Zarzadzenie Nr 16/2013
Starosty Gréjeckiego
z dnia 19 marca 2013

w sprawie wprowadzenia procedury oceny kompetencji kluczowych pracownikow Starostwa Powiatowego
w Gréjcu

§1.
W celu zapewnienia usystematyzowanego rozwoju personelu wprowadza sie procedure oceny
kompetencji kluczowych pracownikéw Starostwa Powiatowego w Grojcu.
Szczegdtowy opis procedury stanowi zatacznik nr 1 do niniejszego Zarzadzenia.
Szczegodtowy opis kompetencji kluczowych poddawanych ocenie stanowi zatgcznik nr 2 do niniejszego
Zarzadzenia.

§2.
Do skoordynowania i wykonania procedury pomiaru kompetencji kluczowych pracownikéw powoluje sie
odrebnym Zarzgdzeniem Starosty Zespodt ds. Diagnozy Kompetencji.
Zespo6t odpowiedzialny jest za przygotowanie i realizacje oceny kompetencji pracownikéw, zgodnie
z procedurg stanowigca zatacznik nr 1.
Pracami zespotu kieruje Przewodniczacy Zespotu.

§3.
Ocene kompetencji kluczowych pracownikéw Starostwa Powiatowego w Grojcu przeprowadzi sie,
w okresie nie pdZniejszym niz do korica wrzesnia 2013 roku.
W terminie nie pdZniejszym niz miesigc przed datg planowanej oceny kompetencji kluczowych Zespét ds.
Diagnozy Kompetencji podaje do wiadomosci pracownikéw szczegdtowy plan dziatan {plan oceny),
zawierajacy co najmniej informacje o:
1) Celu przeprowadzenia oceny;
2) Kompetencjach poddawanych ocenie;
3} Wykorzystywanej skali oceny;
4) Formie wykonania oceny (papierowa, on-line);
5} Harmonogramie planowanych dziatan;
6) Osobach odpowiedzialnych za przeprowadzenie oceny.

§4.

Ocenie kompetencji kluczowych poddani zostajg wszyscy pracownicy Starostwa Powiatowego w Grdjcu za

wyjgtkiem:

1) Pracownikdw zatrudnionych w okresie pdzniejszym niz 3 miesigce przed dniem rozpoczeciem oceny;

2) Pracownikdéw nie wykonujacych obowigzkdéw stuzbowych, w szczegdlnosci wynikajacych z absencji
chorobowej, w okresie 3 miesiecy przed dniem rozpoczeciem oceny;

3) Pracownikéw wykonujacych swe obowigzki na podstawie powotania, mianowania lub wyboru.

Liste pracownikow objetych oceng opracowuje Zespdt ds. Diagnozy Kompetencji na 14 dni przed datg

planowanego rozpoczecia oceny.

§5.

1. Model kompetencji Starostwa Powiatowego w Grojcu skiada sie z kompetencji kluczowych wspdlnych
wszystkim pracownikom oraz z kompetencji funkcyjnych — wiasciwych dla wyodrebnionych grup
pracownikow.

2. Wyodrebnia sie trzy grupy pracownikdow, ktére oceniane beda pod katem réinych wymagan
kompetencyjnych (profile kompetencyjne):

1) profil ,kadra zarzqdzajgca” — wiasciwy dla kadry zarzgdzajgcej personelem (naczelnicy,
kierownicy);

2) profil ,obstuga klienta zewnetrznego” — witasciwy dla pracownikow majgcych bezposredni,
staty kontakt z klientami Urzedu;



3) profil ,obstuga klienta wewnetrznego” — wiasciwy dla pracownikéw zapewniajacych sprawne
funkcjonowanie wewnetrzne Urzedu;

Przyporzadkowania pracownikéw do profili opisanych w ust. 2 powyzej dokonuje Zespot ds. Diagnozy
Kompetencji, w porozumieniu z komorkg odpowiedzialng za sprawy kadrowe.
Model kompetencji Starostwa Powiatowego w Gréjcu obejmuje 6 kompetencji kluczowych wspdlnych
dla wszystkich pracownikéw Urzedu, tj.:

1) Postawa prokliencka;

2) Radzenie sobie z konfliktami;

3) Skuteczne komunikowanie sig;

4) Wiedza specjalistyczna i jej wykorzystanie w praktyce;

5) Wspdtpraca

6) Rzetelno$c istarannosc.
W odniesieniu do pracownikéw zaszeregowanych do profilu ,kadra zarzqdzajgca”, obok kompetencji
wskazanych w ust. 4 powyzej, model obejmuje kompetencje:

1} Autorytet;

2) Podejmowanie decyzji;
W odniesieniu do pracownikéw zaszeregowanych do profilu ,obstuga klienta zewnetrznego”, obok
kompetencji wskazanych w ust. 4 powyzej, model obejmuje kompetencje:

1} Odpornos¢ na stres;

2) Orientacja na potrzeby klienta;
W odniesieniu do pracownikéw zaszeregowanych do profilu ,obstuga klienta wewnetrznego”, obok
kompetencji wskazanych w ust. 4 powyzej, model obejmuje kompetencje:

1) Swiadomoéé organizacyjna;

2) Elastycznosé;
Poziom wymagalnosci spetniania kompetencji kluczowych uzupetniajgcych okresla Zespét ds. Diagnzoy
Kompetencji.

§6.
Wszystkie kompetencje wskazane w modelu opisane zostaly poprzez:
1) nazwe kompetenc;ji,
2) wskazanie definicji kompetencji,
3) wskazanie kluczowych, znamiennych zachowan dla danej kompetencji, tj. zachowan w ktérych
przejawia sie dana kompetencja,
Szczegdtowy opis kompetencji wskazany zostat w Zataczniku nr 2 do niniejszego Zarzgdzenia.

§7.

Wyniki oceny kompetencji kluczowych pracownikéw Starostwa Powiatowego w Grojcu przekazywane sa:

1)

2)

3)

Wykonanie zarzadzenia powierza sie Sekretarzowi Powiatu.

Zarzadzenie podlega wykonaniu z dniem podpisania.

kazdemu pracownikowi poddawanemu ocenie — w formie indywidualnego raportu zawierajgcego
wyniki oceny poziomu kompetencji tego pracownika;

przetozonym pracownikéw poddawanych ocenie — w formie zbioru indywidualnych raportéw
zawierajgcych wyniki oceny poziomu kompetencji pracownikéw bezposrednio im podlegtych;
sekretarzowi Starostwa Powiatowego w Gréjcu — w formie raportu grupowego, zawierajgcego
informacje o wynikach oceny poziomu kompetencji wszystkich pracownikéw poddanych ocenie.

§8.

§9.




Zatacznik nr 1

do Zarzadzenia Nr 16/2013
Starosty Grojeckiego

z dnia 19 marca 2013 r.

Procedura realizacji oceny kompetencji kluczowych pracownikéw Starostwa Powiatowego w Gréjcu

§1.
Celem procedury jest zapewnienie sprawnego wykonania badania poziomu kompetencji kluczowych
pracownikow Starostwa Powiatowego w Grojcu.
Za realizacje procedury odpowiada Przewodniczacy Zespotu ds. Diagnozy Kompetenciji.

§2.
Przewodniczacy Zespoiu ds. Diagnozy Kompetencji zwoluje posiedzenie Zespotu ds. Diagnozy
Kompetencji w miare potrzeb.
W celu przeprowadzenia oceny kompetencji kluczowych Przewodniczacy Zespotu ds. Diagnozy
Kompetencji zobowigzany jest do zwotania posiedzenia Zespotu ds. Diagnozy Kompetencji.
Przed przystapieniem do realizacji badania kompetencji, Zespét ds. Diagnozy Kompetencji opracowuje
Plan Dziatania, zawierajgcy co najmniej informacje wskazane w Zarzadzeniu w sprawie wprowadzenia
procedury oceny kompetencji kluczowych pracownikéw Starostwa Powiatowego w Grojcu.
Plan Dziatania zostaje podany do informacji pracownikéw.

§3.

Ocena kompetencji pracowniczych powinna przebiega¢ na dwa sposoby z rozréznieniem osob:

1) Kadry zarzadzajacej (zaszeregowanych do profilu ,zarzadzajacy”) — oséb majgcych w strukturze
osoby podlegte;

2) Pozostatych, tj. nie majgcych oséb im podlegtych (zaszeregowanych do profili innych niz kadra
zarzadzajaca”).

Kadra zarzadzajaca w ramach planowanej oceny powinna by¢ oceniana z czterech perspektyw:

1) Przez bezposredniego przetozonego (perspektywa I: przetozony);

2) Przez siebie samego dokonujac samooceny (perspektywa ll: samoocena);

3) Przez wspdtpracownikow regularnie wspotdziatajacych z osobg poddawang ocenie (perspektywa
Ill: wspotpracownicy);

4) Przez swoich bezposrednich podwtadnych {perspektywa IV: podwiadni).

Pozostali pracownicy w ramach planowanej oceny powinni by¢ oceniani z trzech perspektyw:

1) Przez bezposredniego przetozonego (perspektywa i: przefozony);

2) Przez siebie samego dokonujgc samooceny (perspektywa Il: samoocena);

3) Przez wspétpracownikéw regularnie wspétdziatajacych z osobg poddawang ocenie (perspektywa
Ill: wspotpracownicy).

Przewodniczacy Zespotu ds. Diagnozy Kompetencji moze podja¢ decyzje o rezygnacji z dokonywania

oceny z perspektywy lll: wspotpracownicy, o ktérej mowa w ust. 2 pkt. 3 oraz ust. 3 pkt. 3 powyzej,

jesli uzasadniajq to warunki organizacyjne planowanego badania.

Zespot ds. Diagnozy Kompetencji przed rozpoczeciem oceny opracowuje Mape Oceny, zawierajacq

imienna liste pracownikéw poddawanych ocenie oraz imienng liste oséb dokonujacych oceny danego

pracownika z podaniem informacji o perspektywie, z ktérej dokonywana jest ocena (zgodnie zust. 2i 3

powyzej).

Zalozeniem jest, iz oceny danej osoby z perspektywy wspotpracownikéw moga dokonywac tylko ci

pracownicy, ktérzy majg mozliwos¢ realnego zaobserwowania zachowan danej osoby w pracy.

Ocena dokonywana z perspektywy wspdtpracownikéw oraz podwtadnych jest oceng anonimowa i dla

tych perspektyw powinno sie wytypowa¢ przynajmniej po 3 osoby oceniajace, celem usrednienia ocen

a tym samym zapewnienia komfortu i anonimowosci oceny. W przypadku braku mozliwosci

Stronal



zapewnienia anonimowosci (np. przy nielicznych zespotach) Zespdt ds. Diagnozy Kompetencji moze
podjaé¢ decyzje o odstgpieniu od dokonania diagnozy okreslonego pracownika z danej perspektywy
bad: podjaé decyzje o przekazaniu osobom dokonujacym oceny, ktérych anonimowos¢ nie moze byé
zapewniona informacji, iz ocena bedzie znana pracownikowi ocenianemu.

W uzasadnionych przypadkach Zespot ds. Diagnozy Kompetencji moze dokonad zmian w Mapie Oceny
w zakresie oceny z perspektywy wspétpracownika lub podwiadnego — z wilasnej inicjatywy lub na
whniosek pracownika poddawanego ocenie lub oceniajgcego. Zmiana w Mapie Oceny mozie by¢ przy
tym dokonana zaréwno na etapie przygotowan do oceny, jak i w toku jej realizaciji.

§4.
Przed przystapieniem do badania Zespdt ds. Diagnozy Kompetencji opracowuje arkusze oceny.
Arkusz oceny kompetencyjnej zawiera pytania dotyczace zachowan pracownikéw, ktére sg znamienne
dla kompetencji kluczowych przyjetych w Urzedzie. Przyjmuje sie przy tym, iz kazdy arkusz pozwala na
ocene co najmniej trzech zachowan pracownika odnoszacych sie do kazdej z kompetencji.
Kazde zachowanie wskazane w arkuszu oceny kompetencyjnej oceniane jest w skali pieciostopniowej
od A do E, gdzie granicznymi odpowiedziami jest ,zachowanie nie jest obserwowane nigdy
w sytuacjach, w ktérych powinno wystapi¢” oraz ,,zachowanie obserwowane jest zawsze w sytuacjach,
w ktérych powinno wystapic”.
Opis kompetencji wraz z przykladowymi zachowaniami wskazany jest w Zataczniku nr 2. Zespét
ds. Diagnozy Kompetencji moze jednak podjg¢ decyzje o wykorzystaniu w arkuszu oceny zachowan
innych, niz wskazane w Zatgczniku nr 2 jesli uzna, iz w pelniejszym stopniu pozwolg one ocenic
kompetencje pracownikow.

§5.
Przed przystapieniem do badania Zespét ds. Diagnozy Kompetencji podejmuje decyzje
o przeprowadzeniu badania w formie elektronicznej badi papierowe;j.
Niezaleznie od wyboru formy przeprowadzenia badania, Zespdt ds. Diagnozy Kompetencji jest
zobowigzany do takiego przeprowadzenia oceny, aby:
1) Moiliwe bylo jednoznaczne odkreslenie tego, ktory pracownik poddany jest ocenie i z ktérej
z perspektyw wskazanych w par. 3 ust. 2 lub 3 jest on oceniany;
2) Mozliwe byto opracowanie indywidualnego raportu z oceny dla kazdej z oséb poddawanych
ocenie zawierajgcego co najmniej informacje o:

a. globalnej ocenie kompetencji danego pracownika oraz o ocenie poszczegdlnych
kompetencji pracownika — tacznie ze wszystkich perspektyw oraz z kazdej perspektywy
oceny niezaleznie;

b. ocenie poszczegélnych zachowan pracownika poddawanych ocenie — tacznie ze
wszystkich perspektyw oraz z kazdej perspektywy oceny niezaleznie;

c. odniesienie wynikow oceny poszczegélnych kompetencji pracownika do srednich
wynikéw oceny w catym Urzedzie lub do profilu kompetencyjnego pracownika.

3) Mozliwe byto opracowanie wynikdw zbiorczych dla catego Urzedu, zawierajgcego co najmniej
informacje o:

a. globalnej ocenie kompetencji wszystkich pracownikéw oraz o ocenie poszczegélnych
kompetencji kluczowych wszystkich pracownikéw — {acznie ze wszystkich perspektyw
oraz z kazdej perspektywy oceny niezaleznie;

b. ocenie poszczegdinych zachowan wszystkich pracownikéw poddawanych ocenie - facznie
ze wszystkich perspektyw oraz z kazdej perspektywy oceny niezaleznie.

W przypadku podjecia decyzji o przeprowadzeniu badania w formie elektronicznej Przewodniczacy
Zespotu ds. Diagnozy Kompetencji petni funkcje administratora wybranego narzedzia diagnostycznego.
W tym zakresie przygotowuje on takze instrukcje korzystania oraz odpowiedzialny jest za prawidiowe
korzystanie z narzedzia diagnostycznego.
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4, W przypadku podjecia decyzji o przeprowadzeniu badania w formie papierowej Zespotu ds. Diagnozy
Kompetencji zapewnia:
1) powielenie arkuszy oceny w liczbie niezbednej dla sprawnego przeprowadzenia oceny;
2) przekazaniu osobom dokonujgcym oceny list pracownikéw, ktérzy bedg przez te osoby oceniane;
3) przygotowanie odpowiednich  warunkéw  przeprowadzenia badania, gwarantujacych
anonimowoé¢ osobom dokonujgcym oceny, w szczegélnosci poprzez zabezpieczenie urn lub
dopuszczenie do sktadania wypetnionych arkuszy w nieprzezroczystych kopertach.

§6.
1. Zespoét ds. Diagnozy Kompetencji odpowiedzialny jest za biezgcy informacje dotyczacy realizowanej
oceny kompetencji. W szczegdlnosci Zespot ds. Diagnozy Kompetencji zobowigzany jest do:
1) udostepnienia wszystkim pracownikom Planu Dziatania;
2) przygotowania i wywieszenia plakatéow informacyjnych w budynkach Urzedu zawierajgcych
informacje o celu i harmonogramie badania;
3) udzielania odpowiedzi na wszelkie zapytania dotyczace przebiegu ocen.
2. Jedli uzasadniaja to okolicznoéci prowadzenia oceny, Zespét ds. Diagnozy Kompetencji moze podjgc
decyzje o przeprowadzeniu innych dziatan promocyjnych lub informacyjnych oraz dziatah
szkoleniowych pozwalajgcych na lepsze przygotowanie pracownikéw do oceny.

§7.

1. Przyjmuje sie, iz minimalnym terminem wypetnienia przez pracownikéw arkuszy oceny jest okres 14
dni kalendarzowych. Zespét ds. Diagnozy Kompetencji moze jednak podjac¢ decyzje o wydtuZeniu tego
terminu zaréwno na etapie przygotowan do oceny, jak i w jej toku, podajgc tg informacje do
wiadomosci wszystkich zainteresowanych pracownikéw.

2. Przyjmuje sie, iz raporty indywidualne zostang przekazane pracownikom podlegajagcym ocenie
niezwlocznie po zakoriczeniu catego badania, jednak:

1) W przypadku realizacji badania w formie elektronicznej — w terminie nie pézniejszym niz 30 dni;
2) W przypadku realizacji badania w formie papierowej — w terminie nie péZniejszym niz 60 dni.

§8.
1. Za opracowanie indywidualnych raportéw, o ktérych mowa w par. 5 ust. 2 pkt 2) oraz raportu
grupowego, o ktérym mowa w par. 5 ust. 2 pkt 3) odpowiada Zesp6t ds. Diagnozy Kompetencji.
2. Raporty indywidualne z oceny kompetencji kluczowych przekazywane sg poszczegblnym pracownikom
oraz ich bezpoérednim przetozonym w formie elektronicznej lub papierowej, z zachowaniem
warunkoéw uniemozliwiajgcych zapoznanie sie z ich trescig innym osobom.

§9.
Na podstawie przeprowadzonej oceny kompetencji kluczowych bezposredni przetozeni pracownikow
poddawanych ocenie zobowigzani s do przeprowadzenia z kazdym z pracownikéw rozmowy rozwojowej
(sesja informacji zwrotnej), podczas kt6rej wspélnie omoéwia wyniki oceny danego pracownika oraz okresla
zatozenia dotyczace ukierunkowania rozwoju danego pracownika na kolejny rok.
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Zatacznik nr 2

do Zarzadzenia Nr 13/2013
Starosty Grojeckiego

z dnia 19 marca 2013 r.

Opisy kompetencji kluczowych i funkcyjnych pracownikéw Starostwa Powiatowego w Gréjcu

Definicja: ,,Rozumienie ustugowej funkcji administracji publicznej oraz charakteru swojego stanowiska pracy.
Okazywanie szacunku, stuzenie pomoca, udzielanie kompletnej i wyczerpujacej informacji, wtasciwa i sprawna
obstuga klienta nastawiona na pomoc w zaspokojeniu potrzeb i rozwiazaniu probleméw klienta w granicach
dopuszczalnych przez prawo”.

Przyktadowe zachowania znamienne dla kompetencji:

e W kontakcie z klientem potrafi wykreowaé¢ dobrg atmosfere dzieki swej otwartosci, zyczliwosci
i szacunkowi; nie wywyzsza sig; nie traktuje klienta jako , petenta”.

e W kontakcie z klientem wykazuje zrozumienie i cierpliwos$¢, uwzgledniajgc zdolnos¢ klienta do petnego
zrozumienia spraw urzedowych / obowiazujacych regulacji prawnych.

e Jest pomocny dla klientéw w taki spos6b, by przy zachowaniu obowigzujacych procedur w maksymalnym
zakresie pomoc klientowi rozwigzaé problem / zatatwi¢ sprawe mieszczaca sie w kompetencjach Urzedu.

e Dazy do tego, by klienci mieli poczucie, iz zostali potraktowani wiasciwie, w sposéb profesjonainy
i odpowiadajacy ich potrzebom.

Definicja: ,Umiejetno$¢ radzenia sobie w taktowny sposéb i pozytywne rozwiazywanie konfliktowych sytuacji, o
duzym tadunku emocjonalnym”.

Przyktadowe zachowania znamienne dla kompetencji:

e W przypadku zaistnienia konfliktu, zachowuje sie spokojnie i poprawnie, nawet w bardzo napigtych
sytuacjach / nie ,,daje sie ponies¢ emocjom”.

¢ W przypadku zaistnienia konfliktéw stara sie zbadac rzeczywiste przyczyny nieporozumien / obiektywnie
ocenic zaistniata sytuacje.

o W przypadku konfliktow reaguje konstruktywnie i okazuje poszanowanie dla wartosci reprezentowanych
przez inne osoby.

e W przypadku zaistnienia konfliktéw stara sig, w ramach obowigzujgcych przepiséw, znalei¢ adekwatne
rozwigzanie uwzgledniajace uzasadnione interesy kazdej ze stron.

Definicja: ,Umiejetno$¢ przedstawiania zrozumiatym jezykiem i w sposdb dopasowany do odbiorcy pomystéw,
opinii i punktéw widzenia, jak rowniez umiejetnos¢ aktywnego stuchania.”

Przyktadowe zachowania znamienne dla kompetenciji:
e W czasie rozmowy daje odczu¢ poprzez swojg postawe, kontakt wzrokowy, itp., Ze jest zainteresowany
rozmoéwca.

e W czasie rozmoéw pozwala innym wypowiedzie¢ sig, wystuchuje uwaznie rozméwce.
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s Dobiera stowa i stosuje stownictwo dostosowane do odbiorcy; unika nieuzasadnionego stosowania
fachowego zargonu.
e Komunikuje sie jasno, uzywajac ptynnych, dobrze zrozumiatych zdan.

Definicja: ,Posiadanie oraz efektywne stosowanie w praktyce wiedzy specjalistycznej warunkujacej odpowiedni
poziom merytoryczny wykonywanych zadan.”

Przyktadowe zachowania znamienne dla kompetencji:

e Dysponuje zawsze aktualng wiedza specjalistyczng / jest zawsze jest ,na biezaco” z nowymi regulacjami
dotyczacymi wykonywanych zadan.

e Potrafi szybko i efektywnie wykorzystywa¢ w swojej pracy nowe i istotne informacje / szybko adaptuje
nowe regulacje do swej codziennej pracy.

e W przypadku pojawienia sie¢ tzw. trudniejszych spraw - samodzielnie potrafi wyszukaé i zastosowac
przepisy odpowiednie do rodzaju sprawy.

e  Potrafi dzieli¢ sie wiedzg ze wspotpracownikami.

Definicja: ,Przyczynianie sie do wspdlnego wyniku poprzez optymaine zgranie wiasnych cech osobowych
i intereséw z cechami i interesami grupy/innej osoby.”

Przyktadowe zachowania znamienne dia kompetencji:

e W odpowiednim czasie i w odpowiedni sposéb (rzetelnie i precyzyjnie) przekazuje dalej informacje lub
do$wiadczenia majace znaczenie dla wspétpracownikow.

e Dba o dobrg atmosfere pracy dzieki swojej otwartosci, uwadze i szacunkowi okazywanym innym.

e  Oferuje pomoc kolegom z pracy, gdy widzi ze jej potrzebuja.

e Dotrzymuje ustalen (nawet ustnych) ze wspotpracownikami/dotrzymuje obietnic.

Definicja: , Zorientowanie na szczegétowe informacje i detale oraz umiejetnosc ich starannego, efektywnego
i precyzyjnego wykorzystania. Kontrola wynikdw wiasnej pracy oraz wykonania zadan na podstawie
poczynionych ustaleri. Terminowe wywigzywanie sie z przyjetych zobowiazan”.

Przyktadowe zachowania znamienne dla kompetencji:

e Jest dokladny w pracach szczegétowych / nie pozwala by niedoktadne, nieestetyczne, nieprecyzyjne
wykonanie mniej istotnych czynnosci wptyneto na ocene catosci wykonania zadania.

e W zadaniach rutynowych jest krytyczny i wyczulony na odchylenia od normy / nie popada w rutyne.

e Szczegélowo kontroluje wazniejsze informacje, sprawdza i okresla detale, terminy wykonania oraz
wszystkie dane i liczby.

e W ramach wykonywanych przez siebie zadari nie oczekuje na nadejScie ostatecznego terminu ich
wykonania, lecz gdy tylko to mozliwe — wykonuje je wczedniej.

Definicja: ,Naturalna umiejetnos¢ wywierania wpltywu na innych i zdobywania akceptacji jako autorytet.

Przykiadowe zachowania znamienne dla kompetenciji:
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e Jego gestykulacja, zachowanie i postawa promieniujg zaufaniem do siebie samego i pewnoscig (jest
wyprostowany, otwarty, bezposredni).

e Jego glos jest silny i zdecydowany, méwi gfosno i wyraZnie.

e  Gdy co$ méwi, potrafi pozyskaé uwage stuchaczy.

e Sprawia bardzo profesjonalne, rzeczowe wrazenie, wykazujac sig znajomoscia i zrozumieniem spraw.

e Emanuje z niego zrelaksowany styl zycia i bycia; catym swoim zachowaniem budzi zaufanie i respekt.

PODEJMOWANIE DECYZII | PONOSZENIE RYZYKA PODEJMOWANYCH DECYZJI

Definicja: ,0dwaga w podejmowania decyzji lub dziatan, réwniez w przypadku braku petnej wiedzy dotyczacej
skutkéw wszystkich mozliwych rozwigzan lub w przypadku mocno sprzecznych ze sobg intereséw”.

Przyktadowe zachowania znamienne dla kompetencji:

e Ma odwage, aby w odpowiednim czasie dokonac¢ wyboru lub podjac decyzje.

e Bez potrzeby nie odwleka w czasie momentu podjecia decyzji.

e Potrafi, nawet pod presjg czasu, podjg¢ decyzje w bardzo skomplikowanych sprawach lub przy braku
kompletnej informacji na dany temat.

e Potrafi ,stawi¢ czofa” sytuacji podjecia niewtasciwej decyzji / przyjmuje na siebie petng odpowiedzialnos¢
za podjetg decyzje.

WYTRWALOSC | ODPORNOSC NA STRES

Definicja: ,Umiejetno$¢ poswiecenia sig przez diuiszy okres czasu jednemu zadaniu, nawet w obliczu
przeciwnosci i przeszkdd. Wytrwalte realizowanie planu w $rodowisku stresogennym, az do osiggniecia
zatozonego rezultatu. Umiejetnos¢ utrzymania wysokiej efektywnosci dziatania i dazenia do rezultatu w sytuaciji
wykonywania pracy pod presjg czasu, w warunkach wigkszej ilosci zadan lub ich trudnosci, presji spotecznej lub
w obliczu niepowodzen, rozczarowania, kryzyséw lub oporu otoczenia”.

Przyktadowe zachowania znamienne dla kompetencji:

e Nawet pod presjg czasu pracuje spokojnie, systematycznie i wydajnie realizujac zatozone dziatania.
e W stresujgcych sytuacjach mysli i dziata racjonalnie; potrafi oddzieli¢ emocje od meritum sprawy.
e Pozostaje opanowany nawet przy duzej ilosci zadan do wykonania.

e W przypadku wystapienia trudnosci /niepowodzeri nie poddaje sig (nie ,wypala sig”).

ORIENTACJA NA POTRZEBY KLIENTA

Definicja: ,,Przyznawanie wysokiego priorytetu poczuciu zadowolenia klientéw, stuzeniu im serwisem i pomoca
oraz dziatanie zgodnie z tym priorytetem. Definicja ta dotyczy zaréwno klientéw zewnetrznych / koficowych, jak
i klientéw wewnetrznych (wspdtpracownikéw w obrebie tej samej organizacji)”.

Przykiadowe zachowania znamienne dla kompetencji:

e Szybko i adekwatnie reaguje na potrzeby i prosby klientéw (lub kolegéw z pracy).

e  Whykazuje sie zrozumieniem potrzeb, zyczen i skarg ze strony klientéw {lub kolegdw).

e Porozumienia i umowy, ktére zawiera z klientami (lub kolegami) sa sformutowane w sposéb jasny i
klarowny; dba o ich realizacje i dotrzymuje obietnic.

e Stawiajac sie w sytuacji klienta (lub kolegdw), stara sie obmyéli¢ mozliwosci i sposoby bycia pomocnym.

e Inwestuje czas i wysitek w zbudowanie dtugoterminowych zwiazkéw z klientami {lub kolegami).
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SWIADOMOSC ORGANIZACYINA

Definicja: ,,Swiadomo$¢ wplywu decyzji i ich skutkéw na organizacje oraz rozumienie zachowan ludzi w

organizacji.”

Przyktadowe zachowania pracownika:

W przypadku istotnych kwestii sprawdza u bezposrednio zainteresowanych stron, czy jego propozycja
spotkata sie z odpowiednim poparciem,

Zna nieformalne $ciezki w organizacji i potrafi je efektywnie wykorzystac,

Bierze pod uwage mozliwy wptyw podjetych decyzji na innych cztonkéw organizacji (np. pomijanie
pracownikdéw lub rozbudzanie oczekiwan),

Komunikuje podjete decyzje wszystkim zainteresowanym stronom,

Prezentujac wiasne propozycje, bierze pod uwage stopieri ich akceptacji,

Zadaje pytania i udziela informacji zwigzanych z codziennymi dziataniami (informuje pracownikéw
szczegdlnych wydarzeniach, brakach, nowych produktach; informuje przetozonego o skargach i uwagach
klientow, raportuje nieprawidtowosci przetozonemu).

Definicja: , Dostrzeganie i reagowanie na nowe sytuacje i problemy; wykazywanie sie w codziennej pracy

elastycznos$cig i otwartoscia na nowe rozwigzania. Wykazywanie w pracy inicjatywy w dziataniu , zglaszanie

nowych, zoptymalizowanych sposobéw funkcjonowania i wykonywania pracy wynikajace z poczucia obowigzku

maksymalnie efektywnego wykonywania swej pracy. Sygnalizowanie i szybkie rozwigzywanie probleméw

lub zaistniatych przeszkdd. Wychodzenie z propozycjami rozwigzaR.”

Przyktadowe zachowania znamienne dla kompetencji:

Jest elastyczny w swoich dziataniach; dostosowuje swe dziatania, gdy wymagaja tego zmiany w $rodowisku
pracy / charakter zatatwianej sprawy / osoby, z ktérymi zatatwia sprawy.

Bez trudu “przestawia sie” z jednego dziatania na drugie; nie ma problemu z wykonywaniem zadan réinych
rodzajowo; dziata skutecznie przy niespodziewanej zmianie zadan lub w przypadku koniecznosci
zatatwienia nagtych spraw.

W przypadku zaistnienia problemoéw, nie zwleka, nie uzaleznia ich rozwiazania od innych czynnikéw, lecz
sam zabiera sie do dziatania, zbiera potrzebne informacje i stara sie rozwigzaé problem.

W pracy wykazuje sie inicjatywg; przedktada propozycje mogace uprosci¢ / przyspieszy¢ / ulepszyé
procedury wykonywania zadan.
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