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	Organisatie ondersteunend IV


Doel van de functie

Interne klanten bijstaan via het ontwikkelen en uitbouwen van specifieke dienstverlening die verband houdt met één of meer functionele domeinen teneinde ertoe bij te dragen dat ANB en zijn medewerkers zo optimaal en efficiënt mogelijk kunnen functioneren en de organisatiedoelstellingen kunnen bereikt worden 

1. BEHOEFTEANALYSE

Analyseren van de behoeften van de organisatie en interne klanten teneinde een correct beeld te krijgen van de opportuniteiten en de noden.

Voorbeelden van activiteiten:

· Behoeften en opportuniteiten bespreken met het lijnmanagement en de celverantwoordelijken;
· Anticiperen op problemen en knelpunten binnen ANB

· Opvolgen van ontwikkelingen en tendensen 

· Uitvoeren van (probleem)analysen

· Analyseren van ad hoc vragen en problemen

· Evalueren van de huidige dienstverlening

2. DIENSTVERLENING UITBOUWEN

Op basis van het beleid en de behoefteanalyse definiëren, implementeren en bijsturen van de dienstverlening binnen het functionele domein teneinde de interne klant en de organisatie op de best mogelijke manier te ondersteunen.

Context: in overleg en in samenwerking met het lijnmanagement en de celverantwoordelijken.

Voorbeelden van activiteiten: 

· Voorstellen doen en bespreken van de dienstverlening

· Akkoord bereiken rond de dienstverlening

· De continue werking van de organisatie meehelpen verzekeren

· Actieplan opstellen, werkmethode definiëren

· Definiëren van langere termijnplanning

· Administratie uitvoeren die bij de dienstverlening hoort 

· Interne klanten ondersteunen bij de implementatie en het  gebruik van instrumenten, systemen, toepassingen,…

3. COÖRDINEREN
Plannen, organiseren, coördineren, opvolgen en bijsturen van de werkzaamheden van de afdeling en hierover rapporteren teneinde een efficiënte en effectieve uitvoering van de opdrachten te verzekeren.
Voorbeelden van activiteiten:

· Toezicht houden op de werking van cellen en het uitvoeren van individuele processen en projecten in het kader van de globale visie van de afdeling.

· Verzorgen en stimuleren van de samenwerking tussen cellen, provinciale diensten en afdelingen
· Behandelen en oplossen van allerhande organisatorische problemen

· Bepalen van prioriteiten, taakverdeling en tijdslimieten
· Herorienteren en optimaliseren van de werkverdeling bij wijziging personeelsbezetting

· Het opzetten en opvolgen van projecten voor structurele verbeteringen van de werking van de Afdeling en van het ANB en voor het stroomlijnen van activiteiten.

· De leidinggevende ondersteunen bij zijn managementstaken
· De celverantwoordelijken ondersteunen bij de coördinatie van hun cellen; 
· Organiseren van werkoverleg
· Instaan voor rapportering over de werkzaamheden.
4. WERKINSTRUMENTEN

Ontwikkelen of aanpassen van concepten, systemen, methoden en technieken in nauw overleg met de interne klant teneinde door algemeen toepasbare of maatgerichte producten en diensten de gedefinieerde dienstverlening te kunnen uitvoeren.

Voorbeelden van activiteiten:

· Werkinstrumenten en hulpmiddelen ontwerpen, verbeteren en/of toegankelijk maken

· Innovatieve ideeën ontwikkelen

· Meewerken aan projecten van productontwikkeling

· Uitwerken van procedures en richtlijnen 

· Ontwikkelen van opleidingen, rekenmodellen, IT-programma’s, databanken, concepten voor financieel beheer

5. ADVIESVERLENING 

Zowel op vraag als pro-actief interne klanten adviseren vanuit het functionele domein teneinde deskundige oplossingen aan te bieden voor vraagstukken of problemen.

Voorbeelden van activiteiten:

· Antwoorden op vragen van interne klanten

· Fungeren als aanspreekpunt 

· Adviseren over toepassing en gebruik van diensten, producten, systemen

· Gebruikers adviseren over interpretatie van regelgeving

· Management adviseren over thema’s die te maken hebben met het functionele domein

· Inspelen op specifieke vragen van het management

· Actief deelnemen aan werkgroepen en vergaderingen

· Pro-actief knelpunten signaleren

6. KWALITEITSBORGING
Stimuleren, opvolgen en verhogen van de kwaliteit van de werkzaamheden en van de (tussentijdse) resultaten teneinde de dienstverlening maximaal te laten aansluiten bij de behoeften van de klanten.

Voorbeelden van activiteiten:
· Opstellen, communiceren en opvolgen van richtlijnen en kwaliteitsnormen

· Bewaken van eenvormige uitvoering

· Verantwoordelijkheid voor het opzetten en uitbouwen van controlesystemen

· Waken over de toepassing van de vastgelegde werkprocedures

· Bewaken van klantvriendelijke, kwalitatieve dienstverlening binnen vastgelegde termijnen

· Voorstellen, bespreken, begeleiden en evalueren van verbeteracties
· Bewaken van een gedegen werking van de cel conform de vastgelegde visies, met oog voor realiteitszin
7. COMMUNICATIE EN CONTACTEN

Verzorgen van een goede informatiedoorstroming binnen de organisatie teneinde de activiteiten van de organisatie te stroomlijnen.

Voorbeelden van activiteiten:

· De dienstverlening pro-actief kenbaar maken aan de klant

· Deelnemen aan en organiseren van werkgroepen, vergaderingen, infosessies

· Fungeren als aanspreekpunt

· Feedback vragen aan klanten

8. PROJECTDEELNAME

Leiden of deelnemen aan (deel)projecten teneinde bij te dragen aan de realisatie van de afgesproken projectdoelstellingen.

Context: m.b.t. het eigen functionele domein

Voorbeelden van activiteiten:

· Adviseren, controleren en bijsturen van projecten

· Projecten plannen, coördineren en leiden

· Deelnemen aan cross functionele projectgroepen

· Opstellen en bewaken van afspraken en standaarden

· Het opvolgen van de werkzaamheden
· Aansturen van personeelsleden die instaan voor het uitvoeren van het project

9. BIJDRAGE AAN BELEID

Vanuit de praktijk en het zicht op tendensen input leveren voor het beleid en de strategie op hoger niveau teneinde bij te dragen tot een uitvoerbaar beleid dat afgestemd is op de noden van de klanten.

Voorbeelden van activiteiten:

· Bijdragen aan de planning op middellange termijn van de Afdeling

· Opvolgen van algemene tendensen in het werkveld en formuleren van beleidsadviezen hieromtrent
· Nieuwe ideeën, concepten, verbeteringen voorstellen
COMPETENTIES
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

III. Leert over andere vakgebieden, methodes en technieken en werkt actief mee aan het verbeteren van de werking van de entiteit

· Heeft belangstelling voor 'aanverwante' onderwerpen om zijn kennis te verruimen

· Benut informatie die afkomstig is uit andere vakgebieden om de eigen aanpak en werking te optimaliseren
· Onderkent de impact van nieuwe processen, technieken en methodes in andere vakgebieden op de eigen werking 
· Stuurt de eigen werking proactief bij naar gelang van wijzigingen op het niveau van de entiteit 

· Zoekt actief naar mogelijke verbeteringen die de eigen functie en het eigen takenpakket overstijgen

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

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 

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

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/haar verantwoordelijkheid opnemen

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 
Oordeelsvorming (synthetisch denken) =

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

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 

Initiatief =
Kansen onderkennen en uit eigen beweging acties voorstellen of ondernemen

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
Organisatiesensitiviteit =

Invloed en gevolgen onderkennen van (eigen) beslissingen, voorstellen en acties op andere onderdelen van de organisatie

I. Toetst eigen besluiten, voorstellen en acties aan de (verschillende) belangen van de eigen entiteit

· Maakt gebruik van expertise binnen de eigen entiteit

· Neemt geen beslissing zonder het effect op andere delen van de eigen entiteit te hebben ingeschat

· Is op de hoogte van gebeurtenissen in de verschillende delen van de eigen entiteit en houdt daar op voorhand rekening mee

· Betrekt andere diensten binnen de eigen entiteit bij overleg en besluitvorming

· Onderkent de invloed en gevolgen van eigen beslissingen op andere entiteiten binnen de eigen entiteit 

Schriftelijke uitdrukkingsvaardigheid =
Een schrijfstijl hanteren die past bij de boodschap en de doelgroep

II. Structureert zijn boodschap en hanteert een gepast taalgebruik afhankelijk van de situatie of het publiek

· Stelt eenduidig leesbare documenten op die beknopt en ter zake zijn

· Levert teksten met een duidelijke structuur (zowel inhoudelijk als vormelijk, en de inhoud en vorm zijn op elkaar afgestemd)
· Gebruikt een stijl die aangepast is aan de situatie (zakelijk, onderhoudend, informatief …)  

· Gebruikt een taal die aan het publiek aangepast is (bv. licht jargon toe, schrijft leesbare teksten …) 

· Houdt in taalgebruik en boodschap rekening met de behoeften en beperkingen van de verschillende doelgroepen

Visie (conceptueel denken) =

De dagelijkse praktijk overstijgen en eigen ideeën uitwerken voor de toekomst, feiten bekijken vanop een afstand, ze in een ruimere context en langetermijnperspectief plaatsen

I. Plaatst operationele taken en problemen in een ruimere context

· Schat de ruimere consequenties van de eigen acties, voorstellen en beslissingen correct in 

· Kan disciplineoverschrijdend denken (bv. bekijkt de mogelijke impact op andere entiteiten, gebruikt informatie uit andere domeinen)

· Legt overstijgende, minder voor de hand liggende verbanden 
· Maakt zich los van de dagelijkse problematiek, neemt de tijd om vooruit te denken en geeft de grote lijnen aan.

Organiseren =

De benodigde acties, tijd en middelen aangeven en die elementen coördineren om de doelstellingen te bereiken conform de planning.
II.   Coördineert acties, tijd en middelen

· Splitst een opdracht adequaat op in deelopdrachten en gaat stapsgewijs en goed doordacht te werk 

· Organiseert zich op zodanige wijze dat hij een overzicht kan bewaren 
· Houdt bij het opmaken van een planning op realistische wijze rekening met de beschikbare middelen

· Zet schaarse middelen (mensen, instrumenten …) zo in dat ze optimaal benut worden 

· Is resultaatgericht in zijn actieplannen en doelstellingen (bv. werkt met duidelijke doelen en timing)
· Voorziet voor een omvangrijkere opdracht in een actieplan met benodigde budgetten, middelen, mensen en informatie 
Voortgangscontrole = 
Bewaken van de voortgang in tijd en van de kwaliteit van eigen processen en die van collega’s of medewerkers

II.   Bewaakt de voortgang van het eigen werk en dat van anderen 

· Controleert op regelmatige basis de voortgang en resultaten van een werkproces 

· Bouwt momenten van werkoverleg en rapportering in (zowel van als voor anderen)

· Checkt afspraken op het afgesproken moment 

· Wijst medewerkers (collega’s, leveranciers …) op hun planning of afspraken 

· Anticipeert op mogelijke storingen in de voortgang 
