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l. Preliminarii

Unitatea de curs Gestionarea si exploatarea comunicatiilor postale face parte din
componenta de specialitate a planului de Tnvatamant aprobat de Ministerul Educatiei, ordinul nr.
1229/2024, numar de inregistrare nr.5SC-62/24, din 03 septembrie 2024, pentru calificarea 0714.3.1
Specialist/specialista comunicatii postale, nivelul 4 CNC, fiind o unitate curriculara esentiald in
formarea competentelor necesare in domeniul serviciilor postale. Acest curs are rolul de a
familiariza elevii cu structura, functionarea, tehnologiile si procesele operationale caracteristice
sectorului postal, in contextul economiei digitale si al standardelor europene.

Importanta unitatii de cursderiva din evolutia rapida a industriei postale, care include astazi
nu doar livrarea traditionala de corespondenta, ci si servicii de logistica, expediere de colete, servicii
financiare si e-commerce. In acest context, personalul calificat trebuie s3 dobandeascd cunostinte
solide privind cadrul legislativ, structura operationala a retelei postale, gestiunea fluxurilor postale
si utilizarea tehnologiilor moderne de sortare, urmarire si livrare.

Scopul principal al unitatii de curs este dezvoltarea unui set de competente tehnico-
profesionale care sa permita gestionarea eficienta a activitatilor postale intr-un mediu in continua
transformare, cu accent pe:

organizarea serviciilor postale intr-o retea complexa;

aplicarea corecta a normelor de reglementare si securitate postal3;
utilizarea aplicatiilor informatice specifice domeniului;

relationarea eficienta cu clientii si gestionarea reclamatiilor;
monitorizarea indicatorilor de calitate si performanta.

Pre-achizitii necesare.

Pentru a studia eficient unitatea de curs Gestionarea si exploatarea comunicatiilor postale,
este necesara parcurgerea anterioara sau concomitenta a urmatoarelor discipline relevante,
selectate si justificate conform cerintelor formarii progresive in domeniul comunicatiilor postale:

1. Bazele comunicatiilor postale - Ofera elevului o viziune introductiva asupra structurii,
functionarii si rolului comunicatiilor postale in societate. Aceasta disciplina este esentiald pentru a
intelege notiunile de baza privind reteaua postala, serviciile postale si relatia cu clientii.

2. Organizarea retelei postale - Cursul explica tipologia serviciilor postale (universale, expres,
speciale etc.) si organizarea retelelor postale, fiind fundamental pentru intelegerea continutului, in
special in partea de organizare a proceselor de lucru.

3. Tehnologii postale interne - Pregateste elevii in privinta proceselor si fluxurilor interne —
sortare, inregistrare, transport, livrare — care sunt analizate si gestionate in cadrul disciplinei
Gestionarea si exploatarea comunicatiilor postale.

4. Standarde in comunicatiile postale - Familiarizeaza elevii cu reglementarile si standardele
nationale si internationale aplicabile in activitatea postala, esentiale pentru aplicarea procedurilor
corecte in exploatare.

5. Tehnologia informatiei - Este necesara pentru operarea aplicatiilor digitale utilizate n
managementul activitatilor postale, urmarirea coletelor, gestiunea datelor si evidenta
documentelor.

6. Informatizarea oficiului postal - Aceasta disciplina ofera competente practice privind
utilizarea aplicatiilor informatice specifice domeniului postal — esentiale pentru gestionarea
moderna a activitatilor intr-un oficiu.

7. Managementul resurselor umane - Relevantda pentru organizarea echipelor de lucru,
planificarea responsabilitatilor si motivarea angajatilor in cadrul unei unitati postale.



8. Marketing si publicitate pentru servicii postale - Complementara disciplinei, ajuta elevii sa
inteleagd comportamentul clientului si metodele de promovare a serviciilor postale, utile in
dezvoltarea activitatilor comerciale din retea.

9. Controlul calitatii in domeniu - Permite monitorizarea calitatii serviciilor si aplicarea
procedurilor de imbunatatire, fiind direct legata de exploatarea eficientd a comunicatiilor postale.

10. Securitatea si sanatatea Tn munca - Asigura respectarea normelor de siguranta in operarea
proceselor postale, prevenirea accidentelor si aplicarea regulilor in conditii reale de munca.

Rolul disciplinei in formarea profesionala. Disciplina constituie un pilon esential in formarea
specialistului in comunicatii postale, deoarece ofera elevilor:

® o0 viziune integrata asupra lantului operational postal;

® capacitatea de a aplica proceduri standardizate de gestionare a serviciilor;

e deprinderea unor mecanisme de luare a deciziilor rapide si responsabile in contextul unor
activitati cu impact direct asupra clientilor.

Acest curs contribuie, de asemenea, la atingerea competentelor transversale precum:

utilizarea instrumentelor digitale;

invatarea autonomg;

responsabilitatea Tn activitatea profesionalg;
lucrul in echipa.

Continuitatea formarii. Competentele formate Tn cadrul disciplinei vor fi aprofundate ulterior
prin intermediul cursurilor:

»Servicii postale moderne si e-commerce”;
»Managementul calitatii si al relatiilor cu clientul”;
»Practica de specialitate in unitati postale”.

De asemenea, rezultatele invatarii obtinute in cadrul acestei discipline vor fi valorificate in
etapa finala a formarii — prin elaborarea raportului de evaluare profesionala sau a proiectului de
absolvire.

Il. Motivatia, utilitatea unitatii de curs pentru dezvoltarea profesionala

Unitatea de curs Gestionarea si exploatarea comunicatiilor postale ocupa un loc strategic in
cadrul formarii profesionale pentru calificarea 0714.3.1 Specialist/specialista comunicatii postale,
intrucat ofera baza aplicativa pentru intelegerea si operarea intregului sistem de activitate postala
intr-o unitate functionald, la nivel national sau international. intr-un context marcat de digitalizare,
transformari logistice si exigente tot mai ridicate ale consumatorilor, competentele de gestionare
eficienta a comunicatiilor postale devin esentiale pentru a forma profesionisti capabili sa raspunda
rapid, coerent si profesionist cerintelor de exploatare ale serviciilor postale moderne.

Unitatea de curs este motivata de nevoia formarii unei viziuni integrate asupra exploatarii
operationale a unei retele postale, sub toate aspectele sale: organizare, fluxuri interne si externe,
managementul resurselor, gestionarea calitatii, respectarea standardelor si adaptarea Ia
transformérile tehnologice si comerciale. intr-un domeniu in continud evolutie, in care serviciile
clasice se intersecteaza cu solutii digitale (posta electronica, curierat express, servicii financiare,
ecommerce), specialistul Tn comunicatii postale trebuie sa posede un set bine definit de competente
tehnico-organizatorice, economice si comunicationale.

1. Rolul formativ al disciplinei in dezvoltarea profesionala a elevilor



Unitatea de curs are un caracter practic-pragmatic, fiind orientata spre dezvoltarea capacitatii
elevilor de a gestiona procesele postale reale: receptia, inregistrarea, sortarea, distribuirea si
monitorizarea expedierilor, dar si de a urmdri indicatorii de performanta ai unei unititi postale. in
acelasi timp, cursul contribuie la formarea gandirii sistemice si a unei conduite profesionale bazate
pe rigoare, organizare, respectarea termenelor, incadrarea in proceduri si standarde specifice
domeniului.

Elevii invata sa interpreteze date operationale, sa ia decizii rapide in situatii reale de
exploatare, sa coordoneze resurse umane si materiale, sa raspunda reclamatiilor clientilor si sa
aplice masuri pentru optimizarea fluxurilor de munca. De asemenea, sunt formati Tn spiritul
colaborarii si comunicarii eficiente intr-un colectiv de munca, calitate fundamentala intr-un oficiu
postal modern, unde interactiunea cu publicul si colegii este permanenta.

2. Utilitatea unitatii de curs in formarea competentelor-cheie
Prin continutul sau, cursul dezvolta urmatoarele categorii de competente profesionale:

Organizarea proceselor postale, in acord cu specificul serviciilor interne si internationale;
Gestionarea activitatilor de expediere si receptie, cu accent pe trasabilitate, securitate si
calitate;

e Aplicarea reglementdrilor in domeniul comunicatiilor postale, in context national si
european;

e Exploatarea resurselor tehnologice si informatice, utilizate pentru evidenta, raportare,
arhivare si comunicare;

e Supravegherea calitatii serviciilor, prin aplicarea indicatorilor de performanta, a
standardelor si a procedurilor de audit intern;

e Gestionarea resurselor materiale si umane, prin planificarea sarcinilor, evaluarea riscurilor,
aplicarea normelor SSM si a regulilor de protectie a datelor si consumatorului.

Aceste competente se formeaza prin activitati didactice practice, lucrari de simulare, exercitii
de planificare, studii de caz si activitati de colaborare, ceea ce ofera elevilor o experienta autentica
si apropiata de mediul real de munca.

3. Corelarea cu cerintele pietei muncii

In prezent, piata muncii din domeniul postal si logistic solicitd specialisti bine pregétiti,
adaptati atat cerintelor de gestiune clasica, cat si noilor realitati tehnologice si comerciale.
Companiile postale, de curierat sau de logistica integrata (ex. MoldPost, Fan Courier, DHL, DPD,
Posta Romana, servicii transfrontaliere etc.) au nevoie de personal capabil sa aplice corect
proceduri, sa utilizeze aplicatii informatice de urmarire, sa colaboreze eficient in echipa si sa
mentina standarde Tnalte de calitate si profesionalism.

Disciplina ,Gestionarea si exploatarea comunicatiilor postale” raspunde acestei nevoi, oferind
cadrul in care elevii pot dobandi si exersa abilitatile cerute de angajatori: organizare, punctualitate,
precizie, gandire logica, comunicare clara, adaptabilitate, cunoasterea procedurilor si aplicarea
tehnologiilor moderne.

4. Contributia la formarea unei cariere profesionale sustenabile

Studii recente in domeniul fortei de munca arata ca specialistii in comunicatii postale trebuie
sa Tmbine competentele tehnice cu cele transversale: autonomie 1in luarea deciziilor,
responsabilitate, initiativa, capacitate de rezolvare a problemelor, dar si competente digitale si
interculturale. Aceasta disciplina este un pilon de baza pentru a forma aceste trasaturi si a le integra
in comportamentul profesional al viitorilor absolventi.



In plus, cunoasterea proceselor postale din perspectivd manageriald si operationald va

permite elevilor sa acceada spre functii de conducere (sef de tura, responsabil unitate, inspector
tehnic) sau sa dezvolte proiecte antreprenoriale in domeniul serviciilor postale si conexe.

5. Legatura cu alte discipline din programul de formare
Disciplina se sprijina pe cunostintele dobandite anterior la:

Bazele comunicatiilor postale, pentru intelegerea terminologiei si functionalitatii retelei;
Tehnologii postale interne si externe, pentru familiarizarea cu fluxurile si specificul
operatiunilor;

Informatizarea oficiului postal, pentru aplicarea tehnologiilor in gestionarea operatiunilor;
Tehnologia informatiei si managementul resurselor, pentru elaborarea documentatiei,
comunicarea interna si analiza performantei;

Marketingul postal si protectia consumatorului, pentru relatia cu clientul si promovarea
serviciilor.

Prin urmare, aceasta disciplind este un veritabil punct de convergenta pentru majoritatea

competentelor formate n cadrul specialitatii 0714.3 Comunicatii postale si servicii economice.

Studierea unitatii de curs Gestionarea si exploatarea comunicatiilor postale contribuie esential

la profesionalizarea elevilor si la dezvoltarea unei gandiri sistemice, necesara intr-un sector dinamic,
esential pentru mobilitatea informatiei, bunurilor si serviciilor. Prin continut, metode si finalitate,

cursu

| formeaza absolventi pregatiti sa inteleaga, sa gestioneze si sa optimizeze activitatea postala,

devenind actori competenti si responsabili in retelele postale publice sau private.

lll. Competentele profesionale si rezultatele invatarii

Competentele profesionale

CP1. Aplicarea legislatiei postale in activitatea profesionala.

CP2. Organizarea si coordonarea activitatilor operationale in oficiile postale.

CP3. Aplicarea normelor de calitate, securitate si siguranta in gestionarea trimiterilor postale.
CP4. Monitorizarea si analiza indicatorilor de performanta in comunicatiile postale.

CP5. Utilizarea aplicatiilor informatice specifice pentru procesarea si evidenta trimiterilor
postale.

CP6. Elaborarea documentelor de evidenta si rapoartelor specifice activitatilor postale.

CP7. Participarea la dezvoltarea si implementarea politicilor de modernizare a serviciilor
postale.

Rezultatele invatdrii. La sfarsitul disciplinei elevii vor fi capabili sa:

interpreteze cadrul normativ si reglementarile nationale si internationale aplicabile
serviciilor postale;

analizeze structura si functionarea retelei postale (nationale si internationale), cu accent pe
organizarea logistica a comunicatiilor postale;

planifice si sa coordoneze fluxul operational al trimiterilor postale in functie de tipul de
serviciu si nivelul organizational (oficiu, centru de tranzit, punct de lucru etc.);

utilizeze aplicatii informatice specifice pentru evidenta, urmarirea si gestionarea trimiterilor
postale (track & trace, sisteme ERP, baze de date postale);



e aplice indicatorii de performanta si criteriile de calitate in evaluarea serviciilor postale,
inclusiv prin intocmirea de rapoarte operationale si fise de analiza;

e identifice si gestioneze riscurile si situatiile neprevazute in procesul de exploatare a
comunicatiilor postale (pierderi, intarzieri, deteriorari, reclamatii etc.);

e elaboreze documente tehnice si de evidenta (registre, fise de transport, dari de seama, fise

de primire/predare etc.);

e implementeze masuri pentru Tmbunatatirea calitatii si eficientei serviciilor postale in

contextul cerintelor actuale ale clientilor si pietei;

e manifeste o atitudine responsabila si etica in relatia cu clientii, colegii si partenerii de
activitate, asigurand calitatea serviciilor si protectia datelor personale;

e contribuie la optimizarea proceselor logistice si operationale din cadrul unei unitati postale,
prin propuneri tehnico-organizatorice bazate pe analiza performantelor

IV. Administrarea unitatii de curs

Numarul de ore
i Forma de Numarul
Semestrul Contact direct — de
Total ore Practici/ SRS s
Laborator
VIl 90 50 10 30 Examen 3
V. Repartizarea orientativa a orelor pe unitati de invatare
Numarul de ore
Nr. vas A x Contact direct
- Unitati de invatare Total Studiu
ore | Teorie | P4/ | individual
Laborator
1. | Cadrul normativ si organizatoric al serviciilor 20 12 ) 6
postale
2. ProceSL-JI o?eratlonal si logistic in 30 16 4 10
comunicatiile postale
3. | Digitalizarea si monitorizarea activitatilor 20 12 ) 6
postale
4, GestlorTarea calitatii si relatia cu clientii in 20 10 ) 3
domeniul postal
Total 90 50 10 30




VI. Unitatile de invatare

Activitati de

Unitati de cna: . -
. Unitati de continut invatare
competenta
recomandate
Cadrul normativ si organizatoric al serviciilor postale
UC1. Aplicarea 1.1. Sistemul postal national si international Al Stu

cadrului legal,
normativ si
organizatoric in
gestionarea si
desfasurarea
activitatilor
specifice
comunicatiilor
postale.

1.1.1. Definitii si concepte de baza in
comunicatiile postale
1.1.2. Organizarea sistemului postal in
Republica Moldova
1.1.3. Posta ca serviciu public de interes
general
1.2. Cadrul normativ al serviciilor postale

1.2.1. Legea comunicatiilor postale
1.2.2. Reglementdrile ANRCETI
1.2.3. Regulamentele Uniunii Postale

Universale (UPU)
1.2.4. Drepturile si obligatiile operatorilor
postali
1.3. Structura institutionala a retelei postale

1.3.1. Oficiile postale: tipuri, organizare si
functionare

1.3.2. Rute si centre logistice

1.3.3. Organizarea personalului si

atributiile specifice
1.4. Clasificarea serviciilor postale

1.4.1. Servicii postale universale vs. expres
1.4.2. Trimiteri interne si internationale
1.4.3. Servicii financiare si comerciale

prestate prin posta

diu de caz privind
functionarea unui
operator postal
national

A2 Re
alizarea unui
infografic despre
structura retelei
postale

A3.
borarea unui
mini-ghid
legislativ pentru
operatorii postali

A4, Dis
cutie ghidata pe
baza
documentelor
oficiale ale UPU si
Posta Moldovei

Ela

Procesul operational si logistic in comunicatiile postale

UC2. Gestionarea
proceselor
operationale si a
logisticii
corespunzatoare
desfasurarii

serviciilor postale.

2.1. Fluxul postal

2.1.1. Receptionarea trimiterilor
2.1.2. Inregistrarea si etichetarea
2.1.3. Trierea automata si manuala
2.1.4. Expedierea silivrarea finala

2.2. Circuitele postale interne si externe

2.2.1. Traseele si orarul livrarilor
2.2.2. Distributia regionala si nationala
2.2.3. Colaborarea cu serviciile vamale

(pentru trimiteri internationale)
2.3. Logistica postala
2.3.1. Planificarea rutelor de transport
2.3.2. Managementul stocurilor de
materiale postale (plicuri, formulare, etichete)
2.3.3.  Organizarea transportului si

Al Si
mulare practica a
fluxului unei
trimiteri (din
oficiu n
destinatie)

A2 Re

dactarea unei fise
de control logistic
pentru livrari

A3. An
aliza unui circuit
postal real

(folosind scheme
grafice)




Activitati de

Unitati de e ons . I
. Unitati de continut invatare
competenta
recomandate
manipularea coletelor A4, Uti
2.4. Proceduri si documente operationale lizarea de
2.4.1. Fise de predare-primire sabloane si
2.4.2. Registre de trimitere si incasare registre postale
2.4.3. Controlul calitativ si cantitativ al simulate
serviciilor prestate
3. Digitalizarea si monitorizarea activitatilor postale
UC3. Utilizarea 3.1. Sisteme informatice utilizate in oficiile Al Ex
instrumentelor postale ersarea

digitale si aplicatiilor
informatice pentru
gestionarea
activitatilor si
serviciilor postale
moderne.

3.1.1. Softuri de evidenta si gestiune
(Track&Trace, ERP postal)
3.1.2. Terminale de inregistrare si scanare
3.2. Tehnologii de urmarire a trimiterilor

3.2.1. Coduride bare si QR
3.2.2. Interfete online pentru clienti
3.2.3. Sisteme de tracking in timp real

3.3. Comunicarea digitala cu clientul
3.3.1. Notificari automate prin SMS/e-mail
3.3.2. Sisteme de programare pentru
ridicari de colete
3.3.3. Gestionarea reclamatiilor online
3.4. Securitatea informatiilor

3.4.1. Protectia datelor cu caracter
personal

3.4.2. Politici de confidentialitate

3.4.3. Masuri de prevenire a fraudelor
electronice

introducerii unei
trimiteri intr-un
sistem digital de
evidenta

A2.
marirea unei
expedieri
simulate pe o
platforma postala

A3. Co
mpletarea unei
fise de
identificare
digitala a unei
trimiteri

A4.
earea unei
prezentari despre
avantajele
digitalizarii postei

Ur

Cr

4.

Gestionarea calitatii si relatia cu clientii in domeniul postal

UC4. Monitorizarea
calitatii serviciilor
postale si asigurarea
unei relatii eficiente
cu clientii prin
respectarea
normelor etice si
profesionale.

4.1. Standardele de calitate in domeniul postal
4.1.1. Timpul de livrare si respectarea
termenelor
4.1.2. Integritatea trimiterilor
4.1.3. Raspunsul prompt la solicitarile
clientilor
4.2. Indicatori de performanta si evaluarea
serviciilor

4.2.1. Timpul mediu de livrare

4.2.2. Rata de reclamatii si rezolvarea
acestora

4.2.3. Sondaje de satisfactie

4.3. Relatia cu clientul
4.3.1. Comportamentul profesional si etica

Al Ela
borarea unei fise
de reclamatie
pentru un serviciu
postal defectuos

A2. Si
mularea unui
dialog client-
angajat privind o
sesizare

A3. An
aliza unui raport
de calitate al unui
furnizor postal

10



Activitati de

Unitati de cona: . o s
. Unitati de continut invatare
competenta
recomandate
serviciilor A4, Stu
4.3.2. Abilitati de comunicare verbala si diu de caz privind
scrisa imbunatatirea
4.3.3. Ascultarea activa si empatia relatiei cu clientii
4.4. Managementul reclamatiilor si
imbunatatirea serviciilor
4.4.1. Tipuri de reclamatii in domeniul
postal
4.4.2. Etapele de solutionare
4.4.3. Masuri corective si feedback

constructiv

VII. Studiu individual ghidat de profesor

Materii pentru studiul Modalitati de Numar
o Produse de elaborat
individual evaluare de ore
1. Cadrul normativ si organizatoric al serviciilor postale

- Legea comunicatiilor postale - Prezentare orala

si reglementarile UPU - Referat: ,Structura retelei - Grila de

- Structura retelei postale postale in RM si rolul ANRCETI” |autoevaluare

- Drepturile si responsabilitatile |- Fisa de sinteza a principalelor |- Verificarea

operatorilor reglementari postale structurii fisei 6

2. Procesul operational si logistic in comunicatiile postale

- Etapele fluxului postal - Verificarea

- Documente operationale - Schema unui flux postal tabelelor

uzuale complet - Simulare:

- Organizarea logisticii in oficii |- Tabel cu tipurile de documente |completarea unui

postale operationale si rolul lor formular tipizat 10

3. Digitalizarea si monitorizarea activitatilor postale

- Sisteme informatice utilizate

- Instrumente de tracking si - Poster digital: ,,Pasii urmariti de |- Verificarea

arhivare o trimitere cu Track&Trace” posterului

- Comunicarea digitala cu - Fisa de utilizare a unei aplicatii |- Demonstrarea

clientul de arhivare (ex: Google Drive) utilizarii aplicatiei 6
4. Gestionarea calitatii si relatia cu clientii

- Standarde de calitate in - Studiu de caz: ,Gestionarea - Prezentare in 8

11



Materii pentru studiul Modalitati de Numar
o e Produse de elaborat
individual evaluare de ore
domeniul postal unei reclamatii la serviciul perechi
- Modalitati de relationare cu  |postal” - Evaluare pe baza
clientul - Fisa de evaluare a satisfactiei de rubrici
- Managementul reclamatiilor |clientului

Nota: Studiul individual ghidat presupune activitati desfasurate in afara orelor de contact
direct, dar monitorizate prin fise de progres, consultatii periodice si reflectii scrise.

VIII. Lucrari practice/ de laborator recomandate

Se va indica lista lucrarilor practice/de laborator recomandate. Acestea pot fi efectuate in
forma de lectii de laborator, lectii practice, seminare, activitati in ateliere, studiu individual.

[EY

Circuitul si fluxul postal (documente si operare).
Clasificarea si tariful serviciilor postale.

Gestiunea stocurilor de ambalaje si materiale de expeditie.
Completarea documentelor postale standard.

Optimizarea rutei de livrare (harta curierului).

Simulare de sortare manuala si mecanizata.

Gestiunea reclamatiilor si a incidentelor postale.

Aplicarea normelor de securitate si vamale.

Analiza calitatii serviciilor postale.

10 Digitalizarea serviciilor postale si serviciile financiare.

©oONOUAWN

IX. Sugestii metodologice

Procesul educational din cadrul unitatii de curs Gestionarea si exploatarea comunicatiilor
postale se fundamenteaza pe o abordare centrata pe elev, care promoveaza invatarea activa,
aplicativa si contextualizata in raport cu cerintele reale ale pietei muncii din domeniul comunicatiilor
postale. Accentul este pus pe dobandirea de competente profesionale relevante, pe dezvoltarea
capacitatilor de aplicare a cunostintelor in situatii concrete si pe formarea atitudinilor necesare
pentru integrarea eficienta in activitatea profesionala.

Curriculumul unitatii de curs este structurat pe patru unitati de invatare, fiecare axata pe
dezvoltarea unor competente specifice legate de: organizarea si reglementarea serviciilor postale,
gestionarea proceselor operationale, digitalizarea serviciilor si managementul calitatii si relatiei cu
clientii. Aceste unitati sunt construite in jurul conceptului de invatare prin actiune, in care elevul
este implicat activ in rezolvarea sarcinilor reale sau simulate din domeniu, ceea ce faciliteaza
transferul de cunostinte din plan teoretic in cel practic.

Proiectarea didactica

Pentru desfasurarea eficienta a lectiilor, se recomanda ca profesorul sa utilizeze cadrul
metodologic E-R-R-E (Evocare — Realizarea sensului — Reflectie — Extindere), care permite
structurarea coerenta a continutului si faciliteaza implicarea activa a elevilor:

e Evocare — se activeaza cunostintele anterioare ale elevilor, prin intrebari, exercitii de
brainstorming sau completarea unor scheme.

® Realizarea sensului — se realizeaza contactul propriu-zis cu noul continut, prin explicatii,
demonstratii, lucru cu materiale autentice sau prezentari vizuale.
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Reflectie — se urmareste procesarea si consolidarea informatiei prin comparatii, formularea
de concluzii si discutarea semnificatiei noilor cunostinte.

Extindere — se propune aplicarea noilor informatii in contexte diferite, prin sarcini de
invatare transferabile si activitati practice relevante.

Aceasta abordare promoveaza invatarea activa si colaborativa, ajutand elevii sa-si formeze

competente cognitive, procedurale si atitudinale integrate.

Metode si tehnici recomandate

Avand in vedere caracterul aplicativ al disciplinei, se recomanda utilizarea preponderenta a

metodelor interactive si a Tnvatarii bazate pe probleme, proiecte si studii de caz. Printre metodele
didactice potrivite pentru aceasta disciplina se regasesc:

Studiul de caz — pentru analizarea unor situatii reale sau simulate privind fluxul postal,
digitalizarea sau gestionarea reclamatiilor;

Tnvdtarea prin proiecte — pentru elaborarea de portofolii de bune practici, simuldri de
procese logistice sau propunerea de solutii pentru optimizarea serviciilor;

Analiza SWOT — pentru evaluarea unei companii postale sau a unei practici manageriale;
Diagrama Venn / Graficul T — pentru comparatia intre metode traditionale si moderne de
gestionare a trimiterilor;

Tehnici de gandire critica (Six Thinking Hats, Harti conceptuale) — pentru dezvoltarea
abilitatilor de luare a deciziilor si argumentare.

Instrumente digitale

in vederea cresterii atractivitatii si eficientei procesului de predare-invitare, se recomands

integrarea instrumentelor si platformelor digitale, cu accent pe:

Platforme de colaborare online: Google Classroom, Microsoft Teams — pentru distribuirea
materialelor, teme, feedback;

Instrumente de prezentare si colaborare vizuald: Canva, Padlet, Jamboard — pentru
realizarea portofoliilor, afiselor si schemelor de flux;

Aplicatii de testare si evaluare formativa: Kahoot, Quizizz, Google Forms — pentru evaluari
rapide si interactive;

Platforme de organizare si arhivare digitala: Google Drive, Dropbox — pentru simularea
arhivarii documentelor postale;

Simulatoare sau aplicatii postale (acolo unde sunt disponibile) — pentru a reproduce procese
reale de trimitere, urmarire sau livrare.

Instrumentele digitale vor fi utilizate atat in cadrul orelor teoretice, cat si pentru studiul

individual sau lucrul in echipa, oferind elevilor oportunitatea de a invata asincron si de a-si dezvolta
competentele digitale, cerute tot mai mult in domeniul serviciilor postale moderne.

Organizarea activitatilor didactice

Lectiile vor alterna intre activitati de predare frontala, discutii ghidate, exercitii individuale si

lucrul in echipa. Profesorul va avea rolul de facilitator, indrumand elevii in descoperirea si aplicarea
cunostintelor, oferind feedback constant si promovand invatarea reflexiva. Activitatile de invatare
vor fi organizate astfel:

Activitati teoretice — explicarea si exemplificarea continuturilor, utilizdnd scheme, tabele,
suporturi vizuale;

Activitati practice — simularea completarii de documente, organizarea de ateliere, realizarea
de planuri de lucru sau fise de monitorizare;

Studiu individual — elaborarea de referate, prezentari, exercitii aplicative, completarea de
portofolii digitale;
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e Evaluare formativa — prin fise de lucru, autoevaluare, activitati interactive.

Profesorul este incurajat sa utilizeze strategii de personalizare a invatarii, adaptand metodele
si continuturile in functie de nevoile si nivelul de pregatire al fiecarui elev.

Organizarea spatiului de invatare

Sala de curs ar trebui sa fie dotata cu mobilier modular, care sa permita reconfigurarea
spatiului pentru lucrul in perechi sau grupuri. Este recomandata dotarea cu echipamente IT
(laptopuri, proiector, acces la internet), materiale vizuale (postere, pliante, machete), precum si
acces la platforme educationale.

Pe cat posibil, activitatile practice vor fi desfasurate in parteneriat cu oficiile postale locale sau
simulate Tn cadrul scolii, pentru a oferi elevilor o experienta de invatare relevanta si apropiata de
realitatea profesionala.

Ghidarea invatarii individuale
Tn cadrul studiului individual ghidat, elevii vor realiza activitati precum:

completarea de fise de observare a proceselor postale;
analizarea standardelor de calitate si a fluxurilor postale;
e elaborarea de prezentari despre digitalizarea serviciilor sau despre bune practici in relatia cu
clientii;
e documentarea din surse digitale si redactarea de referate sintetice.
Profesorul va oferi ghidaj prin platforma online a clasei, consultatii saptamanale si feedback
personalizat, incurajand autonomia elevilor in invatare.

Aceasta abordare metodologica integrata si moderna rdspunde cerintelor Ghidului
metodologic pentru elaborarea curriculumului in IPT (2024), sustinand formarea unui specialist n
comunicatii postale capabil sa se adapteze provocarilor actuale ale domeniului. Daca doresti si
versiunea in format editabil (Word sau PDF), te pot ajuta sa o formatez.

X. Sugestii de evaluare

Evaluarea in cadrul unitatii de curs Gestionarea si exploatarea comunicatiilor postale are un
rol fundamental in monitorizarea progresului elevilor, in sustinerea formarii continue a
competentelor profesionale si in orientarea demersului didactic spre rezultate concrete de invatare.
Aceasta trebuie sa fie coerenta cu finalitatile unitatii de curs, sa reflecte integral competentele
profesionale vizate si sa contribuie la dezvoltarea abilitatilor de reflectie, autoevaluare si transfer in
practica ale elevilor.

Principiile evaluarii. Procesul de evaluare se va desfasura in conformitate cu urmatoarele
principii:

e Relevanta — probele si instrumentele de evaluare vor reflecta fidel competentele si
rezultatele invatarii formulate in curriculum;

e Transparenta — criteriile de evaluare vor fi comunicate elevilor inainte de aplicarea sarcinilor,
pentru a sprijini invatarea constienta si orientata spre scopuri;

e Obiectivitatea — instrumentele vor permite evaluarea echitabila a performantelor tuturor
elevilor, indiferent de stilul lor de invatare;

e Continuitatea — evaluarea va fi aplicata in mod regulat, pentru a urmari progresul si a oferi
feedback formativ;

e Diversificarea — vor fi utilizate metode traditionale si alternative, precum si tehnici moderne,
inclusiv digitale, adaptate continuturilor predate si competentelor urmarite.
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Tipuri de evaluare. Evaluarea initiala are rolul de a identifica nivelul de cunostinte ale elevilor
la inceputul unitatii de curs si de a orienta proiectarea didactica. Aceasta se poate realiza prin:

e chestionare diagnostice;
e discutii dirijate;
e exercitii de recapitulare aplicate prin platforme digitale (ex. Kahoot, Quizizz).

Evaluarea formativa se desfasoara pe tot parcursul procesului de predare-invatare, sprijinind
fnvatarea continua si corectarea greselilor. Ea se concretizeaza prin:

lucrari scrise (fise de lucru, teste rapide);

observatia sistematica a activitatilor practice si teoretice;
analiza produselor realizate individual sau in grup;
autoevaluare si interevaluare cu grile prestabilite;
aplicatii online interactive.

Evaluarea sumativa are loc la finalul fiecdrei unitati de invatare si/sau la finalul disciplinei,
vizand certificarea formarii competentelor si formularea unei aprecieri globale. Modalitatile
principale sunt:

testul scris final (cu itemi de tip grild, raspuns scurt, rezolvare de problema);
proiecte individuale sau Tn echipa;

prezentari orale asistate vizual;

portofolii demonstrative;

grile de apreciere pentru lucrarile practice.

Produse si procese de evaluare. Evaluarea competentelor formate in cadrul disciplinei va fi
realizata printr-o varietate de produse educationale, reprezentative pentru sarcinile reale de munca
din domeniul comunicatiilor postale. Acestea includ:

1. Fise de analiza a activitatilor postale

Se vor realiza pe baza unui oficiu postal real sau ipotetic, incluzand descrierea fluxurilor de
lucru, identificarea punctelor critice si propunerea de solutii.

Criterii de evaluare: completitudinea informatiilor, corectitudinea utilizarii termenilor
specifici, capacitatea de analiza.

2. Proiecte de optimizare a serviciilor postale

Elevii vor elabora un proiect de reorganizare sau imbunatatire a activitatii unui centru postal,
bazat pe analiza standardelor si feedbackul clientilor.

Criterii de evaluare: realismul solutiilor propuse, aplicabilitatea acestora, structura proiectului
si utilizarea argumentelor tehnice.

3. Studii de caz privind managementul relatiei cu clientul

Vor fi analizate situatii de reclamatii, intarzieri sau conflicte in relatia cu utilizatorii serviciilor
postale.

Criterii de evaluare: claritatea exprimarii, relevanta solutiilor, abordarea etica si orientarea
spre client.

4. Portofolii digitale

Elevii vor crea un portofoliu digital contindnd fise de observatie, referate, imagini explicative,
tabele comparative, diagrame si studii de caz.

Criterii de evaluare: structura logica, prezentare vizuala, continut relevant si nivelul de sinteza.
5. Prezentari orale asistate de materiale vizuale
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Se vor realiza pe baza produselor de Tnvatare (proiecte, studii de caz), cu sprijinul aplicatiilor

precum PowerPoint, Canva sau Prezi.

Criterii de evaluare: claritate, coerentd, fluenta exprimarii, utilizarea corecta a resurselor

vizuale.

Exemple de instrumente de evaluare. Pentru fiecare tip de produs si proces, profesorul va

elabora instrumente de evaluare adecvate, cum ar fi:

grile de observatie;

liste de control (checklist);

rubrici de evaluare cu descriptori clari pe nivele (incepator — mediu — avansat);
fise de autoevaluare si interevaluare;

teste scrise cu barem de corectare.

Este recomandat ca aceste instrumente sa fie realizate in format digital si distribuite anterior

aplicarii evaluarii, pentru a sprijini invatarea autoreglata a elevilor.

e Rolul evaluarii in dezvoltarea competentelor
Evaluarea disciplinei Gestionarea si exploatarea comunicatiilor postale trebuie sa sustina in
mod activ:
e formarea competentelor transversale, cum ar fi munca in echipa, autonomia, gandirea
critica si responsabilitatea;
e dezvoltarea capacitatilor tehnico-organizatorice, cum ar fi planificarea fluxurilor,
gestionarea informatiei, utilizarea aplicatiilor digitale;
e orientarea spre calitate si client, prin cultivarea unei atitudini proactive si a atentiei fata de
nevoile beneficiarilor;
e reflectia asupra procesului de invatare, prin autoevaluare si feedback constructiv oferit de
profesor.
Implicarea elevilor in evaluare. Se recomanda includerea evaluarii participative, prin:
e utilizarea periodica a fiselor de autoevaluare pentru constientizarea progresului;
e feedback peer-to-peer (evaluare intre colegi) in proiecte de echip3;
e reflectii scrise la finalul activitatilor sau unitatilor de invatare.

Aceasta abordare creste motivatia elevilor, stimuleaza responsabilitatea individuala si

dezvolta competentele metacognitive.

n concluzie, evaluarea in cadrul disciplinei Gestionarea si exploatarea comunicatiilor postale

este conceputa ca un proces integrat, formativ si autentic, aliniat la cerintele pietei muncii si orientat
spre dezvoltarea competentelor reale, specifice calificarii 0714.3.1 — Specialist in comunicatii
postale. Evaluarea devine astfel un instrument de invatare activa, de sprijin si validare a progresului,
esential Tn formarea profesionala initiala.

Criterii de evaluare pentru principalele produse-cheie.

Produs evaluat Criterii de evaluare

Referat: ,Structura | (max. 15p)
retelei postale Tn RM| Explicarea corecta a rolului ANRCETI si relatia cu operatorii postali (max.
si rolul ANRCETI” 10p)

Claritatea structurii referatului: titlu, introducere, continut, concluzii
(max. 10p)
Exactitatea si relevanta informatiilor despre structura retelei postale
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Produs evaluat

Criterii de evaluare

Utilizarea limbajului profesional adecvat domeniului (max. 5p)
Prezentarea grafica/formatul (font, aliniere, titluri, surse bibliografice)
(max. 5p)

Scor maxim: 45 puncte

Fisa de sinteza a
principalelor
reglementari
postale

Selectia corecta a celor mai relevante reglementari postale (max. 10p)
Capacitatea de sintetizare in propozitii/idei clare si concise (max. 10p)
Organizarea logica si ierarhizarea continutului (max. 10p)

Adecvarea limbajului la contextul profesional (max. 5p)

Scor maxim: 35 puncte

Schema unui flux
postal complet

Redarea etapelor principale ale fluxului operational (colectare, sortare,
livrare etc.) (max. 10p)

Corectitudinea relatiilor dintre etape (logistica, coordonare) (max. 10p)
Claritatea reprezentarii grafice (sageti, simboluri, titluri) (max. 10p)
Legenda/explicatii pentru simboluri utilizate (max. 5p)

Scor maxim: 35 puncte

Tabel cu tipurile de
documente
operationale si rolul
lor

Completarea corecta a cel putin 5 tipuri de documente uzuale (AWB, fisa
de expeditie etc.) (max. 10p)

Descrierea functiei fiecarui document (scop, cine il completeaza, cand)
(max. 10p)

Formatul tabelului: coloane clare, aliniate, lizibile (max. 5p)

Scor maxim: 25 puncte

Poster digital: ,,Pasii
urmariti de o
trimitere cu
Track&Trace”

Redarea completa a pasilor: acceptare — transport — livrare — confirmare
(max. 10p)

Creativitate Tn design: culori, iconite, lizibilitate (max. 10p)

Folosirea aplicatiilor grafice (Canva, Google Slides etc.) (max. 5p)

Scor maxim: 25 puncte

Fisa de utilizare a
unei aplicatii de
arhivare (ex: Google
Drive)

Descrierea pasilor de creare a unui folder de arhivare (max. 10p)
Denumirea fisierelor in format standardizat (ex. ,Client_Expeditie_2024")
(max. 5p)

Capturi de ecran sau simulare a procesului (max. 5p)

Scor maxim: 20 puncte

Studiu de caz:
,Gestionarea unei
reclamatii la

III

serviciul posta

Identificarea corecta a problemei clientului si sursa erorii (max. 10p)
Propunerea unei solutii fezabile si conforme cu normele postale (max.
10p)

Respectarea principiilor de comunicare profesionala si orientare catre
client (max. 10p)

Scor maxim: 30 puncte

Fisa de evaluare a
satisfactiei clientului

Completarea corecta a indicatorilor de satisfactie (calitate,
promptitudine, amabilitate etc.) (max. 10p)
Claritate si prezentare (max. 5p)
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Produs evaluat Criterii de evaluare

Scor maxim: 20 puncte

Propunere de imbunatatire a serviciului pe baza rezultatelor (max. 5p)

Aceasta abordare ofera claritate, obiectivitate si coerenta in aprecierea performantelor
elevilor, sprijinind astfel formarea competentelor specifice in domeniul comunicatiilor postale.

XI. Resurse necesare pentru atingerea rezultatelor invatarii

Cerinte privind spatiul de invatare si amenajarea salii de curs

e Suprafata minima recomandata: 60 m?, asigurdnd 2 m? per elev, pentru a permite lucrul
individual si in echipa.

e (Capacitate: 30 de locuri de lucru;

e lluminare adecvata naturala si artificial3;

® Acces la retea de internet Wi-Fi stabila, necesara lucrului cu platforme digitale si aplicatii

colaborative;

® Acces la retea electrica protejata pentru utilizarea echipamentelor electronice.
Nr. . . Cantitate
crt. Echipament / Utilaj recomandata

Echipamente si dotari tehnologice necesare

1 |Laptop/Calculator cu acces la internet 1/elev

2 |Imprimanta multifunctionala (copiere, scanare, printare) 1/laborator

3 |Videoproiector sau tabla interactiva 1/sala

4 |Softuri pentru simularea proceselor postale (ERP, CRM, GIS) licenta per unitate

5 |Aparate de scanat coduri de bare 1/2 elevi

acces per elev si

6 |[Sistem de arhivare digitala (Google Drive, Dropbox, etc.) profesor

7 |Soft pentru generarea AWB/fise de expeditie 1/sistem comun

8 |Camera video/foto pentru documentare activitati postale 1/sala

Inventar si material didactic specific

9 [Mostre de formulare postale (AWB, avize, fise, rapoarte etc.) 1 set/elev

10 ([Dosare, mape, bibliorafturi, etichete 1 set/grup

11 [Cataloge de coduri postale nationale si internationale 1/exemplar didactic
12 [Manuale si ghiduri tehnice ANRCETI / UPU 1/exemplar didactic
13 [Normative postale si proceduri de operare format digital si print
14 |[Kit-uri de simulare a circuitului logistic postal 1/2 elevi
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Prin implementarea acestor resurse materiale si digitale, procesul educational se va desfasura
intr-un mediu modern, practic si relevant pentru viitoarea insertie profesionala a elevilor,
contribuind astfel la dezvoltarea competentelor-cheie in gestionarea si exploatarea serviciilor
postale moderne.

XIl. Resursele didactice recomandate elevilor

] . Locul unde poate fi consultata/
Nr. crt. Denumirea resursei o
accesata resursa

1. Legea Comunicatiilor Postale laboratorul ,,Comunicatii
Nr. 36 ,din 17.03.2016 Postale”,

www.posta.md

2. Tndrumarul sefului oficiului postal. — Chisindu: Biblioteca
i.s. laboratorul ,,Comunicatii
Posta Moldovei Postale”

3. indreptar de receptie a expedierilor postale Biblioteca
internationale 1.S. Posta Moldovei 1997 laboratorul ,,Comunicatii

Postale”

4. Conventia UPU Angajamente si Biblioteca
Aranjamente. laboratorul ,,Comunicatii
(Materialele congresului UPU). Postale”

5. Instructiuni privind transportarea si insotirea Biblioteca
postei pe rutele auto, Chisindu 2001 ,, 1.S laboratorul ,,Comunicatii
Posta Moldovei “ Postale”

Pentru a asigura atingerea rezultatelor Tnvatarii si dezvoltarea competentelor specifice
disciplinei, elevii trebuie sa aiba acces la un set diversificat de resurse didactice, atent selectate si
corelate cu unitatile de continut si activitatile de invatare propuse in curriculum. Acestea faciliteaza
intelegerea conceptelor teoretice, aplicarea acestora in contexte reale si simularea situatiilor de
munca specifice domeniului comunicatiilor postale.

1. Manuale si suporturi de curs recomandate

e Suport de curs elaborat de cadrul didactic, structurat pe unitatile de invatare.
e Note de curs si fise informative privind:

O tipologia serviciilor postale,

o fluxurile operationale,

O instrumente de management al activitatilor postale,

o aplicatii digitale in logistica postala.

e Ghiduri de utilizare a aplicatiilor de urmarire si arhivare digitala (Google Drive, ERP postal,
CRM).

2. Legislatie, standarde si reglementari

e Codul Postal al Republicii Moldova (versiune electronica sau printata).
® Reglementari ANRCETI privind serviciile postale.
e Norme si proceduri UPU (Uniunea Postald Universald).

19



e Standarde tehnice privind calitatea serviciilor postale (de ex. ISO 9001 aplicat sectorului).
3. Resurse digitale si multimedia

Tutoriale video privind organizarea serviciilor postale moderne.

Platforme educationale interactive: Google Classroom, Kahoot, Quizizz, Padlet.
Harti digitale si aplicatii GIS utilizate in planificarea rutelor de curierat.

Infografice si prezentari PowerPoint cu tematici postale (disponibile prin partajarea
profesorului sau biblioteca digitala a institutiei).

4. Carti de specialitate si publicatii

e Tehnologii postale si logistice moderne — autor(i): experti din domeniu (edituri educationale
nationale/internationale).
e Managementul operatiunilor postale — ghiduri si studii de caz.
e Reviste de specialitate (format digital sau tiparit):
o Union Postale (revista oficiala UPU),
o0 Parcel and Post Review,
O Post & Parcel.

5. Fise, formulare si materiale de lucru

e Modele de documente postale reale sau simulate (AWB, avize, note de predare, chitante).

e Fise de urmarire a fluxului postal, grile de verificare a calitatii, tabele de monitorizare a
incidentelor.

e Fise de activitate individuala si in echipa (pentru aplicatii si portofolii).

6. Instrumente digitale utile pentru documentare si raportare

e Aplicatii de stocare si colaborare: Google Docs, Google Drive, Microsoft OneDrive.
Aplicatii de management al proiectelor sau fluxurilor de activitate: Trello, Notion, Bitrix24.
Softuri educationale recomandate (cu acces gratuit sau licentiat prin institutie): LibreOffice,
Canva Edu, Lucidchart.

7. Recomandari generale privind utilizarea resurselor

e Elevii vor fi incurajati sa accede la resursele digitale si tiparite din biblioteca institutiei si
din surse oficiale ale autoritatilor de reglementare (ex. www.anrceti.md).

e Profesorii pot pune la dispozitia elevilor materiale prin platforme digitale (Google
Classroom, Moodle), favorizand astfel invatarea asincrona si colaborativa.

e Seva stimula formarea competentei de cautare, selectie si utilizare critica a informatiilor
din surse diverse (surse oficiale, baze de date, documente PDF etc.).

Prin utilizarea acestor resurse didactice, elevii vor avea acces la continuturi actualizate,
relevante si aplicabile direct in domeniul profesional pentru care se pregatesc. Resursele sunt
menite sa faciliteze invatarea activa, formarea unei baze teoretice solide si dezvoltarea abilitatilor
practice si digitale, esentiale pentru gestionarea si exploatarea comunicatiilor postale in contextul
contemporan.
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