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Competentieniveaus Inkomensconsulent FSK 8
	Publiekfunctie Vakspecialist A
	Competenties 
	Niveau

	Concern
	Resultaatgerichtheid
	2

	Cluster
	
	

	Functiefamilie
	Communiceren 
	2

	 
	Klantgerichtheid
	2

	Functiespecifieke
	Stressbestendigheid
	1

	
	Planmatig werken
	2

	
	Flexibiliteit
	2

	
	Accuratesse
	3

	
	Besluitvaardigheid
	2


	Niveau
	Resultaatgerichtheid

	
	De mate waarin de persoon actief gericht is op het behalen van resultaten en doelen en bereid is zijn handelen aan te passen bij te verwachten afwijkende resultaten. 

	1
	Is in eenvoudige werksituaties in staat een doel te stellen en deze onder begeleiding en aansturing te realiseren. Voelt zich betrokken bij het werk. Maakt zaken af en komt afspraken na. 

	2
	Is in staat zijn eigen werkzaamheden te benoemen in concrete doelen en weet deze zodanig in te richten en uit te voeren zodat het doel bereikt wordt. Gaat door tot het afgesproken resultaat is bereikt. Handelt op eigen initiatief binnen het vastgestelde kader van de opdracht. 

	3
	Is in staat eigen en andermans werkzaamheden te benoemen in concrete doelen, stelt Meetpunten en mijlpalen en concretiseert werkprocessen. Signaleert en anticipeert tijdig op verstoringen. Spreekt teams en individuen aan op afspraken en resultaten. 

	4
	Stelt meetbare strategische doelen, geeft grote lijnen aan en monitort invulling door anderen. Bespreekt en analyseert teamprestaties aan de hand van langetermijndoelstellingen.


	Niveau
	Communiceren

	
	De mate waarin de persoon in staat is eigen mening, ideeën of feiten op een effectieve wijze onder woorden te brengen en op een tactvolle en effectieve wijze te reageren op behoeften en gevoelens van anderen. 

	1
	Drukt zich mondeling en schriftelijk duidelijk uit. Is zich bewust van de invloed van zijn woorden en houdt hier rekening mee. Zegt alleen wat hij waar kan maken. 

	2
	Drukt zich zowel mondeling als schriftelijk goed uit bij contacten van verschillend niveau. Formuleert tactvol, houdt rekening met de behoeften en belangen van de ander. Stelt zich open voor een gesprek; luistert, stelt vragen en vraagt na of hij de ander goed begrepen heeft. 

	3
	Houdt bij contacten van verschillende niveaus rekening met verschillende behoeften en belangen; herkent tegenstellingen en kiest een geschikte aanpak. Neemt in een gesprek het initiatief en luistert actief, vat samen, vraagt na bij de ander, maakt gevoelens bespreekbaar. Geeft helder en duidelijk uitleg en maakt complexe zaken begrijpelijk.

	4
	Voert ingewikkelde gesprekken met personen van hoger niveau over gevoelige onderwerpen, tegenstellingen en belangen. Herkent persoonlijke belangen en kiest een geschikte manier om de ander te beïnvloeden; beïnvloedt het gesprek en de sfeer door gevoelens te benoemen. Leeft zich in de ander in, doorziet ingewikkelde vragen en maakt inhoudelijke zaken voor de ander begrijpelijk. 


	Niveau
	Klantgerichtheid

	
	De mate waarin de persoon luistert en waar mogelijk tegemoet komt aan de (on-) uitgesproken wensen  van de klant/gebruiker, hiernaar handelt en daarbij prioriteit geeft aan servicebereidheid en klanttevredenheid. 

	1
	Is goed bereikbaar voor de klant. Staat open voor vragen, luistert goed en reageert snel. 

Behandelt klachten op de juiste wijze. 

	2
	Is proactief en verdiept zich in de situatie of vraag van de klant. Biedt ongevraagd service en extra ondersteuning. Zoekt actief naar oplossingen voor klachten of problemen. 

	3
	Leeft zich in de problematiek van de klant in en analyseert deze. Komt ongevraagd met voorstellen die inspelen op de behoefte/belangen van de klant. Is gericht op langetermijnrelatie en evalueert de kwaliteit van de dienstverlening of geleverde producten. Stimuleert anderen tot klantgerichtheid. 

	4
	Onderzoekt lange termijn ontwikkelingen van klantenwensen. Bouwt strategische duurzame relaties op met klanten. Weet de interne organisatie af te stemmen op de klant/gebruiker. 


	Niveau
	Stressbestendigheid

	
	De mate waarin de persoon effectief blijft functioneren onder (tijds)druk en zich niet van zijn stuk laat brengen. 

	1
	Blijft rustig en vriendelijk bij (tijds)druk, sluit zich niet af. Laat zich niet meeslepen in emotioneel gedrag van anderen en blijft rustig en beheerst reageren. 

	2
	Stelt anderen bij hoge werkdruk gerust door kalm optreden. Stelt bij (tijds)druk prioriteiten en blijft doeltreffend handelen. Accepteert kritiek of tegenwerpingen en kan dit relativeren. 

	3
	Stelt anderen gerust door voorkomen en optreden. Zorgt bij (tijds)druk dat het team of organisatieonderdeel doeltreffend kan blijven werken door prioriteiten te stellen. 

Maakt emoties en weerstand bespreekbaar door het proces met anderen te analyseren.. 

	4
	Schermt anderen af van stress en zorgt dat het werk hiervan geen schade ondervindt. 

Neemt emoties en weerstanden weg door het ombuigen van bezwaren.


	Niveau
	Planmatig werken

	
	De mate waarin de persoon zorgt voor een gestructureerde aanpak van het werk, op effectieve wijze doelen en prioriteiten bepaalt en benodigde acties, tijd en middelen aangeeft om de bepaalde doelen te kunnen bereiken. 

	1
	Structureert het eigen, relatief eenvoudige, werk(proces). Stelt voor het eigen werk prioriteiten en plant zijn werk in tijd en hoeveelheid.

	2
	Structureert het eigen werk(proces). Maakt voor zichzelf een planning met realistische doelen, meet tussentijds en behoudt het overzicht.

	3
	Stelt een realistische planning op en structureert werk(processen) van anderen. Past plannen aan gewijzigde inzichten en omstandigheden aan en houdt daarbij de oorspronkelijke doelen voor ogen. 

	4
	Schept organisatorische randvoorwaarden om werkprocessen planmatig te laten verlopen. Structureert werk(processen) met een complexe samenhang en een lange doorlooptijd. 

Treft organisatorische maatregelen of voert veranderingen door op basis van veranderende situaties. 


	Niveau
	Flexibiliteit 

	
	De mate waarin de persoon zich wat betreft werkzaamheden, stijl van werken, plaats en tijd aan wisselende omstandigheden aanpast.

	1
	Past eigen werkwijze aan indien dit wordt gevraagd. Schakelt snel tussen verschillende werkzaamheden. 

	2
	Schakelt over op een nieuwe werkwijze, houding of aanpak als daardoor de efficiency verbetert. Pakt nieuwe zaken snel op en doorbreekt vaste gewoontes, regels en/of procedures.

	3
	Anticipeert op veranderde omstandigheden en wisselt van methode of aanpak.

Schakelt gemakkelijk tussen eigen werk en dat van anderen. 

	4
	Anticipeert op veranderende omstandigheden op organisatieniveau. Is bereid zijn complete strategie te herzien als er nieuwe inzichten zijn. Weet in complexe situaties de juiste gedragsstijl toe te passen om zijn doel te bereiken. 


	Niveau
	Accuratesse 

	
	De mate waarin de persoon werk aflevert zonder fouten die zijn veroorzaakt door onnauwkeurigheid. 

	1
	Werkt met behulp van instructie netjes en zonder fouten.  

	2
	Werkt zelfstandig aan het zorgvuldig en met een grote mate van precisie uitvoeren van taken met een korte doorlooptijd. Heeft tijdig de taken af. 

	3
	Werkt zelfstandig aan het zorgvuldig en met precisie uitvoeren van taken met een middellange 

doorlooptijd.  Levert tijdig het afgesproken resultaat aan en koppelt op tijd terug indien dit niet lukt. 

	4
	Is in staat complexe en ingewikkelde vraagstukken, die een grote mate van precisie vragen, 

correct op te lossen. Is eindverantwoordelijk voor het accuraat opleveren van werk van anderen. 


	Niveau
	Besluitvaardigheid

	
	De mate waarin de persoon tijdig én na overweging en overleg beslissingen neemt door het ondernemen van acties of uitspreken van standpunten

	1
	Neemt tijdig een standpunt in of spreekt een oordeel uit. Is duidelijk over wat hij beslist. 

Handelt indien nodig zonder overleg en koppelt terug.

	2
	Durft ook onder tijdsdruk te beslissen. Beslist of neemt een standpunt in zodra de belangrijkste informatie voorhanden is. Neemt ook beslissingen bij tegenstrijdige belangen.

	3
	Durft ook controversiële beslissingen te nemen of uitspraken te doen. Zet tijdig besluitvormingsprocessen uit binnen de organisatie. Weet te geven en te nemen om besluiten gerealiseerd te krijgen.

	4
	Neemt afgewogen besluiten ook als deze risico’s voor de organisatie inhouden en zoekt daarbij naar win-win situaties. Neemt complexe beslissingen en betrekt hierbij snel de juiste informatie en betrokkenen.


