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FUNCTIEFAMILIE   5.2   Operationeel leidinggeven

	Doel van de functiefamilie

	Aansturen van medewerkers en organiseren en superviseren van hun dagelijkse werkzaamheden


	teneinde
	een efficiënte en continue werking van het eigen team te garanderen en zodoende de gegeven operationele doelstellingen te behalen.



	Context:

De functies waaraan leiding gegeven wordt, zijn meestal uitvoerend van aard.






	Resultaatgebieden



	Wat
	
	Resultaat
	Voorbeelden van activiteiten

	1.  DAGELIJKSE PLANNING EN ORGANISATIE

	Plannen, organiseren, coördineren, opvolgen en bijsturen van de dagelijkse werkzaamheden van het team en hierover rapporteren

	teneinde
	deze werkzaamheden efficiënt en effectief te laten verlopen.
	· Opmaken van een planning in functie van de prioriteiten

· Opdrachten evenwichtig verdelen tussen de medewerkers

· Overleggen met medewerkers aangaande planning en timing 

· Toewijzen van werkposten en te bedienen apparatuur

· Administreren en registreren van werkuren, overuren, afwezigheden, verloven,…

· Opmaken van eenvormige procedures of richtlijnen

· Rapporteren over voortgang en resultaten, signaleren van knelpunten
· Uitvoeren van het welzijnsbeleid op het werk

· …



	2.  LEIDING GEVEN AAN MEDEWERKERS

	Aansturen en motiveren van medewerkers 


	teneinde
	hen te stimuleren tot optimale prestaties, betrokkenheid en verdere ontwikkeling.
	· Opvangen en inwerken van nieuwe medewerkers

· Organiseren van on-the-job training

· Plannings-, functionerings-, opvolgings- en evaluatiegesprekken voeren

· Begeleiden en coachen van medewerkers

· Taken toewijzen rekening houdend met de kunde en de ontwikkelingsnoden van de medewerker

· Openstaan voor de (individuele) problemen van de medewerker en bemiddelen bij conflicten tussen personeelsleden

· …



	3.  SUPERVISEREN VAN DE WERKZAAMHEDEN

	De werkzaamheden binnen het team van nabij opvolgen 


	teneinde
	ervoor te zorgen dat de werkprocessen en resultaten beantwoorden aan de kwaliteits- en veiligheidsnormen, richtlijnen en procedures.


	· Controleren van de kwaliteit van de geleverde producten of dienstverlening

· Toezien op de toepassing van de reglementering en de veiligheidsvoorschriften
· Signaleren van ongevallen/incidenten die zich op de arbeidsvloer hebben voorgedaan en preventieve maatregelen voorstellen
· Controleren van een correct gebruik van de beschermingsmiddelen en de arbeidsmiddelen
· Organiseren onthaal nieuwe werknemers
· Regelmatig controleren van de prestaties van de ploeg, ook in functie van de timing, en zo nodig bijsturen

· Onderzoeken van klachten en deze rechtzetten

· Bewaken van gelijkvormige uitvoering 

· …




	Resultaatgebieden



	Wat
	
	Resultaat
	Voorbeelden van activiteiten

	4.  COMMUNICATIE EN CONTACTEN

	Informatie uitwisselen  over de werkzaamheden
	teneinde
	alle betrokkenen op de hoogte te houden en onderling af te stemmen.


	· Informatie verstrekken aan interne en externe klanten

· Adviseren en bijstaan van de hiërarchische meerdere

· Bijwonen van werkgroepen, vergaderingen, commissies,… 

· Informatie uitwisselen met collega’s en medewerkers

· Contacten met het werkveld onderhouden 

· Werkzaamheden afstemmen op de behoeften van de klant

· …



	5.  BEHEER VAN MIDDELEN

	Instaan voor de beschikbaarheid van de middelen 
	teneinde
	de werkzaamheden te kunnen uitvoeren op een kwaliteitsvolle manier.


	· Inroepen van anderen bij defecten of indien onderhoud nodig is, en erop toezien dat actie ondernomen wordt

· Waken over de gebruikte materiële en financiële middelen om verspillingen te voorkomen

· Indienen van aanvragen tot de aankoop van het materiaal

· Onderzoeken, opmaken en evalueren van bestekken en prijsaanvragen
· Advies vragen aan de preventieadviseur in verband met de indienststelling van materialen

· Opvolgen en controleren van leveringen

· … 


	6.  OPNEMEN VAN TAKEN

	Zelf opnemen van activiteiten


	teneinde
	het team te ondersteunen bij het tijdig en correct afwerken van de geplande werkzaamheden.
	· Meewerken aan of zelf opnemen van activiteiten waar bijzondere kennis voor vereist is

· Assisteren bij technische problemen

· Inspringen in piektijden

· Indien de omstandigheden dit vereisen, zelf een deel van de taken voor eigen rekening nemen

· …




	Indelingscriteria


	Niveau 1
	Niveau 2
	Niveau 3

	Aard van activiteiten van de medewerkers

	Steeds wederkerende, eenvoudige operationele taken 

De meeste medewerkers voeren gelijksoortige taken uit


	De teamleden doen diverse operationele taken

	Diverse operationele taken 

Sommige medewerkers hebben taken met een hogere moeilijkheidsgraad waarvoor specifieke kennis of ervaring vereist is



	Type medewerkers 
	Voor de medewerkers is geen schoolse opleiding vereist


	Voor de meerderheid van de medewerkers is een schoolse opleiding (of gelijkwaardig door ervaring) vereist 
	Medewerkers met verschillende opleidingsniveaus 

	Optimalisatie van de werking


	Opwaarts signaleren van problemen en onvoorziene omstandigheden
	Voorstellen doen voor het aanpassen van werksystemen en procedures
	Bijsturen van werksystemen en procedures 

	Overleg


	Afspraken maken met eigen medewerkers en leidinggevenden
	Overleggen met het werkveld en (interne en/of externe) klanten


	Zorgen voor goede afstemming en samenwerkingsrelaties via regelmatige contacten met het werkveld en (interne en/of externe) klanten

	Beheersbaarheid van de opdracht
	De voorspelbaarheid van de opdrachten is hoog.

De planning kan over het algemeen nageleefd worden.
	De planning kan over het algemeen nageleefd worden

Onvoorziene omstandigheden kunnen om bijsturing vragen


	Planning moet frequent bijgesteld worden in functie van onvoorziene omstandigheden


	Vaktechnische competenties
	Niveau 1
	Niveau 2
	Niveau 3

	Vakkennis
	Aan te vullen specifiek voor de functies

	Opleidingsniveau en ervaring


	Ongeveer 5 jaar ervaring binnen het werkdomein
Ervaring weegt door op scholing
	professioneel gerichte Bachelor 
OF
gelijkwaardig door ervaring
	professioneel gerichte Bachelor met minstens 5 jaar ervaring
OF 
gelijkwaardig door ervaring


	Competenties  
	Niveau 1
	Niveau 2
	Niveau 3
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Voortdurend verbeteren

Voortdurend verbeteren van het eigen functioneren en van de werking van de entiteit, door de bereidheid om te leren en mee te groeien met veranderingen


	I.   Toont zich leer- en aanpassingsbereid met betrekking tot de eigen functie en situatie 
· Is gemotiveerd om nieuwe “leerstof” te verwerken

· Is bereid om nieuwe methodes aan te leren 

· Past nieuwe afspraken over de uitvoering van de eigen taak meteen toe in de praktijk 

· Vraagt om uitleg en toelichting als iets onduidelijk is 

· Geeft aan waar zich problemen in de taak voordoen en denkt mee na over oplossingen 

	II.   Ontwikkelt zich binnen de eigen functie en werkt actief mee aan het verbeteren van de uitvoering van taken

· Maakt zich vertrouwd met nieuwe materies die relevant zijn voor de eigen taak (bv. nieuwe regelgeving, informaticatoepassingen, werkmethoden …)
· Informeert zich over nieuwe ontwikkelingen met betrekking tot de eigen functie  (leest vakliteratuur, neemt deel aan congressen …)
· Past nieuwe richtlijnen, kennis, informatie en inzichten toe in de praktijk
· Gaat na of en hoe nieuwe tendensen en ontwikkelingen in de eigen functie ingezet kunnen worden
· Zoekt actief naar mogelijkheden om de uitvoering van het takenpakket  te verbeteren en werkt die mogelijkheden verder uit tot concrete voorstellen


	Klantgerichtheid

Met het oog op het dienen van het algemeen belang, de legitieme behoeften van verschillende soorten (interne en externe) klanten onderkennen en er adequaat op reageren


	I. Reageert vriendelijk, adequaat en correct op voor de hand liggende vragen van klanten.

· Helpt klanten op een vriendelijke en adequate wijze voort
· Blijft beleefd bij klachten

· Onderneemt concrete acties om de problemen en klachten van klanten op te lossen 

· Verleent een correcte service aan alle klanten, ongeacht hun afkomst, geslacht, handicap enz. (bv. houdt de wachttijd voor een klant minimaal, voert stipt uit wat werd vastgelegd, levert duidelijke producten af, neemt een lagedrempelhouding aan, is beschikbaar en bereikbaar)

· Stelt zich hulpvaardig op

· Reageert snel en gepast op vragen van klanten

· Kiest een aangepaste aanpak gezien de mogelijkheden en beperkingen van de klant (bv. kinderen, bejaarden, zieken
	II. Onderneemt acties om voor de klant de meest geschikte oplossing te bieden bij vragen en problemen die minder voor de hand liggen

· Past binnen de bestaande procedures en planning de dienstverlening of het product aan om de klant verder te helpen
· Geeft de klant waar hij recht op heeft op de best mogelijke wijze
· Levert, rekening houdend met bestaande procedures, sneller of meer dan afgesproken is aan de klant
· Gaat expliciet na of de klant tevreden is met de aangeboden oplossing en dienstverlening
· Probeert zelf een antwoord te geven op een vraag of klacht.  Verwijst zo nodig door of zoekt hulp

· Biedt een zo optimaal mogelijke oplossing voor de klant 
	III. Onderneemt, binnen de mogelijkheden van de eigen functie, acties om de dienstverlening aan klanten te optimaliseren.

· Gaat kritisch na op welke punten de eigen dienstverlening aan de klant kan worden verbeterd 

· Onderzoekt gericht (via systematisch onderzoek) de wensen, behoeften en verwachtingen van klanten (tevredenheidsenquêtes, mondelinge enquêtes…)

· Formuleert concrete voorstellen om de eigen dienstverlening te verbeteren

· Onderneemt concrete acties naar aanleiding van specifieke feedback van klanten 

· Zet nieuwe mogelijkheden op het vlak van dienstverlening meteen om in de praktijk

· Onderneemt acties om de dienstverlening aan specifieke doelgroepen te optimaliseren, rekening houdend met hun beperkingen en behoeften (bv. handicap, allochtonen …)



	Samenwerken

Met het oog op het algemeen belang een bijdrage leveren aan een gezamenlijk resultaat op het niveau van een team, entiteit of de organisatie, ook als dat niet meteen van persoonlijk belang is

	II. Helpt anderen en pleegt overleg.

· Steunt de voorstellen van anderen en bouwt daarop voort om tot een gezamenlijk resultaat te komen 
· Stemt de eigen inbreng/prioriteiten/aanpak af op de behoeften van de groep

· Houdt rekening met de gevoeligheden en met de verscheidenheid van mensen 

· Biedt hulp aan bij problemen, ook al valt de taak niet onder de eigen opdracht 

Vraagt spontaan en proactief de mening van anderen 
	III.   Stimuleert de samenwerking binnen de eigen entiteit, werkgroepen of projectgroepen.

· Komt met ideeën om het gezamenlijke resultaat te verbeteren 

· Moedigt anderen aan om samen te werken, hun ideeën te uiten en onderling van gedachten te wisselen

· Moedigt anderen aan om onderling te overleggen over zaken die het eigen werk overstijgen
· Betrekt anderen bij het nemen van beslissingen die op hen een impact hebben

· Bevordert de goede verstandhouding, de teamgeest en het respect voor de verscheidenheid van mensen
· Geeft opbouwende kritiek en feedback 

· Moedigt anderen aan om gezamenlijk oplossingen te vinden



	Betrouwbaarheid

“consequent en correct handelen”

Handelen vanuit de codes van integriteit, zorgvuldigheid, objectiviteit, gelijke behandeling, correctheid en transparantie uitgaande van de basisregels, sociale en ethische normen (diversiteit, milieuzorg…). Afspraken nakomen en zijn verantwoordelijkheid nemen
	II.   Brengt sociale en ethische normen in de praktijk

· Neemt de verantwoordelijkheid op zich voor zijn eigen handelen (past geen paraplupolitiek toe) 

· Leeft de deontologie na die eigen is aan de functie of het functieniveau

· Spreekt anderen erop aan als ze niet conform bestaande regels en afspraken handelen

· Handelt consequent: neemt in soortgelijke omstandigheden soortgelijke standpunten in of een soortgelijke houding aan. 
· Kan inschatten of informatie al dan niet verder kan of mag worden verspreid

· Vertoont voorbeeldgedrag rond basisregels en afspraken 


	Plannen

Structuur aanbrengen in tijd, ruimte en prioriteit bij het aanpakken van taken of problemen
	II.   Plant eigen werk en dat van anderen effectief.

· Brengt structuur aan in eigen werk en dat van anderen (bv. bepaalt werkterreinen, prioriteiten, termijnen)

· Houdt bij het inplannen van taken rekening met deadlines 

· Maakt goede werkschema’s en tijdsplanningen op (werkbaar, volledig, overzichtelijk)
· Geeft op een duidelijke en eenduidige manier aan welke de prioriteiten zijn 

	Initiatief

Kansen onderkennen en uit eigen beweging acties voorstellen of ondernemen


	I.   Neemt het initiatief om binnen
    het eigen takendomein acties te
    initiëren (reactief en ad hoc)

· Doet eerst zelf al het mogelijke om een probleem op te lossen alvorens de hulp van anderen in te roepen

· Gaat uit zichzelf achter informatie aan 
· Ziet werk liggen en gaat over tot actie

· Kan problemen die zich voordoen zelf afwerken 

· Onderneemt uit eigen beweging gerichte acties om het concrete probleem op te lossen 

	II. Neemt het initiatief om structurele problemen binnen het eigen takendomein op te lossen (reactief en structureel)

· Heeft oog voor zaken waar de hiërarchie eventueel niet aan denkt en handelt ernaar of brengt ze onder de aandacht 

· Formuleert voorstellen om bestaande situaties te verbeteren 
· Stelt zelf documentatie samen om efficiënt te kunnen werken 

· Zoekt naar alternatieve oplossingen als hij met structurele problemen wordt geconfronteerd

· Geeft aan waar het afgeleverde resultaat mogelijk verbeterd kan worden


	Richting geven

Aansturen, ontwikkelen en motiveren van medewerkers zodat ze hun doelstellingen en die van de entiteit op een correcte manier kunnen realiseren, zowel individueel als in teamverband
	I.   Geeft richting op het niveau van taken en de uitvoering daarvan.

· Geeft richtlijnen, aanwijzingen, suggesties, instructies aan individuele medewerkers of aan het team over uit te voeren taken

· Verschaft de middelen (informatie, budget, materiaal, mensen …) die de medewerkers nodig hebben om goede resultaten te halen 

· Drukt in meetbare resultaten uit wat hij van de medewerker of van het team verwacht

· Geeft open en duidelijke positieve of negatieve feedback met het oog op de te bereiken doelstellingen en afspraken

· Treedt corrigerend op met het oog op de te bereiken doelstellingen en gemaakte afspraken
· Zorgt voor een goede afstemming tussen de verschillende taken die door het team worden opgenomen
· Geeft duidelijk aan wat de prioriteiten zijn voor de medewerker of het team
· Zorgt ervoor dat alle medewerkers met respect worden behandeld en geeft hierin zelf het goede voorbeeld

	Oordeelsvorming 

(synthetisch denken)

Meningen uiten en zicht hebben op de consequenties ervan, op basis van een afweging van relevante criteria


	I.   Formuleert hypothesen; trekt logische conclusies op basis van de beschikbare gegevens.

· Formuleert hypothesen voor problemen waarover onvoldoende informatie beschikbaar is 
· Formuleert een diagnose op basis van de verzamelde informatie, komt tot een synthese 
· Betoont een gezonde kritische ingesteldheid 

· Weegt alternatieven tegen elkaar af 
· Redeneert logisch, ziet de voor de hand liggende effecten van acties


	II.   Neemt standpunten in en overziet de consequenties daarvan.

· Komt tot een gefundeerd oordeel, rekening houdend met consequenties
· Betrekt mogelijke neveneffecten of consequenties van standpunten in zijn overwegingen 
· Motiveert en beargumenteert het eigen oordeel of de beslissing 

· Neemt bij problemen of situaties een persoonlijk standpunt in 

· Neemt standpunten in op basis van onvolledige maar voldoende informatie 

	Organisatiebetrokkenheid

Zich verbonden tonen met de organisatie, taak en beroep; de belangen ervan verdedigen bij anderen


	
	I.   Handelt overeenkomstig de 
    waarden en doelstellingen van
    de organisatie

· Staat achter beslissingen die voor de entiteit nuttig zijn, zelfs als die minder populair of controversieel zijn of persoonlijk ongunstig uitvallen

· Voert richtlijnen uit, ook al komen die niet overeen met de eigen belangen 

· Toont belangstelling voor de organisatie of entiteit (bv. informeert zich regelmatig)

· Reageert correct en loyaal als buitenstaanders, klanten enzovoort kritiek uiten op de organisatie

· Respecteert de binnen de organisatie of entiteit bestaande afspraken en procedures


	II.   Houdt bij de eigen acties (pro)actief 
      rekening met de belangen van de 
      organisatie

· Overweegt in de eigen acties en voorstellen de  voor- en nadelen voor de organisatie 

· Zet zich in om de doelstellingen van de organisatie te realiseren, ook al zou hij zelf andere doelen voorrang kunnen geven 

· Respecteert in de eigen adviezen en beslissingen het ruimere beleidskader (doelen, waarden, cultuur …) 

· Heeft oog voor de kosten die met een bepaald voorstel of initiatief samenhangen 

· Schat bij eigen acties en beslissingen de ruimere gevolgen daarvan voor de organisatie in 



	Ontwikkelen van medewerkers (resultaatgericht coachen)

Medewerkers ondersteunen bij het behalen van goede resultaten en het groeien in een functie door hen te helpen bij het ontwikkelen van hun vermogen om zelfstandig problemen op te lossen

	I.   Coacht om taken te kunnen volbrengen en resultaten te behalen

· Moedigt de medewerkers aan om nieuwe taken te leren en om zich te vervolmaken in hun job

· Geeft duidelijke en constructieve feedback aan medewerkers over hun functioneren
· Legt aan nieuwe medewerkers uit hoe iets op een bepaalde manier uitgevoerd moet worden en waarom
· Begeleidt (nieuwe) medewerkers tijdens leren op de werkvloer
· Houdt bij het leerproces rekening met de mogelijkheden en beperkingen van de medewerkers


	360°-Inlevingsvermogen
Het vermogen om uitgesproken en onuitgesproken informatie op te pikken en adequaat daarop te reageren ten aanzien van medewerkers, collega’s, klanten, hiërarchie …
	I.   Ziet en begrijpt evidente gevoeligheden
· Leeft zich in de denk- en gevoelswereld van de andere in 
· Houdt rekening met de omstandigheden waarin de andere zich bevindt
· Betrekt sociaalmenselijke aspecten bij zijn analyse van de situatie

· Leidt uit het gedrag van de andere specifieke behoeften af

· Benadert de andere met oog voor een culturele context, geslachtsgebonden eigenheden, mogelijke beperkingen en kan daar vlot mee omgaan


WAARDEGEBONDEN COMPETENTIES











WAARDEGEBONDEN COMPETENTIES
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