeaza un studiu pentru a aduna informatii despre nevoile si
problemele legate de numarul angajatilor, nivelul lor de competenta,
motivatia si performanta acestora. Identifica Tmbunatatirile posibile si
necesare prin modificari la nivelul personalului si a practicilor de HR.

- De exemplu, evalueaza nevoile privind imbundtatirile necesare la locul
de munca.

- De exemplu, evalueaza deficitul de competente si nevoile companiei de a
dezvolta anumite competente la angajatii sdi.

Psihologia organizationala

- Realizeaza un studiu pentru a aduna informatii despre nevoile si
problemele referitoare la eficacitatea, flexibilitatea si inovatia
organizationald. Identificd imbunatatirile posibile si necesare la nivelul
structurii, culturii si managementului organizational.

- De exemplu, evalueaza nevoile de schimbare si dezvoltare
organizationald.

A2

2. Competenta in stabilirea scopurilor

Fundament

In munca lor cu clientii, psihologii specializati in psihologia muncii si
organizationala trebuie sa poata formula obiective si scopuri realiste,
masurabile si verificabile pentru activitatile lor. Aceastd competenta are
un aport important in clarificarea mutuald a relatiei profesionale dintre
psiholog si client.

Comunicare maleabila. In urma analizei nevoilor clientului, psihologul
stabileste pentru sine scopuri, pe care le prezinta in scris sau oral
clientului.

Stabilirea scopurilor prin cooperare. Aceste scopuri sau obiective sunt
definitivate impreuna cu clientul in asa fel incat sa fie percepute drept
realiste, sd fie intelese si asumate de ambele parti (client si psiholog).

Detalierea obiectivelor, scopurilor si a procedurii. Obiectivele si
scopurile asumate trebuiesc detaliate si din punctul de vedere al procedurii
pe care psihologul preconizeaza sa o urmeze pentru atingerea lor.

Scopuri misurabile si verificabile. Scopurile stabilite trebuie sa fie
masurabile si verificabile si prin ele se face monitorizarea activitatii
psihologului.

Activitatea tipica
exprimata prin aceasta
competenta

Intocmirea contractului de prestari servicii (sau a unui document similar,
de exemplu a unui acord, cu sau fara valoare contractuald)
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Exemple de activitati
acoperite de aceastd
competenta

Informeaza clientul despre obiectivul pe care si I-a fixat, despre
modalitatea propusa pentru rezolvarea acestuia, despre rezultatele
asteptate si despre modalitatea in care va putea fi verificata activitatea
respectiva.

Exemple tipice pentru
cele doud specializari

Psihologia muncii

- Intocmeste pentru client o propunere scrisa sau orala in care ii detaliaza
acestuia tipul de evaluare pe care il va face, procedura ce va fi urmata si
rezultatele scontate.

- De exemplu, intocmeste o document de prezentare a evaluarii prin care
va trece o persoand care doreste sa se evalueze din punctul de vedere al
potrivirii cu rigorile unei anumite profesii.

Psihologia organizationala

- Realizeaza o propunere scrisa sau orala referitoare la obiective pe care le
are in organizatie si la modul 1n care acestea pot fi realizate. Propune
criterii pentru a evalua rezultatele interventiei propuse.

- De exemplu, intocmeste o propunere preliminarad de proiect de
interventie asupra culturii organizationale, in care sa fie detaliata
procedura urmatd, obiectivele si modalitatile de evaluare a acestora, la
finalul interventiei

Categoria B. Evaluare psihologica

Competentele din aceasta categorie fac referire la capacitatea psihologului de a face evaluari cu
ajutorul unor metode tipice muncii de psiholog. Aceste evaluari pot fi evaludri psihologice (de
exemplu individuale, de grup sau organizationale) sau pot fi evaluari ale unor variabile contextuale,
care influenteaza (sunt cauze sau moderatori/mediatori) variabile psihologice sau comportamentale.

B1

3. Competenti in evaluarea indivizilor

Fundament

In activitatea psihologilor specializati in psihologia muncii si
organizationala apare uneori necesitatea de a evalua din punct de vedere
psihologic si comportamental indivizi. Evaluarea psihologica a indivizilor
se refera la diagnoza diferentelor individuale la nivel de constructe psihice
(aptitudini, personalitate, interese etc.) sau comportament.

Cunostinte de specialitate. Pentru a realiza o evaluare psihologica,
psihologul trebuie sa aiba cunostinte despre constructele pe care le
evalueaza: aptitudini, personalitate, interese etc. Aceste cunostinte trebuie
sd fie ,,la zi”, adica sa corespunda cu stadiul actual al cunoasterii stiintifice
in domeniul analizat.

Metode de evaluare. Psihologii trebuie sd aiba capacitatea de a
administra si a interpreta diverse metode de evaluare psihologica (de
exemplu observatie, interviu, chestionar sau test).

Activitatea tipica
exprimata prin aceasta
competenta

Testarea psihologica, evaluarea prin intermediul interviului.

Exemple de activitati
acoperite de aceastd
competenta

Realizeaza un interviu cu clientul sau, pentru a evalua gradul in care
interesele sale profesionale sunt consonante cu optiunea de angajare pe
care o are.
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Realizeaza un interviu comportamental cu o persoana care doreste sa se
angajeze in compania-client.

Realizeaza testarea psihologica a unei persoane din compania-client,
pentru a evalua gradul ei de potrivire cu o anumita pozitie din organizatie,
pe care este posibil ca acea persoana sa fie promovata.

Exemple tipice pentru
cele doua specializari

Psihologia muncii

- Selecteaza si aplica instrumente, tehnici si metode (cum ar fi interviuri,
teste, observatii) pentru evaluarea individuala a performantei, erorilor,
incarcarii, stresului, sanatatii sau siguranta.

- Selecteaza si aplicd instrumente, tehnici si metode (cum ar fi interviuri,
teste, observatii) pentru testarea individuala a personalitatii, aptitudinilor,
competentei sau motivatiei.

- De exemplu, observa comportamentul angajatilor la locul de muncad,
pentru a evalua numdrul de erori ficute de acestia.

- De exemplu, realizeaza testarea psihologica a candidatilor la angajare.

Psihologia organizationala

- Selecteaza si aplica instrumente, tehnici si metode (cum ar fi chestionare
si interviuri) pentru testarea perceptiilor si atitudinilor individuale privind
relatiile si practicile organizationale.

- De exemplu, administreazda angajatilor sondaje de satisfactie cu munca.

B2

4. Competenta in evaluarea grupurilor

Fundament

Psihologii specializati in psihologia muncii i organizationala, se
confruntd uneori cu necesitatea de a evalua psihologic grupuri si nu
persoane. Aceste grupuri pot fi definite formal (de exemplu un
departament al unei organizatii) sau informal (de exemplu demografic,
cum ar fi cazul intr-un grup minoritar asupra caruia un anumit sistem de
selectie are impact advers). Evaluarea psihologica a grupurilor se referd la
(a) diagnoza perceptiilor si constructiilor mentale tipice pentru membrii
unui grup si la (b) diagnoza diferentelor intergrupale.

Diferente intergrupale. In evaluarea grupurilor nu se pune problema
diferentelor intragrupale (deci a diferentelor dintre membrii unui grup) ci
a diferentelor intergrupale (adica a diferentelor dintre ,,acest” grup si alte

grupuri).

Grupul ca unitate de analiza. In evaluarea grupurilor, entitatea tratata
este grupul si nu indivizii care 1l compun, de aceea se vorbeste despre
»caracteristicile grupului”, ,,opiniile grupului”, ,,obiceiurile grupului”.

Variabile individuale agregate la nivel de grup. Conceptele pe care
psihologul se concentreaza pot fi variabile de natura individuala, dar
agregarea lor se face la nivel de grup. De exemplu, poate fi interesat de
nivelul de nevrotism al unui grup, pe care il va evalua printr-o agregare
statistica a nivelului de nevrotism demonstrat de fiecare membru al
grupului.
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Concepte grupale. De asemenea, in evaluarea grupurilor psihologul se
poate concentra pe concepte care nu existd la nivel individual, cum ar fi
»coeziune”, ,.granitele grupului” sau ,,deschiderea grupului catre achizitia
de noi membri”.

Evaluarea grupurilor presupune evaluarea individuala. Datele
necesare evaludrii unui grup sunt obtinute tot de la diverse persoane (de
exemplu membrii grupului), prin metode specifice evaluarii individuale
(de exemplu observatie, interviu, chestionar sau test). De aceea, evaluarea
grupurilor presupune si competente de evaluare individuala.

Activitatea tipica
exprimata prin aceasta
competenta

Realizarea unui focus-grup sau workshop pentru a intelege felul in care un
grup gandeste despre o situatie sau problema specifica.

Exemple de activitati
acoperite de aceasta
competenta

Administreaza chestionare sociometrice prin care masoara coeziunea
grupului.

Observa membrii echipei in cadrul unui exercitiu de grup, pentru a
intelege rolul preluat de fiecare membru al grupului in sarcinile de grup.

Realizeaza interviuri cu membrii unui departament, pentru a intelege
opinia lor despre conflictele in care departamentul a fost implicat, in
relatia sa cu alte departamente.

Exemple tipice pentru
cele doud specializari

Psihologia muncii

- Selecteaza si aplica tehnici si metode pentru evaluarea grupului (cum ar
fi interviuri de grup, focus grupuri) in ceea ce priveste perceptiile,
atitudinile si comportamentele relationate cu performanta, erorile,
incarcarea, stresul, sdnatatea sau siguranta.

- De exemplu, masoara performanta grupului.

Psihologia organizationala

- Selecteaza si aplica tehnici si metode pentru evaluarea grupului (cum ar
fi interviuri de grup, focus grupuri) in ceea ce priveste perceptiile,
atitudinile si comportamentele relationate cu cariera si practicile de HR.

- Selecteaza si aplica tehnici si metode (cum ar fi interviuri de grup, focus
grupuri, observatii, analize de rol, analize de retea) pentru evaluarea la
nivel de grup a perceptiilor, atitudinilor si comportamentelor relationate
cu structura, cultura si managementul organizatiei.

- De exemplu, realizeaza un focus grup pentru a afla opinia angajatilor
despre sistemele de recompensare.

- De exemplu, analizeaza rolurile din echipa.

B3

5. Competenta in evaluarea organizatiilor

Fundament

Se cere uneori de la psihologii specializati in psihologia muncii si
organizationald s facd evaludri a unor organizatii, acestea fiind Intelese
ca mai mult decat suma indivizilor sau grupurilor care le compun.

Variabile individuale sau grupale agregate la nivel de organizatie.
Conceptele pe care psihologul se concentreaza pot fi variabile de naturd
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individuala sau de grup, dar agregarea lor se face la nivel de organizatie.
De exemplu, psihologul poate fi interesat de nivelul mediu de coeziune al
grupurilor dintr-o organizatie, sau de nivelul mediu al aptitudinilor
mentale generale ale membrilor unei organizatii.

Concepte organizationale. De asemenea, in evaluarea organizatiilor
psihologul se poate concentra pe concepte care nu exista la nivel
individual sau grupal, ci sunt doar caracteristici ale unor organizatii (chiar
daca sunt concepte psihologice si ,,exista” in viata psihologica a
membrilor organizatiei). Exemple de astfel de concepte ar fi ,,cultura

=

organizationald”, ,,climatul de munca” etc.

Mediul organizatiei. Diagnozele organizationale presupun din partea
psihologului includerea in analiza a variabilelor de mediu. De exemplu,
intr-o diagnoza organizationald concentrata asupra problematicii
fluctuatiei de personal, psihologul nu trebuie sa ignore situatia generala de
pe piata muncii. In acest scop, psihologul trebuie sa aiba cunostinte solide
privind managementul unei afaceri si privind mediul general in care
activeazd compania-client.

Organizatia ca unitate de analizi. In evaluarea organizatiilor,
organizatia este tratatd ca entitate, $i nu indivizii sau grupurile care o
compun, de aceea se vorbeste despre ,,caracteristicile organizatiei”.
Uneori aceste caracteristici sunt variabile psihologice sau
comportamentale care caracterizeazd membrii grupului, precum
comportamentul civic organizational sau satisfactia muncii, dar care au
semnificatie descriptiva, explicativa sau predictiva suplimentara dupa
agregarea lor la nivel organizational.

Evaluarea organizatiilor presupune evaluarea individuala si de grup.
Datele necesare evaluarii unei organizatii sunt obtinute in parte tot de la
nivel individual sau grupal. De aceea, evaluarea organizatiilor presupune
si competente de evaluare a indivizilor si a grupurilor.

Activitatea tipica
exprimata prin aceasta
competenta

Diagnoza organizationala

Exemple de activitati
acoperite de aceastd
competenta

Realizeaza analize calitative, cu date extrase din surse externe (analiza
documentelor sociale) privind situatia organizatiei, de exemplu analize
STEEP sau SWOT.

Realizeaza interviuri cu membri ai organizatiei pentru a Intelege valorile
care 1i anima si care definesc cultura organizationala a companiei.

Administreaza chestionare de satisfactie cu munca (sau referitoare la alte
variabile de acelasi tip), pe care le analizeaza apoi si extrage concluzii
despre climatul de munca din organizatie.

Exemple tipice pentru
cele doud specializari

Psihologia muncii
- Selecteaza si aplica tehnici §i metode (cum ar fi sondajele
organizationale) pentru evaluarea perceptiilor, atitudinilor si
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comportamentelor relationate cu performanta, erorile, incarcarea, stresul,
sdndtatea sau siguranta.

- Selecteaza si aplica tehnici §i metode (cum ar fi sondajele
organizationale) pentru evaluarea perceptiilor, atitudinilor i
comportamentelor relationate cu practicile de HR. Selecteaza si aplica
instrumente, tehnici si metode (cum ar fi interviuri, teste, observatii)
pentru analiza psihologicd a fortei de munca.

- De exemplu, realizeaza un audit de sandtate ocupationald in
organizatia-client.

- De exemplu, realizeaza un audit al competentelor existente in companie
la diferite niveluri ierarhice sau in diferite departamente.

Psihologia organizationala

- Selecteaza si aplica tehnici si metode (cum ar fi sondaje organizationale
sau realizata in randul clientilor) pentru evaluarea la nivel organizational a
perceptiilor, atitudinilor si comportamentelor relationate cu structura,
cultura si managementul organizatiei. Selecteaza si aplica tehnici si
metode pentru diagnoza directa a structurii, culturii §i managementului cu
trimitere la eficientd, flexibilitate si inovatie.

- De exemplu, realizeaza o analiza de retea pentru a diagnostica structura
de comunicare din companie.

- De exemplu, realizeaza o diagnoza a culturii §i climatului
organizational din companie.

B4

6. Competenta de evaluare a contextului muncii

Fundament

In afara evalurii unor entititi precum indivizi, grupuri sau organizatii, in
care este necesar s faca evaluare psihologica, psihologul specializat in
psihologia muncii si organizationala este pus uneori in situatia de a
analiza variabile care, desi nu sunt psihologice sau comportamentale
(adica nu sunt caracteristice pentru persoane i nu sunt expresii ale vietii
psihice sau ale comportamentului unor persoane), sunt critice pentru viata
psihica sau comportamentul persoanelor la locul de munca. Aceste
variabile sunt cauze sau moderatori/mediatori ale comportamentului
uman, pe care il produc sau influenteaza. Exemple de astfel de variabile
sunt caracteristicile locului de munca, structura grupului, procedurile
organizatiei etc.

Metodele de evaluare a contextului sunt metode psihologice. Metodele
cu care se realizeaza evaluarea variabilelor contextuale legate de munca
sunt metode tipice psihologiei, de exemplu observatia, interviul sau
chestionarul. Datele relevante pentru acest tip de analiza sunt extrase tot
prin interactiunea cu diversi indivizi, din perceptiile si comportamentul
lor.

Evaluarea contextului muncii nu se confunda cu evaluarea
individuali, de grup sau organizationali. Subiectul si obiectivul
evaluarii contextului este diferit de subiectul si obiectivele evaluarilor
individuale, grupale sau organizationale. Nu se analizeaza variabile
psihologice, ci variabile de mediu (environmentale) care influenteaza
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aceste variabile psihologice.

Activitatea tipica
exprimata prin aceasta
competenta

Analiza muncii

Exemple de activitati
acoperite de aceasta
competenta

Realizeaza o analiza a muncii, prin interviuri cu experti intr-un anumit
post, pentru a extrage specificatiile postului, adicd pentru a evalua
caracteristicile minime si optime pe care ar trebui sa le aibd ocupantul
unui anume post din organizatie.

Administreaza chestionare pentru a evalua caracteristicile unui loc de
muncd, cum ar fi, printre altele, gradul de control, de incarcare, sau de
autonomie.

Exemple tipice pentru
cele doud specializari

Psihologia muncii

- Selecteaza si aplica instrumente, tehnici si metode (cum ar fi analiza
cognitiva a sarcinilor, analiza conditiilor fizice de munca) pentru a face o
diagnoza a caracteristicilor locului de munca, relevante pentru
performantd, erori, incarcare, stres, sdnatate sau siguranta.

- Selecteaza si aplica instrumente, tehnici si metode (cum ar fi analiza
muncii, analiza fluxului de personal) pentru a analiza ce caracteristici
trebuie sd aiba forta de munca.

- De exemplu, realizeaza o analiza a aspectelor legate de siguranta la
locul de munca si a riscului de accident, in companie.

- De exemplu, realizeaza o analiza a muncii.

Psihologia organizationala

- Selecteaza si aplica instrumente, tehnici si metode (cum ar fi analiza de
structura, analiza de proces, analiza de retea) pentru a realiza o diagnoza
structurii si contextului organizational.

- De exemplu, realizeaza o analiza a actorilor organizationali
("’stakeholder analysis”).

Categoria C. Dezvoltare de produs

Competentele din aceasta categorie se referd la capacitatea psihologului de a genera produse finite
in munca lor. Produsele sunt definite in acest context ca fiind rezultate ale muncii psihologului care
pot fi considerate finite si de-sine-statatoare, care raspund unei nevoie generale (si nu doar unui
proiect specific) si care permit o reutilizare practic automata. Produsele sunt diferite de servicii,
acestea din urma fiind rezultate care raspund unei nevoi specifice si care nu sunt reutilizabile fara
aportul specialistului care le-a creat. Produsele sunt, de obicei, abordari algoritmice in zona
evaludrii sau interventiei, de exemplu sisteme de evaluare individuala, grupald, organizationald sau
a contextului muncii, sau de interventie individuala, grupala, organizationald sau asupra contextului
muncii. Asadar, produsele pot fi proceduri de analiza (de exemplu proceduri pentru analiza
proceselor de munca), metode de evaluare (de exemplu teste sau ghiduri de interviu), sisteme
organizationale (de exemplu sisteme de selectie a personalului) sau alte asemenea rezultate. In acest
sens, este necesar ca psihologul sa poatd defini cerintele la care produsul trebuie sa raspunda, sa
poatad imagina designul produsului, sa testeze versiunile preliminare ale produsului si sa evalueze
impactul si utilitatea versiunii sale finale.

C1

7. Competenta in definirea produsului & analiza cerintelor

Fundament

Psihologul specializat in psihologia muncii si organizationald trebuie sa
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poata imagina solutii inovative la problemele clientilor sii, pe care sa le
transpuna apoi in produse. Aceste produse rezulta in urma analizei
problemei clientului sau in urma analizei unei probleme cu care se
confrunti societatea. In urma analizei cerintelor, este necesar ca
psihologul sa poata defini produsul care ar trebui generat, la modul
general, adica cel putin in termeni de obiective si rezultate scontate.
Aceasta competenta se finalizeaza mai degraba cu o declaratie de intentie
si presupune recunoasterea faptului ca este nevoie de un produs de un
anumit tip, care s rezolve anumite cerinte.

Activitatea tipica
exprimatd prin aceastd
competenta

Descrierea obiectivelor pe care le va avea viitorul sistem de selectie de
personal, sau viitorul chestionar de care compania are nevoie.

Exemple de activitati
acoperite de aceastd
competenta

Intocmeste un document in care expune constatarile sale privind
necesitatea de a dezvolta si introduce un anumit produs si obiectivele pe
care acesta trebuie sa le intruneasca.

Exemple tipice pentru
cele doua specializari

Psihologia muncii

- Analizeaza nevoia privind instrumentele si metodele care trebuiesc
utilizate In evaluare (de exemplu analiza procesului de munca, analiza
sarcinii, analiza postului, analiza competentelor, aprecierea
performantelor profesionale, analiza comunicarii) si/sau in interventie (de
exemplu in coaching, instruire, construirea echipei, proiecte de schimbare
organizationald) si noteaza concluziile Intr-un document.

- De exemplu, descrie cerintele la care trebuie sa raspunda un sistem de
apreciere a performantelor profesionale

Psihologia organizationala

- Analizeaza nevoia privind procedurile care ar trebui utilizate pentru a
monitoriza variabile de naturd organizationald (de exemplu satisfactia
muncii, climatul organizational sau cultura organizationald), ca parte a
monitorizarii uzuale a companiei, sau ca parte a monitorizarii aferente
unui proces de schimbare, si fixeaza concluziile intr-un document.

- De exemplu, descrie cerintele la care trebuie sa raspunda un sistem de
monitorizare a climatului de muncd.

C2

8. Competenta in designul de produs

Fundament

Psihologul specializat in psihologia muncii si organizationala trebuie sa
poata imagina si genera produsele definite de el. Pe baza obiectivelor si a
rezultatelor scontate, la care trebuie sa raspunda un produs, psihologul
trebuie sd poata imagina partile componente si procedura prin care
produsul va functiona. In acest scop, gandeste si finiseaza procedura si
componentele unui produs, pentru a-1 face direct aplicabil.

Activitatea tipica
exprimata prin aceasta
competenta

Dezvoltarea unui chestionar de evaluare sau a unui sistem de evaluare a
performantelor profesionale, cu toate detaliile necesare pentru
functionarea lor independent de persoana psihologului care le-a dezvoltat.

Exemple de activitati
acoperite de aceastd
competenta

Dezvolta un program de formare profesionala si training.

Dezvolta un sistem de selectie de personal sau de evaluare a
performantelor profesionale.

Dezvolta un instrument de evaluare psihologica (de exemplu un test sau

APIO - Asociatia de Psihologie Industriald $i Organizationald
Str. Povernei nr. 6-8, Sector I, Bucuresti
Web: www.apio.ro; Email: office@apio.ro




APIO

Asociatia de Psihologie Industriala si Organizationala

un ghid de interviu).

Exemple tipice pentru
cele doud specializari

Psihologia muncii

- Concepe si/sau adapteaza tehnici §i metode pentru analiza locului de
munca. Concepe metode pentru evaluarea solicitarilor i incércarii cu
munca etc. Dezvolta procese de munca. Dezvolta proceduri de munca.
Dezvoltd programe pentru munca in schimburi.

- Concepe si/sau adapteaza teste si baterii de teste psihologice. Dezvolta
un program de training. Dezvolta instrumente de apreciere a
performantelor profesionale. Dezvolta un sistem pentru dezvoltarea
personald, managementul competentei, sau managementul performantei.
- De exemplu, dezvoltd un program pentru munca in schimburi.

- De exemplu, dezvoltda un program de training.

Psihologia organizationala

- Concepe si/sau adapteaza metode pentru evaluarea si analiza perceptiilor
angajatilor, a atitudinilor si comportamentelor relationate cu structura,
cultura si managementul. Concepe si/sau adapteaza metode pentru
instruirea managerilor, sau pentru schimbarea structurii, culturii si
managementului organizational.

- De exemplu, dezvoltarea unui chestionar de evaluare a perceptiilor,
dezvolta un program de schimbare culturald.

C3

9. Competenta in testarea de produs

Fundament

Psihologul specializat in psihologia muncii si organizationald are nevoie
de competente legate de testarea (pilotarea) produselor. Pentru ca un
produs (de exemplu un test psihologic, sau un sistem de selectie) sa poata
fi considerat utilizabil, este necesar sa se demonstreze ca este rezonabil de
valid 1n functionare. Testarea unui produs este, evident, experimentala.
Testarea incearca sa releve care este calitatea produsului si, daca se
finalizeaza cu o concluzie pozitiva, este mai degraba o atestare a
procedurii, adica ea confirma faptul ca produsul respectiv intruneste
conditiile necesare pentru ca rezultatele sale sa fie valide. Pilotarea cu
succes a unui produs nu este o confirmare a validitatii tuturor rezultatelor
obtinute cu acel produs.

Activitatea tipica
exprimata prin aceasta
competenta

Piloteaza un chestionar, sau verifica validitatea unei test psihologic.

Exemple de activitati
acoperite de aceasta
competenta

Realizeaza un studiu pentru a compara instrumentele (de exemplu testele,
scalele de evaluare), tehnicile si metodele si pentru a stabili fidelitatea si
validitatea, utilitatea si raportul cost-beneficii pentru acestea.

Exemple tipice pentru
cele doua specializari

Psihologia muncii

- Investigheaza fidelitatea si validitatea instrumentelor de observatie.

- Investigheaza fidelitatea si validitatea testelor.

- De exemplu, analizeaza validarea scalelor de evaluare a incarcarii cu
muncd.

- De exemplu, analizeaza validarea testelor.

Psihologia organizationala
- Investigheaza fidelitatea si validitatea (in special cea ecologica)
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sondajelor administrate angajatilor.
- De exemplu, analizeazd validitatea sondajelor administrate angajatilor.

C4 10. Competenta in evaluarea de produs

Fundament Psihologul specializat in psihologia muncii si organizationala are uneori
nevoie sa evalueze randamentul sau impactul unui produs. Acest tip de
evaluare nu trebuie confundat cu pilotarea sau testarea produsului, care
este o verificare a calitatilor sale. Acest tip de evaluare se concentreaza pe
utilitatea produsului, aceasta putand fi economica, sau de altd natura.

Activitatea tipica Evaluarea randamentului unui sistem de selectie profesionald, sau

exprimatd prin aceasta | evaluarea impactului introducerii unui interviu de plecare (exit-interview)

competentd ca politica de personal la plecdrile din organizatie.

Exemple de activitati Conduce un studiu pentru a stabili eficienta pe piata a firmei, satisfactia

acoperite de aceastd clientilor etc., carora le atribuie valori monetare.

competentd Calculeaza randamentul sistemului de selectie si 1i atribuie o valoare
monetara.

Calculeaza impactul introducerii noului sistem de evaluare a
performantelor profesionale si transforma rezultatele n indicatori

financiari
Exemple tipice pentru | Psihologia muncii
cele doua specializari | - Calculeaza randamentul sistemului de selectie de personal si impactul

sau monetar asupra firmei.

- De exemplu, pe baza validitdtii reale a testelor utilizate (adicad a
comparatiei cu performanta reald a persoanelor angajate pe baza lor),
calculeaza procentul de falsi pozitivi §i falsi negativi in procesul de
selectie, deduce randamentul sistemului de selectie si pe baza unui calcul
de utilitate extrage valoarea monetard cu care procesul de selectie
contribuie la profitul firmei.

Psihologia organizationala

- Analizeaza utilitatea si impactul financiar al schimbarii organizationale
prin care a trecut compania.

- De exemplu, analizeaza modificarile de productivitate si de imagine
(,,equity”) in imaginea externd a firmei, le atribuie valoare monetara §i
calculeaza impactul financiar pe care l-a avut schimbarea
organizationald.

Categoria D. Interventie psihologica / Implementare

Competentele din aceasta categorie se refera la capacitatea psihologului de a interveni cu metode
tipice psihologiei, pentru imbunatatirea unor aspecte din viata oamenilor, grupurilor si
organizatiilor. Interventia psihologica presupune capacitatea psihologului de a planifica interventii,
dar si de a gestiona implementarea propriu-zisa a interventiei. Acest grupaj de competente face o
diferentd clara intre interventiile directe, in care psihologul este cel care intervine (ca de exemplu in
cazul in care selecteaza o persoana pentru angajare si astfel intervine in viata si parcursul
profesional al respectivei persoane) si cele indirecte (ca de exemplu atunci cand consiliaza un
angajat, iar acesta 1si schimba atitudinea fata de munca sau stilul de lucru). De asemenea, se face o
diferenta clara intre interventiile directe orientate spre individ (adica cele care sunt focalizate spre
persoane, ca de exemplu recrutarea si selectia sau formarea profesionald) si interventiile directe

APIO - Asociatia de Psihologie Industriald $i Organizationald
Str. Povernei nr. 6-8, Sector I, Bucuresti
Web: www.apio.ro; Email: office@apio.ro




APIO

Asociatia de Psihologie Industriala si Organizationala

orientate spre context (adica cele care sunt focalizate spre mediul de munca, de exemplu
implementarea de noi sisteme sau proceduri).

D1

11. Competenta in planificarea interventiei

Fundament

Psihologul specializat in psihologia muncii si organizationald are de
realizat interventii la nivel individual, grupal, organizational sau la nivelul
contextului muncii (adica la acele niveluri la care face si evaluarea).
Pentru a face interventii, este necesar sa le planifice. Aceastd competenta
face referire la capacitatea psihologului de a realiza proiecte si planuri
coerente si realiste, care sunt detaliate dincolo de nivelul de intentii si
obiective, adica discuta pasi concreti necesari pentru implementarea unei
interventii, precum si posibilele obstacole si modalitétile in care se poate
trece de acestea.

Activitatea tipica
exprimata prin aceasta
competenta

Defineste obiective si elaboreaza planul pentru un proces de interventie,
de exemplu un proces de consiliere, formare, dezvoltare, sau
implementare de procedura.

Exemple de activitati
acoperite de aceasta
competenta

Planifica un proces de consiliere in cariera.

Planifica un teambuilding.

Planifica implementarea unui sistem de evaluare a performantelor
profesionale.

Exemple tipice pentru
cele doua specializari

Psihologia muncii

- Planifica o sedinta de consiliere a unui manager, in spiritul unui proiect
de dezvoltare manageriala, tindnd cont de strategia firmei, in care se
inscrie aceastd sedinta, precum si de caracteristicile personale ale
persoanei consiliate.

- De exemplu, realizeaza planul unui proces de dezvoltare manageriala
pentru o persoand anume.

Psihologia organizationala

- Planifica implementarea noului sistem de evaluare a culturii
organizationale, explicitdnd obiectivele si etapele prin care procesul
trebuie sd treaca pentru ca noul sistem sa devind operational.

- De exemplu, realizeaza planul de implementare a sistemului de evaluare
culturala.

D2

12. Competenta in interventia directi, orientata spre individ

Fundament

Psihologul specializat in psihologia muncii si organizationala face
interventii directe, orientate spre persoane. Interventiile directe sunt acele
interventii in care psihologul influenteaza direct realitatea asupra cireia se
concentreaza, ca de exemplu atunci cand face formare profesionala si
training, sau coaching. Aceastd competenta face referire la capacitatea
psihologului de a dezvolta persoanele cu care vine in contact si de le ajuta
sa-si Imbunatiteasca performanta si viata la locul de munca.

Activitatea tipica
exprimatd prin aceastd
competenta

Formarea profesionald, trainingul, coachingul, formarea echipelor
(teambuilding).

Exemple de activitati
acoperite de aceastd

Realizeaza programe de recrutare, selectie, instruire, coaching etc.

APIO - Asociatia de Psihologie Industriald $i Organizationald
Str. Povernei nr. 6-8, Sector I, Bucuresti
Web: www.apio.ro; Email: office@apio.ro




APIO

Asocialia de Psihologie Industriala i Organizationala

competenta

Exemple tipice pentru
cele doud specializari

Psihologia muncii

- Realizeaza programe de management al incarcarii cu munca, de
management al stresului, consiliere in probleme de sanatate ocupationala,
de instruire personalizata.

- Realizeaza recrutarea, selectia, instruirea personalului, medierea de
conflicte, formarea profesionala si coaching-ul, sau consilierea in cariera.
- De exemplu, realizeaza un program de coaching pentru managementul
stresului.

- De exemplu, realizeaza actiuni de coaching in carierd.

Psihologia organizationala

- Realizeaza formarea profesionala a personalului managerial, in aspecte
legate de leadership, realizeaza activitati de dezvoltare a echipei,
realizeaza interventii in domeniul culturii organizationale.

- De exemplu, realizeazd un program de teambuilding.

D3

13. Competenti in interventia directi, orientata spre context

Fundament

Psihologul specializat in psihologia muncii si organizationala face
interventii directe, orientate spre context. Interventiile orientate spre
context sunt interventii in care psihologul influenteaza variabile din
mediul muncii, precum structurile si procedurile organizationale,
caracteristicile posturilor etc. Aceasta competenta face referire la
capacitatea psihologului de a intelege si a influenta acele variabile de
context (fizice sau psihologice) care influenteaza performanta si viata la
locul de munca si de a interveni asupra lor, astfel Incat sa imbunatateasca
performanta indivizilor, grupurilor si organizatiei, precum si calitatea
vietii la locul de munca.

Activitatea tipica
exprimata prin aceasta
competenta

Designul posturilor, designul politicilor de personal care influenteaza
climatul de munca (sistemul de salarizare, compensatii si beneficii etc.)

Exemple de activitati
acoperite de aceastd
competenta

Gandeste arhitectura sistemului de salarizare, astfel incat sa se incadreze
in rigorile financiare trasate de management, dar si pentru a corespunde
din punctul de vedere al contextului psihologic creat cu alte presiuni,
precum contractul psihologic, perceptiile privind corectitudinea (fairness),
performanta companiei in piata muncii.

Gandeste designul unui post astfel incat caracteristicile acestuia sa faca
posibila o performantd maxima pentru ocupantul viitor al respectivului
post.

Exemple tipice pentru
cele doud specializari

Psihologia muncii

- Face designul posturilor si a locului de munca, sprijina interventiile de
imbunatatire a caracteristicilor locului de munca.

- Plaseaza personalul angajat, dezvolta un sistem de management al
carierei, concepe sistemul de recompense.

- De exemplu, realizeaza designul unui post.

- De exemplu, concepe un sistem de plata a bonusurilor.

Psihologia organizationala
- Sprijina re-designul organizational, sprijind schimbarea organizationald.
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- De exemplu, realizeaza actiuni tactice de sprijin al eforturilor de
schimbare organizationald.

D4

14. Competenta in interventia indirecta

Fundament

In afara interventiilor directe, in care el este artizanul schimbarii,
psihologul specializat in psihologia muncii §i organizationala face si
interventii indirecte. Interventiile indirecte sunt acele interventii in care
psihologul doar influenteaza sau consiliaza o persoana, grup sau
organizatie, iar acestea sunt cele care genereaza schimbarea. Exemple
tipice de interventii indirecte sunt cele in cazul carora psihologul
consiliaza sau formeaza specialistii care implementeaza de fapt
schimbarea, sau consiliaza sau formeaza managerii care modifica apoi
anumite caracteristici ale postului.

Activitatea tipica
exprimata prin aceasta
competenta

Consilierea sau formarea managerilor pentru a implementa sau sprijini
anumite politici in grupurile sau departamentele conduse de ei.

Exemple de activitati
acoperite de aceasta
competenta

Organizeaza un training in deprinderi de comunicare eficienta, pentru
manageri.

Consiliaza managerii pentru ca acestia sa poata face in departamentele lor
un management eficient al conflictelor sau al stresului .

Exemple tipice pentru
cele doua specializari

Psihologia muncii

- Consiliaza, instruieste si sustine angajatii, managerii, sau membrii
sindicatului, in aspecte legate de incarcarea cu munca si managementul
stresului.

- Consiliaza, instruieste si sustine angajatii, managerii, sau membrii
sindicatului in aspecte legate de recrutarea, selectia, dezvoltarea carierei si
alte activitati de HR.

- De exemplu, consiliaza managerii privind actiuni posibile de gestionare
a stresului in rdndul angajatilor lor.

- De exemplu, formeaza specialistii de HR care au atributii in sfera
recrutdrii de resursd umand.

Psihologia organizationala

- Consiliaza, instruieste si sustine angajatii, managerii sau membrii
sindicatului in aspecte legate de comunicare, luarea de decizii, conducere,
schimbare organizationala.

- De exemplu, formeaza managerii in aspecte legate de comportament
decizional.

D5

15. Competenti in implementarea de produs

Fundament

Psihologul specializat in psihologia muncii si organizationala
implementeaza produse in mediul organizational. Implementarea de
produs este o interventie dar care este orientatd spre crearea unui nou
sistem sau a unei noi proceduri, pe baza unui produs de felul celor
discutate in cadrul sectiunii C (Competentele C1-C4). Aceastd competenta
face referire la capacitatea psihologului de a implementa sisteme
functionale la nivel individual, grupal sau organizational, cum ar fi
sisteme de evaluare sau monitorizare. Dezvoltarea sistemului nu este
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acoperita de aceastd competenta, ci de competentele din cadrul sectiunii

C.
Activitatea tipica Implementarea unui sistem organizational (de exemplu de selectie,
exprimatd prin aceasta | evaluare, salarizare etc.)
competenta
Exemple de activitati Implementeaza un nou sistem de evaluare a performantelor profesionale,
acoperite de aceasta in asa fel incat acesta sa devina functional in organizatie. Dezvoltarea
competenta sistemului de evaluare este deja facutd la momentul inceperii

implementarii si este posibil sa fi fost facuta de alta entitate (psiholog,
consultant etc.).

Implementeaza un sistem de colectare a ideilor inovative din randul
angajatilor, idei care privesc imbunatétirea produselor si serviciilor
companiei. Sistemul poate fi preluat din alta parte, implementarea lui
propriu-zisa este acoperitd de aceastd competenta, adica aducerea lui la un
stadiu de functionalitate Tn compania-client.

Exemple tipice pentru | Psihologia muncii

cele doud specializari | - Implementeaza instrumente, tehnici §i metode pentru optimizarea
conditiilor de munca si pentru imbunatatirea performantelor profesionale,
a sigurantei la locul de munca sau a sanatatii ocupationale.

- Implementeaza sisteme de evaluare a performantelor profesionale.

- De exemplu, implementeaza actiuni de crestere a ergonomiei la locul de
muncd.

- De exemplu, implementeaza un nou sistem de evaluare a performantelor
profesionale.

Psihologia organizationala

- Implementeaza instrumente, tehnici si metode pentru optimizarea
climatului de munca. Ajuta in implementarea unor nou metode sau
proceduri care se leagd de interventii asupra climatului organizational, a
satisfactiei muncii etc.

- De exemplu, implementeaza un nou sistem de indemnizare a angajatilor
prin bonificatii; implementeazad un sistem de auto-gestionare a echipelor.

Categoria E. Evaluare a sistemelor

Competentele din aceasta categorie se refera la capacitatea psihologului de a evalua sisteme,
procese, proceduri, politici. Aceasta evaluare nu este similara cu evaluarea psihologica, ci este o
auditare a modalitatii in care functioneaza si a impactului pe care il are un anumit sistem, proces, o
anumita procedura sau politica. Aceste sisteme, procese, proceduri sau politici sunt, de obicei,
implementate la nivel organizational sub forma, de exemplu, a unor proceduri de selectie, a unor
politici de promovare sau a unor proiecte de reorganizare. In cadrul procesului de evaluare a unui
sistem nu este evaluat doar impactul sau financiar (desi aceasta componenta este importantd), ci si
obiectivele sale, postulatele de la care pleaca si fiecare etapd sau pas care apar in respectivul sistem.
De exemplu, in cazul evaluarii sistemului de selectie sunt evaluate cel putin (si nu exclusiv)
postulatele pe care se bazeaza sistemul (cum ar fi analiza muncii, fisele de post, criteriile de
performanta etc.), procedurile utilizate (testarea psihologica, validitatea testelor, validitatea selectiei
de CV-uri, acordul inter-evaluator in interviurile realizate etc.) si rezultatele obtinute (ratele de
selectie si respingere, randamentul selectiei, performanta profesionala si valoarea monetara a
resursei angajate, raportul cost-beneficii pentru efortul de selectie etc.).
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El

16. Competenta in planificarea evaluarii

Fundament

Un proces de evaluare a unui sistem, a unui proces, a unei proceduri sau a
unei politici, este suficient de complex incat sa necesite planificare
anterioard. Fara o planificare anterioara formald, evaluarea se poate sconta
cu rezultate neconforme cu realitatea. In plus, fira o planificare formala,
nu se poate realiza documentarea necesara pe parcursul evaluarii, iar fara
documentarea aferenta a modalitatii in care a fost realizata o evaluare,
rezultatele ei nu pot fi luate in considerare.

Activitatea tipica
exprimatd prin aceastd
competentd

Planificarea evaluarii oricérui sistem organizational.

Exemple de activitati
acoperite de aceastd
competenta

Planificd evaluarea programelor si interventiilor din organizatie.
Planifica evaluarea sistemului de selectie de personal.

Exemple tipice pentru
cele doud specializari

Psihologia muncii

- Planifica evaluarea interventiilor care privesc imbunatatirea anumitor
aspecte legate de locul de munca, de managementul supraincarcarii,
managementul stresului etc.

- Planifica evaluarea proceselor de recrutare, selectie, instruire, dezvoltare
a carierel etc.

- De exemplu, redacteaza planul pentru evaluarea interventiei realizate
asupra surselor de stres din organizatie.

- De exemplu, redacteaza planul pentru a evalua procesul de selectie de
personal.

Psihologia organizationala

- Planifica evaluarea proiectelor de restructurare organizationala,
schimbare culturala etc.

- De exemplu, redacteaza planul pentru evaluarea procesului de
restructurare prin care trece organizatia.

E2

17. Competenta in efectuarea evaludrii

Fundament

Efectuarea propriu-zisa a evaludrii unui proces, a unui sistem, a unei
proceduri sau a unei politici sau practici din organizatie cere psihologului
specializat in psihologia muncii si organizationala sa aplice deopotriva
analize rationale si analize empirice prin care sd extraga informatiile
pertinente despre entitatea analizatd. Metodele rationale necesita o
cunoastere a mecanicii respectivului proces analizat (de exemplu viciile
de procedura ale unui sistem de selectie devin evidente cu usurinta daca
acesta este comparat mental cu ceea ce cunoastem a fi pasi necesari; in
acest caz se poate detecta cu usurinta lipsa unor criterii bine
operationalizate sau absenta analizei muncii). Metodele empirice necesita
culegerea de date si informatii, prin metode observationale (observatie,
interviu, chestionar sau test) sau experimentale si analiza acestor date (de
exemplu detectarea unui randament scazut sau chiar nul al sistemului de
selectie poate fi facutd doar pe baza unor date empirice). Metodele
utilizate pentru a culege si analiza datele trebuiesc documentate.
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Activitatea tipica
exprimata prin aceasta
competenta

Culegerea informatiilor si a datelor si analiza rationald sau empirica a
acestora, cu referire la un sistem, proces, procedura sau politica
organizationala.

Exemple de activitati
acoperite de aceasta
competenta

Analizeaza rational procesul de selectie de personal pentru a detecta
posibilele vicii de principiu 1n alcituirea acestuia.

Culege date care privesc validitatea criteriilor si predictorilor utilizati in
sistemul de selectie.

Face analizele statistice pentru a calcula randamentul sistemului de
selectie de personal.

Documenteaza pasii facuti in culegerea si analiza datelor referitoare la
sistemul de selectie de personal.

Exemple tipice pentru
cele doud specializari

Psihologia muncii

- Efectueazad masurarea sau evaluarea efectiva a criteriilor de eficienta
stabilite pentru interventiile realizate la locul de munca, de exemplu in
aspecte legate de managementul supraincarcarii, managementul stresului
etc.

- Efectueazd masurarea sau evaluarea efectiva a criteriilor de eficienta
stabilite pentru sistemul de recrutare, selectie, instruire, dezvoltare in
cariera etc.

- De exemplu, masoara criteriile de eficienta a unei interventii asupra
nivelului de stres.

- De exemplu, realizeaza un studiu de validare a sistemului de selectie.

Psihologia organizationala

- Efectueazad masurarea sau evaluarea efectiva a criteriilor de eficienta
stabilite pentru proiectele de restructurare organizationald, schimbare
culturala etc.

- De exemplu, realizeaza un studiu privind eficienta proiectului de
schimbare culturala.

E3

18. Competenta in analiza evaluarii

Fundament

Procesul de evaluare trebuie sa se finalizeze cu formularea concluziilor si
recomandarilor. Acestea sunt formulate formal, in documente care pot fi
utilizate de psiholog In imbunétatirea propriei activitati, sau care pot fi
utilizate de factorii de decizie pentru a lua deciziile necesare. Aceasta
competentd face referire si la capacitatea psihologului de a reflecta asupra
propriei analize. Analiza unui proces de evaluare a unui proces, a unui
sistem, a unei proceduri sau a unei politici sau practici din organizatie cere
de la psihologul specializat in psihologia muncii si organizationala
capacitatea de a reflecta critic la propria activitate. Analiza evaluarii se
face de cele mai multe ori comparand planul formulat initial (care, daca a
fost corect intocmit, este imaginea ideala a felului in care trebuia sa se
desfasoare analiza), cu ceea ce s-a intdmplat de fapt in analiza. In acest
scop, documentarea fiecarui pas intreprins de psiholog, facuta la
momentul culegerii de date si analizei acestora (acoperite de competenta
E2) sunt de mare folos.

Activitatea tipica
exprimata prin aceasta
competenta

Formularea concluziilor si recomandarilor rezultate in urma evaluarii.
Compararea planului evaludrii cu parcursul ei real, pe baza documentarii
facute la fiecare pas intreprins.
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Exemple de activitati
acoperite de aceastd
competenta

Formuleaza concluziile si recomandarile cu privire la interventiile
efectuate n organizatie.

Formuleaza concluziile si recomandarile cu privire la calitatea sistemului
de bonificatii din organizatie.

Exemple tipice pentru
cele doud specializari

Psihologia muncii

- Formuleaza concluziile despre procedurile existente in organizatie
pentru identificarea si controlul unor fenomene psihologice cu impact
asupra sandtatii i productivitatii angajatilor.

- De exemplu, trage concluzii despre impactul si utilitatea procedurilor de
control al stresului ocupational.

Psihologia organizationala

- Formuleaza concluzii si face recomandari cu referire la practicile folosite
in organizatie in implementarea unor schimbari cu impact asupra culturii
si climatului organizational.

- De exemplu, trage concluzii si face recomandari despre practicile de
schimbare culturala din organizatie.

Categoria F. Informare / comunicare

Competentele din aceasta categorie se referd la capacitatea psihologului specializat in psihologia
muncii $i organizationald de a interactiona oral si In scris cu clientii sdi pentru prezentarea
rezultatelor muncii sale. Interactiunea orald este echivalata cu feedback-ul, iar interactiunea scrisa
cu intocmirea de rapoarte. Feedback-ul si rapoartele scrise se pot referi la evaluari psihologice
(individuale, grupale, organizationale sau ale contextului organizational), la interventii psihologice,
la produse dezvoltate sau la evaludri ale unor evaludri de procese, sisteme, proceduri sau politici

organizationale.
F1 19. Competenta in acordarea de feedback oral
Fundament Psihologul specializat in psihologia muncii si organizationala acorda

feedback oral clientilor sdi s1 altor persoane cu care interactioneaza
profesional. Acest feedback se refera la rezultatele evaluarii psihologice,
la detaliile unei interventii sau la concluziile extrase din evaluarea unui
proces, sistem, procedura sau politica din organizatie. Cei care primesc
acest feedback pot fi persoanele evaluate (de exemplu candidatii la
selectie sau la promovare), dar si managerii potentiali sau actuali ai
persoanelor evaluate. De asemenea, feedback-ul oral poate fi dat unor
grupuri, cum ar fi de exemplu cazul in care se da feedback comun
membrilor unui departament sau echipei manageriale. De aceea, aceasta
competentd include si competente de prezentare orala in fata unor
audiente.

Activitatea tipica
exprimatd prin aceastd
competenta

Feedback-ul oral acordat unei persoane evaluate, In urma evaluarii
psihologice.

Prezentarea orala realizata pentru echipa manageriald, in urma finalizarii
unui proiect.

Exemple de activitati
acoperite de aceastd
competenta

Acorda feedback unui candidat la angajare, care a fost evaluat psihologic,
cu referire la rezultatele obtinute,

li explica unui manager evaluat psihologic intr-un proiect de dezvoltare
manageriald, care este semnificatia rezultatelor sale.
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Prezinta echipei manageriale, utilizdnd si mijloace media, rezultatul
sondajului de culturd si climat realizat in companie.

Exemple tipice pentru
cele doud specializari

Psihologia muncii

- Sustine sesiuni individuale de feedback cu managerii, angajatii sau
candidatii, in care le comunica acestora oral informatii legate de
rezultatele evaludrilor si interventiilor.

- De exemplu, acorda feedback unui candidat la angajare, cu referire la
rezultate obtinute de acesta la testarea psihologica.

Psihologia organizationala

- Prezinta rezultatele unor analize sau interventii unor grupurilor de
manageri si/sau de angajati.

- De exemplu, realizeaza o prezentare (audio-vizuala) de grup cu privire
la rezultatele unui sondaj de climat si cultura

F2

20. Competenti in redactarea de rapoarte

Fundament

Psihologul specializat in psihologia muncii si organizationala intocmeste
rapoarte scrise care explica rezultatele obtinute intr-o activitate anume si
care documenteaza munca sa. Rapoartele scrise se pot referi la evaluari
psihologice (individuale, grupale, organizationale sau ale contextului
organizational), la interventii psihologice, la produse dezvoltate sau la
evaluari ale unor evaluari de procese, sisteme, proceduri sau politici
organizationale. Raportul scris nu explica doar rezultatul obtinut intr-o
activitate, ci de asemenea documenteaza pasii facuti pana la obtinerea
respectivului rezultat.

Activitatea tipica
exprimata prin aceasta
competenta

Redactarea unui raport scris referitor la evaluarea psihologica a unui
candidat la angajare.

Redactarea unui raport scris referitor la sondajul de cultura si climat
realizat Tn organizatie.

Exemple de activitati
acoperite de aceastd
competenta

Redacteaza raportul de feedback pentru candidatul evaluat.
Redacteaza raportul privind diagnoza organizationala realizata.
Redacteaza raportul privind evaluarea sistemului de evaluare a
performantelor profesionale din organizatie.

Exemple tipice pentru
cele doua specializari

Psihologia muncii

- Scrie rapoarte despre rezultatele evaludrilor si/sau interventiilor
individuale, grupale sau organizationale, pentru angajati $i manageri.
- De exemplu, intocmeste un raport de evaluare individuald pentru un
angajat.

Psihologia organizationala

- Scrie rapoarte referitoare la rezultatele unor evaluari si/sau interventii
realizate asupra unor variabile organizationale (cum ar fi cultura si climat)
sau a unor interventii cu impact asupra organizatiei (cum ar fi restructurari
sau alte procese de schimbare).

- De exemplu, redacteaza un raport privind impactul psihologic al
introducerii noilor sisteme informatice in companie.

COMPETENTE SECUNDARE
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A. Strategie profesionala

Alege o strategie adecvata pentru a gestiona problemele existente,
pe baza analizei propriei situatii profesionale si a propriilor
competente de baza.

- Exploreaza piete, oportunitati si amenintari care privesc propria
afacere.

- Defineste puncte tari si slabe pentru propria afacere.

- Analizeaza trenduri de piata care 1i privesc propria afacere.

- Stabileste obiective strategice cu privire la propria afacere.

- Dezvoltad un plan de business pentru propria afacere, sau pentru
propriul departament.

B. Dezvoltare profesionala
continud

Actualizeaza si dezvolta propriile competente primare §i secundare,
propriile cunostinte si deprinderi, in concordanta cu schimbarile din
domeniu, cu standardele si cerintele profesiei psihologice, cu
reglementarile nationale si europene.

- Se informeaza continuu cu privire la noutatile din domeniul
teoriei psihologiei muncii si organizationale, a metodelor de
evaluare si interventie.

- Citeste reviste, participa la cursuri, participa la conferinte.

C. Relatii profesionale

Stabileste si mentine relatii cu alti profesionisti, precum si cu
organizatii profesionale relevante.

- Recenzeaza, atunci cand i se cere, rapoarte ale colegilor sai.

- Colaboreaza cu alti consultanti si participa la intalniri cu acestia,
pentru a impartasi experiente profesionale.

- Mentine legatura cu organizatiile profesionale.

- Depune marturii in instantd, in calitate de martor expert.

D. Cercetare si dezvoltare

Dezvolta noi produse si servicii care au potentialul de a Implini
nevoile clientilor prezenti sau viitori si de a genera noi afaceri.

- Realizeaza cercetari pe probleme importante din domeniul
psihologiei muncii $i organizationale: studiaza si rezuma literatura
de specialitate, genereaza designuri de cercetare, colecteaza si
analizeaza statistic date, pune rezultatele la dispozitia comunitatii
profesionale si stiintifice.

- Dezvolta noi modalitati de rezolvare pentru problemele clientilor,
dezvolta si imbunatateste instrumente, tehnici i metode.

- Publica articole in reviste academice si de specialitate.

E. Vanzari si marketing

Aduce produse si servicii actuale sau noi in atentia actualilor sau
potentialilor clienti.

- Face publicitate propriilor servicii.

- Contacteaza potentiali clienti.

- Formuleaza oferte de afaceri.

- Vinde servicii.

- Furnizeaza clientilor sai servicii ulterioare vanzarii ("after-sale
services”).
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F. Managementul clientilor

Stabileste si mentine relatii cu clientii sai.

- Monitorizeaza nevoile clientilor.

- Monitorizeaza nivelul de satisfactie a clientilor cu serviciile sale.
- Identifica oportunitati pentru dezvoltarea afacerii, in randul
clientilor (acestea pot fi extinderi pe verticala sau orizontald).

G. Managementul afacerii

Concepe si administreaza afacerea proprie, prin intermediul careia
sunt oferite clientilor serviciile sale, fie sub forma unei mici afaceri
de sine stdtdtoare sau ca parte a unei organizatii private sau publice
mai mari. managementul afacerii include aspecte financiare, de
personal, operationale, de leadership fata de posibili angajati.

- Organizeaza si planifica activitatea proprie.

- Supervizeaza activitatea colegilor sau subordonatilor sai.

- Scrie rapoarte periodice si anuale.

- Documenteaza activitatea in scopul arhivarii.

- Scrie si raspunde la corespondenta.

- Participa la sedinte la locul de munca.

- Realizeaza evaluarea profesionald a colegilor.

- Realizeaza sau supervizeaza realizarea calculelor contabile pentru
afacerea sau departamentul sau.

H. Asigurarea calitdtii

Stabileste si mentine un sistem de asigurare a calitatii serviciilor
sale.

- Verifica si evalueaza propria activitate.

- Culege 1n mod sistematic feedback despre munca sa de la clienti,
colegi si superiori.

- Utilizeaza bucla de feedback si 1si ajusteaza practicile i
comportamentul pentru a creste calitatea serviciilor pe care le ofera
clientilor si societtii.
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