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1. Introducere
1.1 Proiectul NeWPOST

Proiectul NeWPOST Tisi propune sa stabileasca un parteneriat puternic pentru a oferi o noua
abordare a competentelor necesare, care sunt necesare pentru sectorul postal, un sector
economic vibrant din Europa. Proiectul abordeaza trei provocari specifice:

1. Oficiile postale ar trebui sa functioneze in acelasi mod prin tarile UE. Oficiile postale ar
trebui sa aiba un cadru operational comun si interoperabilitate pentru a facilita comertul
electronic si comunicarea pentru livrarea eficienta a coletelor.

2. Eficientizarea livrarii coletelor transfrontaliere. Inconvenientul livrarii de colete
transfrontaliere este un obstacol pentru consumatori si comercianti cu amanuntul. Noul
mediu de servicii postale necesita imbunatatirea competentelor necesare printr-un
curriculum comun. Lipsa abilitatilor ar trebui diminuata, iar angajatii sa 1si adapteze
calificarile in noul mediu pentru a asigura livrarea fiabila a coletelor.

3. Accentul pus pe abilitatile digitale si lipsa TIC. Angajatii postali sunt puternic expusi
proceselor si instrumentelor de comert electronic. Competentele digitale vor domina in
viitor, astfel incat angajatii postali ar trebui sa fie adaptati in noul context, deoarece dronele,
dispozitivele de urmarire de inalta tehnologie si alte instrumente IT vor prevala in viitorul
apropiat.

Proiectul abordeaza urmatoarele obiective:

e Cresterea capacitatii de angajare a tinerilor, oferind competente adecvate necesare
intr-un mediu in continua schimbare a sectorului postal.

e  Contribuiti Tn mod substantial la dezvoltarea unei forte de munca inalt calificate,
calificate si mobile in sectorul postal.

e Sustinerea dezvoltarilor comune in VET in Europa in vederea consolidarii calitatii,
relevantei si atractivitatii angajatilor din sectorul postal care incorporeaza invatarea
bazata pe munca.

Grupurile tinta NeWPost sunt profesionisti si intreprinderi, in special:

o Utilizatori finali: potentiali angajati actuali si viitori din sectorul postal.
e  Partile interesate: oficii postale, institutii postale, intreprinderi din sectorul
comertului electronic si parteneri asociati.

Prin urmare, proiectul este structurat in jurul a doi piloni principali:

® Proiectarea sau imbunatatirea unei calificari comune in VET. Acest pilon include
dezvoltarea profilului ocupational comun pentru angajatii din sectorul postal,
proiectarea unui curriculum comun VET cu WBL puternic, concentrandu-se pe noile TIC
si competente usoare ale angajatilor postali care sustin mobilitatea transfrontaliera.

e Crearea unei noi structuri de cooperare durabila. Pilonul specific va fi abordat prin
infiintarea unei structuri de cooperare durabila pentru cooperare si recunoasterea
calificarilor pentru furnizorii de servicii postale si cresterea gradului de constientizare si
atractivitate a VET pentru angajatii postali.
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1.2 Scopul “Ghidul formatorului de formator”

Aceasta resursa va permite formatorilor sa instruiasca in mod eficient noi tutori in
proiectarea si livrarea celor trei programe. Acesta va explora diferite stiluri de invatare si
perspective teoretice asupra pedagogiei; ce trebuie si ce nu trebuie sa faceti pentru a oferi
un curs de succes; obtinerea de feedback de la studenti si colegi si dezvoltarea unui plan de
actiune pentru propria dvs. imbunatatire continua ca instructor.

Cu aceste resurse, tutorii vor dobandi o mai buna cunoastere a formarii si metodelor
educationale la nivel european si vor descoperi noi strategii de predare in vederea adaptarii
celor mai bune practici in propriile institutii cu proprii studenti pentru a-si iImbunatati
invatarea si intelegerea.

Acesta este un ghid al formatorului de formator care a fost creat pentru a oferi indrumari
cu privier la:

2 Cum a fost conceput si dezvoltat curriculumul comun NEWPOST?

S Care este structura programului de instruire NeWPOST ?

S Care sunt rezultatele asteptate ale invatarii dupa finalizarea Programului de instruire?
< Care profiluri ocupationale sunt vizate prin acest curs?

2 Care sunt diferitele stiluri de invatare in pedagogie?

2 Ce metodologii de invatare pot fi utilizate?

2 Ce strategii si activitati de formare pot fi implementate?

S Sfaturi practice pentru formatorii de formatori

2. Crearea unui nou curriculum comun pentru sectorul postal

Faza de proiectare este cea mai esentiald si solicitanta atunci cand se creeaza un nou
curriculum sau / si un nou curs online. Scopul acestei etape este de a defini si descrie
obiectivele detaliate de invatare pentru fiecare modul, unitatile Tn care este impartit fiecare
modul, strategia educationala care va fi aplicata in fiecare unitate si rezultatele invatarii
fiecdrei unitati si de a defini metoda de evaluare.

La crearea unui nou curriculum, in special pentru invatamantul profesional, care vizeaza un
anumit sector (care in cazul NeWPOST este sectorul postal), exista mai multe lucruri si
diverse aspecte pe care proiectantul ar trebui sa le ia in considerare.

The European Commission's support for the production of this publication does not constitute an endorsement of the contents, which reflect the views only of the
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Figura 1. Aspecte pe care proiectantul de curriculum ar trebui sd le ia in considerare

De asemenea, proiectantul ar trebui sa ia Tn considerare caracteristicile particulare ale
cursantilor adulti si sa treaca prin urmatoarele intrebari de sine:

+ Elevul adult - pentru a incepe s urmeze un curs nou - ar trebui s fie motivat.

#* Care este stimulul pentru a incepe sa inveti ceva nou?

+ Vafiutil?

+ Ar fi practic? Adultii doresc s& combine cunostintele teoretice cu aspectele practice
ale acestora.

%+ Va fi aplicat in slujba lui?

#+ Existd destule exemple si situatii din viata reald?

+ Noile abilitati vor fi validate si recunoscute la finalizarea cursului?

#+ Existd intotdeauna teama de a folosi noi tehnologii si metode de invatare online.

Instrumentele online sunt accesibile si usor de utilizat de catre cursanti?

The European Commission's support for the production of this publication does not constitute an endorsement of the contents, which reflect the views only of the
authors, and the Commission cannot be held responsible for any use which may be made of the information contained therein
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Figura 2. Caracteristicile cursantilor adulti

3. Structura programului de training NeWPOST

Programul de instruire NeWPOST utilizeazd abordarea modulard (modularitate). Asta
inseamna ca cursul de formare este conceput pentru medii de fnvatare online si este
structurat in unitati mari si mici, in acelasi timp utilizeaza diverse resurse educationale si

tipuri de formare pentru a aborda diferitele stiluri de invatare.
In acest context, materialul va fi organizat dupa cum urmeaza:

Curriculma comuna VET “ I
Modul

Grafic 1. Modularitatea proiectului NeWPOST

Modul

Modul
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e  Curriculum comun VET: contine toate cursurile (Cursuri de baza si de specializare)
e  Cursul: contine modulele fiecarui curs

e Modulul: contine unitatile

e Unitatea: fiecare unitate consta din sectiuni diferite si materiale de instruire
multiple, cum ar fi prelegere video, prezentare ppt, manuale, lectura suplimentara,
videoclipuri etc.

e Sectiunea: subunitatile

Sectorul postal, datoritda progreselor tehnologice, trebuie s3a se concentreze pe
perfectionarea angajatilor actuali in ceea ce priveste abilitatile digitale si abilitatile soft,
deoarece este clar ca are nevoie de familiarizare cu instrumentele tehnologice care, in cele
din urma, vor spori asistenta pentru clienti si sarcinile de la front-office. Acest curs vizeaza
doua profiluri profesionale, postasi si angajati de la birou, si ii va ajuta pe cursanti sa
dobandeascd un numar mare de abilitdti si competente cele mai necesare (digitale, soft /
interculturale, altele) pentru a acoperi lipsurile de competente din sectorul postal si a
prospera in noile lor posturi.

Programul de formare NEWPOST ofera un curs de baza pentru ambele profiluri
profesionale, si doua cursuri de specializare pentru fiecare dintre ele, oferind astfel o
experienta de invatare personalizata.

Programul de training
NEWPOST

Cursul de baza

Curs de specializare pentru

postasi Curs de specializare pentru
angajatii Front Office

Grafic 2. Structura curriculard a curriculumului comun NeWPOST

n ceea ce priveste aspectul online, curriculum-ul comun de calificare NeWPOST const& din doud
programe de formare online diferite; unul pentru angajatii Front Office si unul pentru postasi

NewPost NewPost
FOE-EN P-EN
Front-Office Training Programme POSTMAN Training Programme

Figura 3. Programul de training NeWPOST pentru angajatii Front Office si pentru postasi.
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Cursul MOOC (Massive Open Online Course) va dura 4 saptamani si consta din 6 module de
baza si 2 lectii de specializare (2 module pentru PM si 3 pentru FOE). Fiecare saptdmana va
contine 2-3 lectii (module). Durata totala a intregului curs MOOC este de 36 de ore de studiu
pentru postasi si 39 de ore de studiu pentru FOE, inclusiv testul si lecturile suplimentare.
Elevul ar putea adauga o cantitate de materiale educationale suplimentare in calea sa de
invatare (linkuri suplimentare si resurse online) furnizate de proiectul NeWPost pentru a
creste durata cursului.

Postman (hours) Front Office Employee (Hours)

Core Course Modules 27 27
Specialization Course Modules 9 12
Total Length 36 39

Tabelul 1. Durata cursului

Fiecare modul este format din 4-5 unitati si 10-13 activitati de evaluare / test (partea de
evaluare).

Materialul de invatare furnizat pentru fiecare lectie (modul) este diferentiat. Am ales sa
includem mai multe tipuri de materiale de invatare pentru a imbogati calitatea si
interactivitatea cursului. Indicativ, am produs prelegeri video, prezentdri PowerPoint,
videoclipuri animate, studii de caz, scenarii, intrebari de auto-reflectie, activitati, dialoguri,
documente suplimentare de lectura si resurse educationale online suplimentare
(videoclipuri, articole, linkuri).

Cursul de baza consta din 6 module, dupa cum se poate vedea in graficul urmator:

Curs de baza

Programul de training

NEWPOST

Modulul 1. Modulul 2.

Protectia datelor cu Politici de Modulul 3.
caracter personal: confidentialitate si
reguli, politici si confidentialitate in
impactul in sectorul sectorul postal
postal

Modulul 5. Modulul 6.
Managementul

Modulul 4.

Abilitdti transferabile
pentru personalul
oficiului postal

Ce inseamnd sd fii
priceput digital in logisticii
sectorul postal

Comunicarea in medii
multiculturale

Grafic 3. Modulele cursului de baza.

Cursul de specializare pentru postasi este format din douda module, in timp ce cursul de specializare
pentru angajatii de la Front Office este format din trei module (Graficele 4 si 5).

Curs de specializare pentru
angajatii Front Office

Curs de specializare
pentru postasi

Modulul 8.

Aparitia comertului electronic:
cum sd gestionatinoi ,servicii
electronice” si produse

Modulul 7. Modulul 9.

Modulul 7. Modulul 8. Abilitdti de servicii pentru

clienti si tehnici de vanzare

Abilitati usoare pentru
angajatii Front Office

Cunostinte de bazd Abilitéti usoare pentru
despre livrarea coletelor: postasi

The Euronean Commission's sunnort for the nraoduction of this nuhlicatinn dnec nat ranctitiite an endarcemant nf tha rantente which raflact the viewse anlv of tha

Graficul 5. Module de curs de specializare pentru postasi Graficul 4. Module de curs de specializare pentru angajatii Front Office.
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n tabelul urmator puteti vedea prezentarea generald a curriculumului, inclusiv titlurile
cursurilor si codurile acestora, titlurile modulelor si codurile acestora si, in cele din urma,

titlul unitatilor si codurile lor.

Codul de
curs

Titlul de
curs

Cursul de
baza pentru
cele doua
profiluri

Codul
de
modul
CC1

Titlul de modul

Protectia datelor cu
caracter personal:
reguli, politici si
impactul in sectorul
postal

Descrierea de modul
(unitatile)

U1.1. Introducere in conceptul de
date cu caracter personal
U1.2. Cadrul legal privind datele cu
caracter personal
U1.3. Drepturile subiectului la
prelucrarea datelor cu caracter
personal - Protectia datelor cu
caracter personal pe intregul lant de
livrare
U1.4. Economie digitald, comert
electronic si date cu caracter
personal

cc2

Politici de
confidentialitate si
confidentialitate in

sectorul postal

U2.1. Cadrul privind securitatea
postala (adaptat reglementarilor
specifice fiecarei tari)

U2.2. Politica de confidentialitate a
serviciilor postale
U2.3. Politica de securitate a
serviciilor postale
U2.4. Puncte vulnerabile de articole
postale
U2.5. Politica de discretie a
intreprinderilor postale

CC3

Comunicarea in
medii multiculturale

U3.1. Introducere in conceptul
principal si aspectele diversitatii
culturale
U3.2. Competente si valori
interculturale
U3.3. intelegerea codurilor de
conduita si a manierelor general
acceptate in diferite societati si
aplicarea acestora la oficiul postal
U3.4. Metode de comunicare in
diferite contexte culturale, cu
referire speciala la comunicarea la
locul de munca
U3.5. intelegerea potentialelor
obstacole culturale atunci cand
comunicati cu clientii (comunicare
multiculturala - deservirea
imigrantilor / refugiatilor si a
resortisantilor tarilor terte)

cca

Abilitati
transferabile pentru
personalul oficiului
postal

U4.1. Ce sunt Soft Skills si de ce sunt
importante?

U4.2. Comunicare si abilitati sociale

U4.3. Abordare interactiva proactiva

(inteligenta emotionala si ascultare

activa)
U4.4. Abilitati de lucru in echipa si
spirit de echipa
U4.5. Rezolvarea problemelor si

luarea deciziilor

CC5

Ce inseamna sd fii
priceput digital in
sectorul postal (IT si

U5.1. Servicii digitale cu valoare
adaugata (semnaturi digitale,
timbre, factura electronica, posta

electronica etc.) - servicii de

The European Commission's support for the production of this publication does not constitute an endorsement of the contents, which reflect the views only of the
authors, and the Commission cannot be held responsible for any use which may be made of the information contained therein
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abilitati digitale) proximitate si sociale
U5.2. Mediu digital. Cum se
organizeazad, se stocheaza si se
recupereaza informatii - (Google
Drive)
U5.3. Instrumente de colaborare
pentru sarcinile de zi cu zi -
Exemplul aplicatiei Slack
U5.4. Noi tehnologii si descoperiri
pentru industria postala (drone, Big
Data, realitate augmentata, AGV
etc.)
CcCe Managementul U6.1. Introducere in concepte
g e logistice si activitati principale
logisticii ’ :
g U6.2. Jucatori de logistica si
operatori postali
U6.3. Etapele procesului de livrare
U6.4. Clasificarea serviciilor postale
Curs de PM1 VIDEO video
specia“zare INTRODUCTIV:
pentru Postasul New Age:
postasi (PM) Coreeste
activitatea zilnicd a
unui postas in Noua
Era Postald?
PM2 Cunostinte de bazd U2.1. Colete interne si
: i ionale
despre livrarea snasions
P U2.2. Optiuni de livrare a coletelor
coletelor U2.3. Modalitati de crestere a
eficientei livrarii coletelor
U2.4. Dulapuri pentru colete (Ebox)
si statii de colectare a coletelor
PM3 Abilitdti usoare U3.1. Luarea deciziilor si gandirea
. itica
entru postasi e
P posta; U3.2. Abilitatea de a face fata
presiunii - gestionarea timpului si a
stresului
U3.3. Prevenirea accidentelor si
gestionarea crizelor
U3.4. Memorie buna: abilitatea de a
va aminti informatii precum cuvinte,
numere, imagini, fete si procese
video
Curs de FC1 VIDEO
Specia“zare INTRODUCTIV:
pentru Angajatul Front
angajatii Off/ge NeWtAge.
. are este
Front Office - -
activitatea zilnicd a
(FOE) S
unui angajat Front
Office in Noua Era
Postala?
FC2 Abilitdati de servicii U2.1. Abordare centrata pe client:
pentru clienti si |mbunatatl‘tlhexperlenta.clle?tulu|,
L. n permitand o experienta
tehnici de vanzare personalizata a clientului
U2.2. Rezolvarea conflictelor
clientilor
U2.3. Tehnici de vanzareU2.4.
Canalele de promovare si social
media
FC3 Aparitia comertului U3.1. Introducere in comertul
electronic: cum s& electronic si aplicatiile sale
’ U3.2. Cunostinte de baza despre

The European Commission's support for the production of this publication does not constitute an endorsement of the contents, which reflect the views only of the
authors, and the Commission cannot be held responsible for any use which may be made of the information contained therein
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gestionati noi comertul electronic si vamuirea
U3.3. Gestionati postarile in

»Servicii .

. . comertul electronic
electronice” si U3.4. Gestionarea procedurii de
produse plat3 si fluxului

FC4 Abilitdti usoare U4.1. Flexibilitate si adaptabilitate

la noua era postala
) U4.2. Capacitate de rezolvare a
Front Office problemelor si rapida si flexibila in
gestionarea situatiilor dificile
U4.3. Initiativa, creativitate si
responsabilitate in oficiul postal
U4.4. Empatie si inteligenta
emotionala

pentru angajatii

Tabel 2. Prezentare generald a structurii curriculare NeWPOST

4. Rezultatele 1
NeWPQOST

Proiectul NewPost a dezvoltat un curriculum comun utilizdnd abordarea rezultatelor
invatarii. Conform Cedefop, abordarea rezultatelor invatarii deplaseaza accentul de la durata
fnvatarii si institutia unde are loc la finvatarea efectiva si cunostintele, abilitatile si
competentele care au fost sau ar trebui dobandite prin procesul de invatare ”(Cedefop 2013:
folosind REZULTATELE INVATARII. Seria cadru european de calificari).

nvatarii Curriculumului comun al calificarilor

Abordarea rezultatelor invatarii are o importanta semnificativa in proiectarea programelor
comune pentru diferite tari, deoarece functioneaza ca un instrument comun pentru
interconectarea instrumentelor relevante pentru EFP, cum ar fi EQF, ECVET si EQAVET.

Metodele si procedurile de evaluare adecvate sunt utilizate pentru a verifica daca rezultatele
invatdrii au fost atinse. Alinierea dintre rezultatele invatarii, predarea, invatarea si evaluarea
ajuta la imbunatatirea coerentei, transparentei si semnificativitatii experientei generale de
invatare pentru cursanti si pentru toti ceilalti actori.

Rezultatele invatarii sunt direct legate de evaluarea invatarii. Ele definesc clar ce si cum
trebuie evaluat. Acestea permit armonizarea in evaluarea performantei cursantului, prin
urmare, rezultatele Tnvatarii afecteaza procesul de predare si invatare prin evaluare.

n aceastd intelegere, scopurile integrarii rezultatelor invatarii in proiectarea curriculumului
sunt:

e S3 defineasca asteptarile fiecarei activitati de invatare.

e S3 ghideze formatorii in procesul de predare, alegerea metodelor etc.

e S3 informeze cursantii despre ceea ce se asteapta sa facd / sa stie dupa activitatea
de invatare.

e Rezumand, rezultatele invatarii explica ce se asteapta ca cursantul sa stie si sd poata
face, dupa ce a finalizat programul de formare. Acestea descriu procesul de invatare
in sine si clarificd la ce sa ne asteptam in timpul evaludrii.

The European Commission's support for the production of this publication does not constitute an endorsement of the contents, which reflect the views only of the
authors, and the Commission cannot be held responsible for any use which may be made of the information contained therein
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e De-a lungul procesului de predare si invatare,
precum si in cadrul aranjamentelor de evaluare,
rezultatele finvatarii bine scrise permit atat
profesorilor, cat si cursantilor s aib3 o imagine fyf,; Analyze
clard a rezultatelor cursurilor sau unitatilor. @ Apply

g Evaluate

-  Metodologia selectata pentru dezvoltarea Understand
rezultatelor invatarii NewPost este Taxonomia Bloom, _

R . . i Remember
impartita in cele sase niveluri de obiective, asa cum se

aratd in imagine: BLOOM’S TAXONOMY

Figura 4. Bloom's Taxonomy
Bloom’s Taxonomy foloseste verbe de

actiune ntr-un cadru de intelegere a diferitelor niveluri de invatare, inspirate si de structura
si vocabularul Cadrului european de calificare (EQF).

Fiecare afirmatie, dupa afirmatia comuna despre audienta (,Un cursant...”), ar trebui sa
inceapa cu un verb de actiune precis (activ), urmat de obiectul verbului, urmat de o fraza
care di contextul. in general, este benefic s& folositi un singur verb pentru o afirmatie a
rezultatelor Tnvatarii, cu exceptia cazurilor in care trebuie descrisa in plus complexitatea
rezultatelor specifice ale tnvatarii.

La finalizarea acestui curs, cursantul va putea:

v sd defineascd evolutiile viitoare in sectorul postal

Intrebarile de evaluare in timpul dezvoltarii rezultatelor invatarii sunt:

v’ Ce cunostinte s-au dobdndit?
v Ce abilitéti au fost dezvoltate?
v S-au schimbat atitudinile / tendintele?

in afara de Taxonomia Bloom, NeWPOST a adoptat DigComp, care este un cadru pentru
dezvoltarea si intelegerea competentelor digitale in Europa si este aliniat la cadrul
european al calificarilor.

DigComp este un cadru european care defineste domeniile de competenta care sunt vazute
ca componente ale cetateniei electronice. Aplicarea DigComp de catre proiectul NewPost
este una dintre realizarile cheie la nivel european si va ajuta proiectul intr-un mod pozitiv
atunci cand va fi evaluat definitiv de Comunitatea Europeana.

Atat materialul de baza, cat si sarcinile practice se bazeaza pe nevoile identificate de
cercetarea efectuata si vor fi imbunatatite cu DigComp.

in plus fatd de DigComp, identificd 21 de competente in cinci domenii cheie, descriind ce
inseamna sa fii cunoscut digital, asa cum se arata in tabelul de mai jos. Cu o privire mai
atentd, multe dintre analizele de abilitati NewPost pot fi identificate Tn cadru.
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DigComp's five key areas and 21 competences

Browsing, searching and filtering data, information and digital content
Evaluating data, information and digital centent
Managing data, information and digital content

INFORMATION
AND DATA LITERACY

Interacting through digital technologies

Sharing through digital technologies

Engaging in citizenship through digital technologies
Collaberating through digital technologies
Netiguette

Managing digital identity

COMMUNICATION
AND COLLABORATION

Developing digital content

Integrating and re-elaborating digital content
Copyright and licences

Programming

DIGITAL CONTENT CREATION

Protecting devices

Protecting persenal data and privacy
Protecting health and well-being
Protecting the environment

Solving technical problems

Identifying needs and technological responses
Creatively using digital technologies
Identifying digital competence gaps

PROBLEM SOLVING

2R 2 A

Figura 4. DigiComp Domenii Cheie

Asa cum s-a explicat deja, programa NeWPost consta din 6 module de baza, 2 module
specializate pentru postasi si 3 module specializate pentru angajatii Front Office.

6 Module de baza 2 Module pentru PM 3 Module pentru FOE

eProtectia datelor cu caracter eCunostinte de baza despre e Abilitati de servicii pentru
personal: reguli, politici si livrarea coletelor clienti si tehnici de vanzare
impactul in sectorul postal *Abilitati usoare pentru postasi *Aparitia comertului

ePolitici de confidentialitate si electronic: cum sa gestionati
confidentialitate in sectorul noi ,,servicii electronice” si
postal produse

e Comunicarea in medii e Abilitati usoare pentru
multiculturale angajatii Front Office

e Abilitati transferabile pentru
personalul oficiului postal

*Ce inseamna sa fii priceput
digital in sectorul postal (IT si
abilitati digitale)

*Managementul logisticii

Graficul 6. Modulele Cursului NeWPOST

n tabelele urmatoare, am adunat rezultatele invatarii fieciruia dintre modulele
Curriculumului NeWPOST.
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Codul Titlul de modul
de
Modul

Titlul de
unitate

Descrierea de unitate

cci1 Protectia datelor cu
caracter personal:
reguli, politici si
impactul in sectorul
postal

Introducere in
conceptul de date cu
caracter personal

Definitia si conceptul datelor cu
caracter personal

o Descrierea informatiilor care
constituie date cu caracter
personal si a informatiilor care nu
o Categorii de date cu caracter
personal

o Exemple de date personale cu
accent pe mediul postal

Cadrul legal privind
datele cu caracter
personal

Introducere in Regulamentul (UE)
2016/679

o Structura Regulamentului (UE)
2016/679

o Sanctiuni si sanctiuni conform
GDPR

o Autoritatile de protectie a
datelor cu caracter personal si
entitatile implicate si rolul lor in
implementarea GDPR

Drepturile subiectului
la prelucrarea datelor
cu caracter personal -
Protectia datelor cu
caracter personal pe
intregul lant de livrare

o Drepturile persoanelor vizate

o Informatii care trebuie furnizate in
cazul in care datele personale sunt
colectate de la persoana vizata

o Lucruri pe care trebuie sa le faceti la
locul de munca

Economie digitald,
comert electronic si
date cu caracter
personal

Subiecte care vor fi discutate cu RPD
o Care este impactul GDPR asupra
economiei digitale si a comunicatiilor
digitale?

o Care este relatia dintre protectia
datelor si comertul electronic?

o Ce masuri trebuie luate pentru ca o
companie sd respecte in permanenta
cerintele de securitate GDPR?

o Ce tehnici ar putea fi urmate pentru
gestionarea accesului utilizatorilor si a
tehnicilor de protectie a datelor cu
caracter personal in cadrul
organizatiei?

The European Commission's support for the production of this publication does not constitute an endorsement of the contents, which reflect the views only of the
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Ce inseamna s fii CC5.U1. | Servicii digitale cu o Servicii digitale cu valoare
priceput digital in va’“’f "d.a ugata adau.ga'fa S
| L (T si (semnadturi digitale, Proximitate si servicii sociale
sectorul postal (IT si timbre, facturd
abilitati digitale) electronicd, postd
electronicd etc.) -
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servicii de proximitate
si sociale
CC5.U2. Mediu digital. Cum se o Introducere in mediul digital
organizeazd, se o lintroducere la Google Drive
stocheazad si se o  Functiile Google Drive
recupereazd informatii | o  Lucrati mai inteligent cu aplicatii
- (Google Drive) o  Avantajele utilizarii Google Drive
CC5.US3. Instrumente de o Introducere in Slack
colaborare pentru o  Incepand cu Slack
sarcinile de zi cu zi - o Lucrul in cadrul Slack
Exemplul aplicatiei o Integrare slaba
Slack o  oAvantajele utilizarii Slack
CC5.U4. Noi tehnologii si o Intelegerea noilor tehnologii si
descoperiri pentru influenta lor asupra operatiunilor
industria postald postale
(drone, Big Data, o  Aplicarea Dronelor
realitate augmentatd, | o  Aplicarea aplicatiei Big Data a
AGV etc.) realitdtii augmentate
o Aplicarea AVG
Ccce Managementul CC6.U1. Introducere in o  Definitie si componente principale
lo gisticii concepte logistice si ale logisticii
activitdti principale o Patru functii cheie ale fazelor
logistice ale logisticii
¢} De ce este logistica importanta
pentru succesul intreprinderii
CC6.U2. Jucdtori de logisticd si | o  Concurenta in sectorul logistic
operatori postali o Companiile de livrare
o Operatori postali desemnati
CC6.U3. Etapele procesului de o  Definirea procesului de livrare
livrare Procesul national de livrare
Procesul de livrare international
CC6.U4. Clasificarea serviciilor | o Clasificarea serviciilor postale
postale o Servicii postale inovatoare
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Abilitati de servicii
pentru clienti si
tehnici de vanzare

Abordare centratd pe
client: imbundtatiti
experienta clientului,
permitdnd o
experientd
personalizatd a
clientului

Rezolvarea conflictelor

clientilor

Tehnici de vdnzare

Co-funded by the
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Definirea abordarii centrate pe
client

Necesitatea implementarii
abordarii centrate pe client
Elemente ale aborddrii centrate
pe client

Avantajele si beneficiile abordarii
centrate pe client

Introducere in conflictele
clientilor

Pasi pentru gestionarea
conflictelor clientilor

Sfaturi suplimentare pentru
gestionarea conflictelor clientilor
Cerere

Definirea tehnicii de vanzare si
pasii majori

o Mix de prezentare
o Tehnici de intalnire a obiectiilor
o Inchiderea vanzarii
o  Situatii provocatoare de vanzari
FCZ ua. Canalele de promovare o Marketing si promovare
si social media o Marketing prin e-mail
o Social Media
o  Strategia Social Media
FC3 Aparitia comertului FC3.U1. Introducere in o Introducere in comertul electronic
electronic: cum s3 comertul electronic si o  Aplicatii de comert electronic
. .. aplicatiile sale o Regulile comertului electronic
gestionati noi o Platforme de comert electronic
»Servicii electronice”
si produse FC3.U2. Cunostinte de bazd o Bazele comertului electronic
despre comertul o  Automatizarea comertului
electronic si vamuirea electronic
o clearance-ul vamal
o Tariful si impactul acestuia
asupra comertului electronic
o Probleme juridice pentru
companiile de comert electronic
FC3.U3. Gestionati postdrilein | o  Indeplinirea comenzii de comert
comertul electronic electronic
o  Servicii online
o Comparatie de produse si cautare
o  Site-uri web de comparatie a
preturilor
FC3.UA4. Gestionarea procedurii | o Metode de plata prin comert
de platad si fluxului electronic Plati electronice
o o PIati la oficiul postal
o o Rambursare (COD)
CryptoCurrency in e-cmmerce
FC4 Abilitati usoare FC4.U1l. Flexibilitate si o  Flexibilitate
pentru angajatii adaptabilitate la noua | o Adaptabilitate
. erd postald o Adaptabilitate la noile tendinte
Front Office din sectorul postal
FC4.U2. Capacitate de o  Rezolvarea conflictelor clientilor si
rezolvare a rezolvarea problemelor
problemelor si rapidd | o Raspuns rapid la situatii dificile
si flexibild in o Raspuns flexibil la situatii dificile
gestionarea situatiilor | o Cerere
dificile
FC4.U3. Initiativd, creativitate o Initiativa
si responsabilitate in o  Creativitate
oficiul postal o  Responsabilitate
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FC4.U4. Empatie si inteligentd o Ce este Empatia?
emotionald o  Cum sa dezvolti Empatia in oficiul
postal?
o Inteligenta emotionala

Ttitlul de modul

Codul de modul

Descrierea de modul

Domeniul

cunos tint elor
Rezultatele invat arii

Continut

Durata

DESCRIEREA DE MODUL

Reguli de protectie a datelor cu caracter personal, politici si impactul
asupra sectorului postal

C.C.1. (Cursul de baza, Modul 1)

Scopul acestor module este de a introduce cursantilor conceptul de baza
si principiile de protectie a datelor si, astfel, valorificarea semnificatiei
protectiei datelor cu caracter personal. Vor fi examinate multe aspecte
diferite ale datelor cu caracter personal, vor fi furnizate informatii despre
ceea ce sunt considerate date cu caracter personal si ceea ce nu este
conform noilor reguli GDPR, insotite de exemple. In acest context,
cursantii vor putea Tnvata semnificatia juridica a protejarii datelor cu
caracter personal si a transferului de date in intregul lant de livrare din
sectorul postal, vor putea sa inteleaga politicile de protectie a datelor la
nivel european si, in cele din urma, vor putea intelege modul in care
GDPR a conturat comunicarea postala in cadrul sectorului. Dupa
finalizarea cursului, toti cursantii vor putea face identificarea intre datele
cu caracter personal si vor urma toate principiile corespunzatoare de
protectie a datelor.

Protejarea datelor

Pdnd la sférsitul acestui modul, cursantii vor putea:

LOutl fintelege ,ceea ce sunt” si ,ceea ce nu sunt” datele personale

LOut2  cunoaste cadrul juridic european si national actual in
comparatie cu Noua Structura a Regulamentului (UE)
2016/679 si inovatiile sale.

LOut3  intelege modul in care datele cu caracter personal
influenteaza intregul lant de livrare din sectorul postal

LOut4 utilizarea datelor cu caracter personal prin economia
digitala si in comertul electronic

Continut (Unitati)

U1.1. Introducere in conceptul de date cu caracter personal

u1.2. Cadrul european pentru protectia datelor

U1.3. Drepturile subiectului la prelucrarea datelor cu caracter
personal - Protectia datelor cu caracter personal pe intregul
lant de livrare

Ui1.4. Economie digitala, comert electronic si date cu caracter
personal

4 ore
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[V LT R CX2 Ul - intrebari cu alegeri multiple

DESCRIEREA DE MODUL

Titlul de modul Politici de confidentialitate si confidentialitate in sectorul postal
Codul de modul C.C.2. (Cursul de baza, Modul 2)

Descrierea de Scopul acestor module este de a introduce cursantii Tn conceptele de
modul baza si cadrele de politici privind confidentialitatea in sectorul postal. Pe
baza acestora, cursantii vor dezvolta abilitati pentru a fintelege
reglementarile privind confidentialitatea, pentru a analiza continutul
politicii de securitate din sector si pentru a identifica aplicatia gresita in
ceea ce priveste politicile de confidentialitate din sectorul postal.
Domeniul Security, Privacy, Confidentiality, Discretion

cunostintelor

Rezultatele invatarii Pdnd la sférsitul acestui modul, cursantii vor putea:

LOutl  intelege importanta confidentialitatii in sectorul postal

LOut2  aplica principiile confidentialitatii si securitatii in sectorul
postal

LOut3  recunoaste punctele vulnerabile ale trimiterilor postale

LOut4 identifica aplicatiile si erorile din politica de discretie a
intreprinderilor postale

Continut U3.1. Cadrul privind securitatea postald (adaptat reglementarilor
specifice fiecarei tari)

Us3.2. Politica de confidentialitate a serviciilor postale

U3.3. Puncte vulnerabile de articole postale

U3.4. Politica de discretie a intreprinderilor postale

Durata 5 ore

Metoda de Intreb&ri cu alegeri multiple
eveadluare

DESCRIEREA DE MODUL

Titlul de modul Comunicarea in medii multiculturale

Codul de modul C.C.3. (Curs de baza, Modul 3)

DI (T To e W oY [Vl Scopul acestor module este de a introduce cursantilor principiile
comunicarii interculturale, inclusiv principalele aspecte ale diversitatii
culturale si obstacolele in comunicarea cu oameni din medii culturale
diferite. in acest context, cursantii vor putea aplica metode astfel incat s&
faciliteze comunicarea cu clientii si sa le sporeasca disponibilitatea de a
raspunde n astfel de provocari intr-un mod eficient si eficient.
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Domeniul Comunicare interculturala
cunostintelor

Rezultatele invatarii Pdnd la sférsitul acestui modul, cursantii vor putea:

LOut1 explica principalele concepte de diversitate culturala

LOut2  contura aspectul valorilor si competentelor interculturale

LOut3  aplica coduri specifice de conduita si maniere atunci cand
deservesc clientii din medii culturale diferite

LOut4  comunica mai bine cu clientii cu un background cultural

diferit
LOut5  fintelege si evalua obstacolele din comunicarea interculturald
Continut U4.1. Principalul concept si aspecte ale diversitatii culturale
Uu4.2. Competente si valori interculturale
U4.3.  Intelegerea codurilor de conduita si a manierelor general
acceptate in diferite societati si aplicarea acestora la oficiul
postal

U4.4. Metode de comunicare in diferite contexte culturale, cu
referire speciala la comunicarea la locul de munca

U4.5. intelegerea potentialelor obstacole culturale atunci cand
comunicati cu clientii (comunicare multiculturala - deservirea
imigrantilor / refugiatilor si a resortisantilor tarilor terte)

Durata 5 ore

[V LT R CX2 UL 1 intrebari cu alegeri multiple

DESCRIEREA DE MODUL

Titlul de Modul Abilitati transferabile pentru personalul oficiului postal

Codul de modul C.C.4. (Cursul de baza, Modul 4)

D ETTo e [SW 1 [eYo [Vl Scopul acestor module este de a introduce cursantii, si anume angajatii
de la oficiul postal, la aspectele de baza ale ,competentelor usoare”. Pe
baza faptului ca o combinatie reusita de abilitati ,strong” si ,soft” poate
oferi perspective de cariera mai bune si poate creste capacitatea de
angajare, acest modul este conceput pentru a crea cursantilor dorinta de
a-si dezvolta in continuare abilitatile cognitive, pentru a-si consolida
cariera si perspectivele, pentru a fi mai eficient in situatii reale de munca.

Domeniul Soft Skills (Abilitati usoare )
cunostintelor

Rezultatele invatarii Pdnd la sférsitul acestui modul, cursantii vor putea:

LOutl  intelege importanta imbunatatirii competentelor lor usoare
in sectorul postal

LOut2 identifica tipurile de comunicare si sa interactioneze intr-un
mod politicos si prietenos cu clientii

LOut3  ilustra principiul inteligentei emotionale si aplica tehnici de
ascultare activa

LOut4  stabili relatii bune cu colegii lor de echipa si intelege
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Metoda de evaluare

Titlul de modul
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importanta teambuilding-ului la locul de munca
LOut5  alege cea mai potrivita solutie atunci cand rezolva probleme;
imbunatatirea abilitatilor decizionale

U4.1. Care sunt abilitatile soft si de ce sunt importante?

U4.2. Comunicarea si abilitatile sociale

U4.3.  Abordarea interactiva proactiva (inteligenta emotionala si
ascultare activa)

U4.4.  Abilitati de lucru in echipa si spirit de echipa

U4.5. Rezolvarea problemelor si luarea deciziilor

5 ore

Intrebari cu alegeri multiple

DESCRIEREA DE MODUL

Ce inseamnd sd fii cunoscut digital in sectorul postal? (IT si abilitati

Codul de modul

Descrierea de modul

digitale)

C.C.5. (Cursul de baza, Modul 5)

Scopul acestor module este de a facilita cursantilor faptul ca evolutiile
tehnologice rapide au un impact mare in sectorul postal, provocand
modificari fundamentale in proceduri si livrari. Drept urmare, au aparut
noi abilitati si noi instrumente digitale. Competentele digitale joacda un
rol semnificativ in sector si fiecare angajat postal ar trebui sa le fie
familiarizat pentru a-si spori competitivitatea in aceasta industrie
infloritoare.

Acest modul 1i va familiariza pe cursanti sa manipuleze informatiile
digitale si echipamentele IT la locul de munca

Domeniul
cunostintelor

Competente digitale si IT

Rezultatele invatarii

Pdnd la sférsitul acestui modul, cursantii vor putea:

LOut1 Sa se familiarizeze cu serviciile digitale, cu proximitatea si cu
serviciile sociale

LOut2  organizeze, stocheze si recupereze date, informatii si
continut in medii digitale.

LOut3 utilizeze echipamentul IT si instrumentele relevante intr-un
mod adecvat

LOut4  inteleaga mai bine noile tehnologii si influenta lor in sectorul
postal

Continut

U5.1. Servicii digitale cu valoare adaugata (semnaturi digitale,
timbre, factura electronica, posta electronica etc.) - servicii
de proximitate si sociale

U5.2. Mediu digital. Cum se organizeaza, se stocheaza si se
recupereaza informatii - (Google Drive)

U5.3. Instrumente de colaborare pentru sarcinile de zi cu zi -
Exemplul aplicatiei Slack
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U5.4. Noi tehnologii si descoperiri pentru industria postala (drone,
Big Data, realitate augmentata, AGV etc.)

Durata 4 ore

(VLT R CX TSI intrebari cu alegeri multiple

DESCRIEREA DE MODUL

Titlul de modul Managementul logisticii

Codul de modul C.C.6. (Cursul de baza, Modul 6)

DI ((T(To Mo [W 1 TeL [T/l Implementarea logisticii este un element cheie pentru a tine pasul cu
cerintele clientilor si pentru a depasi concurentii. Scopul acestor module
este de a introduce cursantii in managementul logisticii si de ai ajuta sa
inteleaga rolul important al logisticii in reducerea costurilor si a timpului
petrecut pentru a muta produsele dintr-un punct in altul si in asigurarea
calitatii si valorii ridicate a lantul de aprovizionare in sectorul postal.

Domeniul Logistica, Operatori postali
cunostintelor

Rezultatele invatarii

Pdnd la sférsitul acestui modul, cursantii vor putea:
LOut1 intelege serviciile logistice de baza si tehnicile conexe din
sectorul postal
LOut2  definii activitatile logistice de baza in intregul lant de livrare
LOut3  explica utilizarea dulapurilor pentru colete
LOut4  emite bonuri, ocupa de facturi si incasa sau inregistra
electronic taxele pentru serviciile furnizate

Continut

Ue.1. Introducere in concepte logistice si activitati principale
U6.2.  Jucatori de logistica si operatori postali

Ue6.3. procese de livrare

Ue.4. Clasificarea serviciilor postale

Durata 4 ore

(VLT R CX (UL - intrebari cu alegeri multiple

DESCRIEREA DE MODUL

Titlul de modul The New Age Postman: What is the daily work of a Postman in the New
Postal Era?

Codul de modul P.C.1. (Curs postasi, Video Introductiv )
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Acest videoclip introductiv va facilita cursantilor tendintele actuale si noii
factori determinanti ai schimbarilor care au transformat industria

postala. Pe baza acestui fapt, cursantii vor fi introdusi in principalele noi
sarcini si abilitati care sunt cele mai dorite de Noua Era Postala.

Industria postala

Pdnd la sférsitul acestui modul (video), cursantii vor putea:

LOutl  intelege nevoile si noile mecanisme ale sectorului postal in
Noua Era Postala

LOut2  sticare sunt principalele sarcini / indatoriri si abilitati de care
are nevoie Postasul New Age

U1.1. Introducere in noii factori de schimbare n sectorul postal

u1.2. Introducere in principalele sarcini / indatoriri si abilitati cheie
ale postasilor din noua zona postala

15 min

Basic Knowledge about Parcel delivery

P.C.2. (Curs postasi, Modul 7)

Scopul principal al acestui modul este de a acoperi cateva caracteristici
cheie ale transportului intern si international, tipurile diferitelor colete si
diferitele optiuni de livrare existente. Cursantii vor dobandi, de
asemenea, o intelegere a modalitatilor de livrare mai buna a coletelor si
a scrisorilor, inclusiv a beneficiilor utilizarii dulapurilor pentru colete ca
metoda de livrare.

Livrarea de colete

Pénd la sférsitul acestui modul (video), cursantii vor putea:
LOutl  intelege sitipurile de colete si explica diferentele dintre ele
LOut2  realiza optiuni avansate de livrare a coletelor
clasifica, calcula, tabela, rezuma datele numerice
LOut3  recunoaste caracteristicile dulapurilor pentru colete si
beneficiile statiilor de ridicare a coletelor
v2.1. Colete interne si internationale
v2.2. Optiuni de livrare a coletelor
U2.3. Modalitati de crestere a eficientei livrarii coletelor
U2.4. Dulapuri pentru colete (Ebox) si statii de colectare a coletelor
4 ore

Intreb&ri cu alegeri multiple
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Soft Skills for Postmen

P.C.3. (Curs postasi, Modul 8)

Acest modul va acoperi o varietate de competente interpersonale si
profesionale, care sunt necesare postasilor pentru a fi eficienti si
productivi in sectorul postal. Acest modul prezinta importanta si
aplicarea proceselor de gandire critica, gestionarea timpului si a
stresului, prevenirea accidentelor si gestionarea crizelor in oficiul postal
si, in cele din urma, cateva sfaturi despre o buna dezvoltare a memoriei.

Soft Skills

Pdnd la sférsitul acestui modul (video), cursantii vor putea:

LOut1 examina avantajele si dezavantajele fiecarei situatii si alege
cea mai potrivita solutie

LOut2  aplica abilitati de gestionare a timpului pentru a profita la
maximum de timpul pe care il au

LOut3  cultiva solutii pentru a fi proactivi si pentru a preveni criza la
oficiul postal

LOut4  identifica modalitati de a-si consolida buna memorie in
timpul serviciului

U3.1. Gandirea critica si luarea deciziilor

U3.2.  Abilitatea de a face fata presiunii - gestionarea timpului si a
stresului

U3.3. Prevenirea accidentelor si gestionarea crizelor

U3.4. Memorie buna: abilitatea de a va aminti informatii precum
cuvinte, numere, imagini, fete si procese.

4 ore

Intreb&ri cu alegeri multiple

DESCRIEREA DE MODUL

Titlul de modul Angajatul Front Office New Age: Care este activitatea zilnicd a unui
angajat Front Office in Noua Era Postala?

Codul de modul F.C.1. (Curs pentru angajatii Front Office, Video Introductiv)

bI=es=e e Eh el T Acest modul introductiv va facilita cursantilor tendintele actuale si noii
factori de schimbare care au transformat industria postald. Pe baza
acestui fapt, cursantii vor fi introdusi Tn principalele noi sarcini si abilitati
care sunt cele mai dorite de Noua Era Postala.
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Domenivul Industria postala
cunostintelor
Rezultatele invatarii Pénd la sfarsitul acestui modul (video), cursantii vor putea:
LOutl  intelege nevoile si noile mecanisme ale sectorului postal in
Noua Era Postala

LOut2  sticare sunt principalele sarcini / indatoriri si abilitati
necesare angajatilor New Age Front Office

LOut3
Continut Ul1.1. Introducere in noii factori de schimbare in sectorul postal
U1.2. Introducere n principalele sarcini / indatoriri si abilitati
cheie ale postasilor in Noua Era Postala
Durata 15 min
Metoda de evaluare JE
DESCRIEREA DE MODUL
Titlul de modul Abilitati customer service skills & tehnici de vanzare
Codul de modul F.C.2. (Curs pentru angajatii Front Office, Modul 7)

bl=ed==lele sl lere [T Acest modul are ca scop introducerea cursantilor in serviciile pentru
clienti si tehnicile de vanzare. Vor fi examinate diferite abordari centrate
pe client, strategii de solutionare a conflictelor clientilor si diverse
abilitati de vanzare.

n cele din urmé, acest modul va acoperi conceptele de bazi de
marketing si promovare, inclusiv strategii de social media si marketing
digital.

Domeniul Customer Service, Vanzari

cunostintelor

Sy S RN e[ Pdnd la sfarsitul acestui modul (video), cursantii vor putea:

LOutl fintelege cum sa imbunatateasca experienta de service
pentru clienti

LOut2  evite sau sa gestioneze conflictele cu clientii

LOut3  aplice tehnici de vanzare pentru a obtine o eficienta maxima

LOut4  intelege limbajul si principiile marketingului si promovarii
digitale in sectorul postal

Continut

U2.1.  Abordare centrata pe client: imbunatatiti experienta
clientului, permitand o experienta personalizata a clientului

U2.2. Rezolvarea conflictelor clientilor

U2.3.  Tehnici de vanzare

u2.4. Canalele de promovare si social media

Durata 4 ore
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Vel eI | Intrebdri cu alegeri multiple

DESCRIEREA DE MODUL

Titlul de modul Aparitia comertului electronic: cum sd gestionati noi ,,servicii
electronice” si produse

Codul de modul F.C.3. (Curs pentru angajatii Front Office , Modul 8)

b= e=le e =h el T Scopul acestui modul este de a introduce cursantilor notiunile de baza
ale comertului electronic, aplicatiile sale si rolul semnificativ pe care il
joacd pentru sectorul postal. Tn special, modulul va acoperi diferite
aspecte ale comertului electronic, cum ar fi tipurile de comert electronic,
licenta personalizata, aplicatii mobile in comertul electronic, compararea
produselor, plati online etc.
Domeniul Comert electronic
cunostintelor
Rezultatele invatarii Pdnd la sférsitul acestui modul (video), cursantii vor putea:
LOut1 detalia ce se intelege prin termenul ,,comert electronic” si
examina cateva aplicatii tipice
LOut2  descrie pe scurt cateva dintre tehnologiile utilizate pentru a
sprijini aplicatii
LOut3  detalia cateva dintre problemele Intampinate la gestionarea
magazinelor electronice etc.
LOut4  intelege utilizarea platilor electronice si a altor proceduri
electronice in oficiul postal

Continut U3.1. Introducere Tn comertul electronic si aplicatii digitale
moderne

U3.2.  Cunostinte de baza despre comertul electronic si vamuirea

U3.3.  Gestionarea postarii in comertul electronic

U3.4.  Gestionarea procedurii de plata si a fluxurilor

Durata 4 ore

Verelere TGS | Intrebdri cu alegeri multiple

DESCRIEREA DE MODUL

Titlul de modul Soft Skills pentru angajatii Front Office

Codul de modul F.C.4. (Curs pentru angajatii Front Office, Modul 9)

Bl e sEle e =h el T Acest modul va acoperi o varietate de competente interpersonale si
profesionale, care sunt necesare angajatilor Front Office pentru a fi
eficienti si productivi in sectorul postal. Acest modul prezinta importanta
si aplicarea adaptabilitatii si flexibilitatii, care sunt cu adevarat
importante pentru performanta cursantilor si succesul in sarcinile lor
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zilnice la oficiul postal. De asemenea, include unitati despre gestionarea

problemelor cu o maniera rapida si flexibild, initiativa si responsabilitate
n oficiul postal si, in cele din urma, empatie si inteligenta emotionala.

Domeniul Soft Skills

cunostintelor

Syl S RV e[ Pdnd la sfarsitul acestui modul (video), cursantii vor putea:

LOutl fintelege conceptul de adaptabilitate si dezvolta o
constientizare crescuta in nevoile actuale ale pietei postale

LOut2  explora si descrie cum se simt atunci cand sunt flexibili si
adaptabili la locul de munca

Lout3  afisa o searie de abilitati de creativitate in oficiul postal

LOut4  intelege beneficiile atunci cand adopta atitudine empatica la
locul de munca

Continut U4.1. Flexibilitate si adaptabilitate la noua era postala

Uu4.2. Capacitate de rezolvare a problemelor si rapida si flexibila in
gestionarea situatiilor dificile

U4.3. Initiativa, creativitate si responsabilitate n oficiul postal

U4.4. Empatie si inteligenta emotionala

Durata 4 ore

Vel el | Intrebdri cu alegeri multiple

5. Profilurile ocupationale vizate prin cursurile targeted through
NeWPOST

Dupa cum sa mentionat deja in capitolul anterior, programa NeWPOST vizeaza doua
categorii de personal postal postal cheie prin programele sale de instruire. in special,
programul de formare NeWPost va aborda necesitatea angajatilor postali (postasi si front
office) de a-si dezvolta abilitatile de baza de a intelege, analiza si dezvolta abilitati specifice
pentru a raspunde eficient la diferitele schimbari care se adreseaza in prezent industriei
postale (adica digitalizarea, comunicare multicultural3, reglementare GDPR, echipamente IT
etc.).

Principalele grupuri tinta ale acestui program de formare sunt:

e Postasi
e Angajatii birourilor de la oficiile postale

Cu toate acestea, cursul este deschis si altor parti interesate, cum ar fi:

e Oamenii care cauta sa lucreze ca postasi sau ofiteri postali
e Alti parti interesate: oficii postale, institutii postale, intreprinderi din sectorul
comertului electronic si parteneri asociati

Partenerii NeWPOST au actualizat si refnnoit profilurile ocupationale ale celor doua profesii
n ceea ce priveste cunostintele, abilitatile si competentele, sarcinile si indatoririle, in
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conformitate cu rezultatele analizei nevoilor de formare si ale cercetarilor calitative si

cantitative care au fost efectuate in cadrul WP2.

Deci, conform rezultatelor noastre si instrumentului ESCO, profilurile cursantului sunt
urmatoarele:

Noul profil al postasului

Domenii de Protectia datelor cu caracter personal: reguli, politici si

cunoas tere in impactul in sectorul postal

sectorul pos tal Politici de confidentialitate, confidentialitate, discretie fin
sectorul postal

e Comunicarea in medii multiculturale (de exemplu, cu persoane
cu medii culturale diferite, migranti, refugiati, TCN)

e Abilitati transferabile (adica rezolvarea problemelor, spiritul de
echipa)
e Transformarea digitala si noile tehnologii in sectorul postal
(drone, Big Data, realitate augmentata, AGV etc.)
e Managementul logisticii
e Cunostinte de baza despre livrarea coletelor
e Abilitati speciale speciale pentru postasi (de exemplu, gandire
critica, gestionarea timpului etc.)
Aptitudini s i e sdacorde atentie detaliilor si sa fie punctual
competent e e sa poata lucra atat pe cont propriu, cat si cu o echipa

e s3 aiba rabdare si sa aiba capacitatea de a ramane calm in
situatii stresante

e sa accepte critici si sa lucreze bine sub presiune

e sa aiba abilitati excelente de comunicare verbald si servicii

pentru clienti

sa stabileasca prioritatile zilnice si sa efectueze multitasking Tn

mod eficient

e sa aiba abilitati interpersonale, precum sa fie fiabil, de
incredere si politicos

e sd aibe o memorie buna si cateva abilitati matematice

Cunostinte Cunostinte esentiale:

e protejarea datelor

e reglementari privind confidentialitatea

e probleme etice

e zone geografice si bun simt de orientare

legile traficului rutier

e opereaza sistemele de informatii de corespondenta pentru a
inregistra procesarea si manipularea corespondentei

e asigurarea ca e-mailurile si pachetele mici sunt urmarite pana

cand sunt livrate destinatarilor.

sortarea e-mailurilor pe un cadru de sortare, introducandu-le in

ordinea adreselor

operarea echipamentelor automate

livrarea corespondentei pe jos, cu bicicleta sau cu duba

livrarea corespondentei catre case si afaceri

redirectionarea e-mailurilor adresate gresit

Responsabilitati
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e oObtinerea semnaturilor de clienti pentru postd; inregistrari si
livrari inregistrate

e ridicarea corespondentei din cutii postale, oficii postale si
companii

e sase ocupe de corespondenta adresata sau returnata gresit

e mutarea corespondentei catre si de la centrele de procesare,
birourile de livrare, garile si aeroporturile

Noul profil al angajatului Front Office

Domenii de e Protectia datelor cu caracter personal: reguli, politici si impactul
cunoastere 1n in sectorul postal
sectorul postal e Politici de confidentialitate, discretie in sectorul postal
e Comunicarea in medii multiculturale (de exemplu, cu persoane
cu medii culturale diferite, migranti, refugiati, TCN)
e Abilitati transferabile (adica rezolvarea problemelor, spiritul de
echipa)
e Transformarea digitala si noile tehnologii in sectorul postal
(drone, Big Data, realitate augmentata, AGV etc.)
e Managementul logisticii
e Abilitati de servicii pentru clienti si tehnici de vanzare
e Aparitia comertului electronic in sectorul postal
e Abilitati speciale pentru angajatii de la Front Office (adica
flexibilitate, adaptabilitate, empatie)
Aptitudini si e Sa poata crea o relatie puternica cu clientii, asigurand calitatea
competente experientei lor,
e Sa utilizeze eficient computerul, inclusiv toate echipamentele IT
si restul aplicatiilor digitale din oficiul postal,
e Sa fie capabil sa gandeasca critic si sa ia decizii actionand ca un
agent de vanzari real,
e Salucreze in echipe si sa comunice eficient,
e Sa se adapteze in situatii diferite si incomode,
e sa aiba rdbdare si sa aiba capacitatea de a ramane calm in
situatii stresante,
e sa accepte criticile si sa lucreze bine sub presiune,
e sa stabileasca prioritatile zilnice si sa efectueze multitasking Tn
mod eficient,
e sa aiba abilitati interpersonale, precum sa fie fiabil, de
incredere si politicos
Cunostinte Cunostinte esentiale:
e servicii pentru clienti si cunostinte orientate spre marketing.
e indrumarea si indrumarea zilnica a clientilor este una dintre
indatoririle tale majore.
e Edectuare de tranzactii rapide si sigure cu clientii.
e cunostinte excelente despre activitatile postale, regulile interne
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si documentele

e cunoasterea modului de securizare si protejare a informatiilor
personale ale clientilor, evitand orice securitate sau incalcare a
datelor.

=N elelaNelelllifel! e Angajatul Front Office este responsabil pentru vanzarile cu
amanuntul de produse si servicii din magazin si trebuie sa
promoveze serviciile si produsele ELTA si ale tertilor care se afla
in retea In cel mai eficient mod, conform instructiunilor si
instructiunilor sefului Posta sau supraveghetor.

e Responsabil pentru implementarea corecta a preturilor la
articolele postale, cecurile de transfer de bani, platile facturilor
si toate produsele si serviciile oferite Tn oficiul postal.

e Eisunt responsabili impreuna cu angajatii din back office pentru
finalizarea Tntregului proiect postal.

e Directionarea si indrumarea clientilor, aratand curtoazie,
intelegere, rabdare si bunavointa in orice caz si cerere.

e Evitarea conflictului cu clientii, mentinerea calmului Tn timpul
tranzactiei.

e Mentinerea in bune conditii a tuturor materialelor de la locul
de munca personal sicontinuously caring for their tidiness.

e Grija aspectului lor si in special de imbracaminte.

e Trebuie sa aiba un spirit de echipa in indeplinirea muncii lor

e Raspunderea pentru siguranta obiectelor de valoare si a
trimiterilor postale incredintate acestora.

e Interzicerea altor persoane de a se angaja in ghiseu in serviciul
lor zilnic

e Angajatii front office nu isi dezvaluie parolele computerului.

e (Cand parasesc ghiseul pentru o perioada scurta, trebuie sa
pund intotdeauna pe afisaj semnul ,,INCHIS”.

e S3 furnizeze imediat dupa incheierea tranzactiei toate
formularele necesare,

e materiale si produse pentru a fi gata pentru ziua urmatoare.

e Furnizarea regulata catre superior a numerarului in timpul
programului de lucru, astfel incat sa nu existe surplus de bani in
trezorerie.

e La sfarsitul zilei de lucru, efectuarea tuturor activitatillor
operationale necesare inchiderii casierei.

e asigurarea stampilei de afisare a datei, stampila personala a
acestora, numerarul, stampilele si produsele, acestea fiind
responsabile in cabinetul lor personal.

e Asigurarea manipularii corecte a echipamentelor de posta si
oprirea acestora la sfarsitul zilei.

e Evitarea oricarui comportament care are un impact negativ
asupra Companiei in timpul tranzactiei cu clientul (abandonarea
ghiseului postal la ora de varf, conflict de colegi, fumat, apeluri
telefonice personale abandonarea ghiseului postal la ora de
varf etc.)

e Monitorizarea asteptarii clientilor, incercand sa deserveasca
clientii cu promptitudine si eficienta in conformitate cu sistemul
prioritar (acolo unde exista).
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e Se ocupa de apelarea clientilor si 1i deservesc in mod
corespunzator (acolo unde nu exista un sistem prioritar).

e Respectarea instructiunilor companiei pentru deschiderea si
inchiderea zilnica a tejghelei.

e Efectuarea de tranzactii rapide si sigure cu clientii

e \Verificarea bancnotelor contrafacute care primesc de la clienti
plasandu-le pe aparatele de numarare. Daca sunt urmariti bani
falsi, angajatul de la front office ramane discret si il cheama pe
supraveghetorul oficiului postal.

e Cunoasterea excelenta a activitatilor postale prin studierea

zilnica a programelor organizatiei si a regulilor si documentelor
interne

6. Care sunt diferitele stiluri de invatare in pedagogie

Stilul de Tnvatare se refera la abordarile preferate de invatare ale elevilor pentru toate
situatiile de Tnvatare, in timp ce stilurile de predare se refera la comportamentul, credintele
si metodele de instruire selectate ale lectorilor folosite pentru a prezenta lectiile elevilor
(Mei Ph’ng, 2018).

in prezent, existd multe cercetdri care se desfisoara pe conceptele stilului de invitare al
elevilor si stilului de predare al educatorilor.

in plus, stilurile de fnvitare ale cursantilor reflectd codificarea geneticd, dezvoltarea
personalitatii si adaptarile de mediu (Chetty si colab., 2019). Cercetarile arata: cursantii
dobandesc mai multe cunostinte, pastreaza mai multe informatii si performeaza mai bine
atunci cand stilurile de predare ale profesorilor se potrivesc cu stilurile de Tnvatare ale
cursantilor.

Desi acestea nu sunt categorii stiintifice dificile, ele raman sa serveasca drept Tndrumari
utile. Cercetdrile sugereaza ca exista diferite numere de stiluri de invatare, dar mai jos sunt
listate cele care sunt cel mai bine recunoscute si actioneaza ca instrumente utile in
adaptarea lectiilor pentru cursanti:

4+ Cursanti vizuali (spatiali): Acesti oameni o preferd atunci cidnd informatiile sunt
prezentate vizual. Mai degraba decat informatii detaliate scrise sau vorbite, acesti
elevi raspund mai bine la diagrame, grafice, imagini si fotografii. Ajutoarele vizuale,
cum ar fi proiectoarele si informatiile care sunt organizate vizual sunt utile.

4+ Cursanti auditivi: Cursantii auditivi preferd prelucrarea informatiilor prin ascultare si
vorbire. Cand citesc, 1i ajutd adesea sa o faca cu voce tare. Cateva idei pentru a-si
imbunatati experienta de invatare includ: muzica (care poate ajuta prin furnizarea
unei conexiuni emotionale), rime rostite cu voce tare si carti audio atunci cand este
cazul

4+ Cursanti tactili: Acest tip de cursanti invatd cel mai bine folosindu-si méinile. Ei
prefera sa atinga lucruri pentru a afla despre ele. Adesea subliniaza ceea ce citesc, iau
notite Tn timpul ascultarii si isi tin mainile ocupate in alte moduri.

4+ Cursanti verbali: Acesti studenti se bucurd sa foloseascd limba in sine. La fel ca cei
care invatd auditivul, cei verbali se bucurd de rime si de jocuri de cuvinte. in mod
tipic, acestea ar raspunde bine activitatilor care incurajeaza discutiile de grup,
sarcinile prezentarilor la clasa sau jocurilor de rol cu scenarii interesante.
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4 Cursanti logici: Cursantii logici cautd modele si tendinte in ceea ce fnvata. Ei caut3

conexiunile, motivele si rezultatele. Profesorii 1i pot motiva cel mai bine folosind lectii
care introduc ntrebari care necesita interpretare si deductie, prezinta materiale care
necesitad abilitati de rezolvare a problemelor sau fii Tncurajeaza sa ajunga la concluzii
bazate pe fapte si rationamente.

4+ Cursanti individuali (solo): Acesti studenti le plac intimitatea si sunt independenti si
introspecti. Cursantii cu preferinte individuale se pot concentra adesea asupra
problemelor, pot fi constienti de propria lor gandire si pot analiza intr-un mod diferit
ceea ce gandesc si simt. Activitatile care se concentreaza pe invatarea individuala si
rezolvarea problemelor ar fi utile..

4+ Cursanti de grup (sociali): Acesti indivizi comunica bine cu oamenii, atat verbal, cat si
non-verbal. Ei prefera indrumarea si consilierea altora. Activitatile de grup care
incorporeaza jocul de rol sau care 1i incurajeaza pe elevi sa puna intrebari altora si sa
impartaseasca povesti ar fi cele mai potrivite aici.

Conceptul si existenta stilurilor de invatare au fost pline de controverse, iar studii recente si-
au pus existenta la Tndoiala. Cu toate acestea, multi studenti inca pastreaza intelepciunea
conventionala ca stilurile de invatare sunt legitime si isi pot adapta strategiile de studiu in
afara clasei pentru a se potrivi cu aceste stiluri de fnvatare.

Mai simplu spus, toata lumea este diferita. Este important ca educatorii sa inteleaga
diferentele dintre stilurile de invatare ale elevilor lor, astfel incat acestia sa poata
implementa strategii de bune practici in activitatile lor zilnice de predare, curriculum si
evaluari.

7. Ce metodologii de invatare pot fi utilizate?

Programul de instruire NeWPOST este un model asincron de invatare autodirectionata la
distanta, care este in intregime digital, care permite cursantilor adulti sa-si controleze calea
de Tnvatare si sunt liberi sa experimenteze materialul la timpul lor. De asemenea, este axat
pe o abordare de invatare la distanta. Cel mai mare beneficiu al Tnvatarii asincrone pentru
cursanti este libertatea pe care le ofera acestora de a accesa cursul si materialele sale de
instruire in orice moment doresc si din orice locatie, cu o conexiune la Internet.

O altd metodologie de invitare este metoda ,Blended Learning”. ,/nvdtarea mixtd combind
cele mai bune dintre doud medii de formare - instruirea traditionald fatd in fatd la clasd si
invdtarea electronicd de inaltd tehnologie. Acoperind toate bazele, puteti angaja toate
tipurile de cursanti - cei care invatd mai bine intr-un mediu structurat care include
interactiune fatd in fatd cu un instructor si tipuri independente care invatd mai bine cu
formare semi-autonomda, pe computer ”. .

Existd, de asemenea, invdtarea care are loc la locul de munca. Aceasta se numeste ,,invatare
bazatd pe muncd”. Tnvitarea bazatd pe muncd este o modalitate alternativd de a primi
educatie si formare la locul de munca, unde cursantii pot obtine cunostinte si abilitati
practice. Abilitatile si competentele pe care le dobandesc angajatii sunt cele necesare pentru
munc3, dar ar putea fi si alte abilitati, cum ar fi abilititile soft. invitarea bazatd pe muncd
include atat invatarea initiala, cat si cea continua, poate avea loc intr-un mediu din lumea
reald, ofera cursantilorr abilitatile necesare pentru slujba (posturile) pe care intentioneaza sa
o indeplineasca si cunostintele dorite pentru multe domenii. Relatia dintre angajator si
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cursant ar trebui sa fie directa si puternica, deoarece in acest caz, angajatorul este de obicei

considerat ca mentor / educator in procesul de nvatare.

Nu Tn ultimul rand, una dintre cele mai faimoase si binevenite metodologii de invatare in
prezent este ,invatarea experientiala”. Existd o tendinta care trebuie aplicatd nu numai in
invatdmantul primar si secundar, ci si in formarea adultilor. Tnvitarea experientiald se
concentreaza pe procesul de invatare pentru individ. Un exemplu de Tnvatare experientiala
este mersul la gradina zoologica si Tnvatarea prin observare si interactiune cu mediul
zoologic, spre deosebire de citirea despre animale dintr-o carte. Astfel, se fac descoperiri si
experimente cu cunostinte direct, in loc sa auda sau sa citeasca despre experientele altora.
De asemenea, in scoala de afaceri, stagiu si ascultarea locurilor de munca, oportunitatile din
domeniul de interes al unui cursant pot oferi o invatare experientiala valoroasa care
contribuie semnificativ la intelegerea generala a cursantului in mediul real.

In::tt:_re Invatare Tnvﬁtar -
directionata amestecata- bazatd pe layatare
s mixta munca

la distanta

Formatorii pot implementa unele dintre urmatoarele activitati de invatare experientiala in
timpul orelor lor:

Exercitii ice-breaking
Teorii de joc

Activitati in aer liber
Munca in pereche
Discutii

Prezentari

Tururi locale
Rezolvarea problemelor
Video

Role play

AN NN N Y VU U U NN

8. Ce strategii si activitati de formare pot fi implementate?

Tnvatarea este un proces de schimbare comportamental3. Este nevoie de timp si are nevoie
de multe repetari. Formatorii de cursanti adulti ar trebui sa aplice cateva strategii de
formare, astfel incat sa faciliteze si sa accelereze procedurile de invatare.

Unele dintre strategiile de formare care pot fi puse in aplicare de cdtre cursantii adulti

Figura 5. Metodologii de invatare

sunt:

4+ Tnceperea cu cunostintele anterioare ale cursantilor
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#* Crearea oportunitatilor pentru alegerea cursantilor

#* Gruparea cursantilor in mod flexibil (,,grupare flexibila”)

#* Folosirea unei varietati de mijloace pentru a egaliza oportunitatile de raspuns,
oportunitatile de conducere si consolidarea pozitiva

#* Oferirea de ajutor individual si cat mai frecvent catre cursanti

4+ Folosirea unei varietati de tehnici de evaluare si nu concentrarea prea mult pe
evaluarea formala

#+ Oferirea de exemple pozitive sau modele de urmat

+ Efectuarea diagnozei sau analiza nevoilor cursantilor.

#+ Promovarea invatarii bazate pe constientizare

#+ Crearea unui curs centrat pe participant

4+ Oferirea de oportunitati de conducere cursantilor

#* Oferirea unei “ intdriri pozitive eficiente”

# Utilizarea de ,mai multe moduri de evaluare”

#* Promovarea activitatilor de autoevaluare si evaluare a colegilor

# Indeplinirea unui rol de mentor
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