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1. Onderdeel competenties
1.1. Wat zijn competenties?

Een competentie is iets dat iemand goed kan. Iemand heeft het bijvoorbeeld in zich om een hele goede
timmerman of kok te worden. Maar hoe meet je of iemand een goede timmerman of kok is of kan
worden? Daarover bestaan geen eenduidige opvattingen. Meestal kijken we naar een of meer van de
volgende factoren; vaardigheden, kennis, houding, persoonskenmerken.

1.2. De vier aspecten van een competentie:

Vaardigheden

Competentie

Persoons-
kenmerken

Figuur 1: de vier aspecten van een competentie

+ Vaardigheden (kunnen), vaardigheden zijn activiteiten waar je goed in bent en zijn
doorgaans leerbaar.

+ Kennis (weten), kennis zegt iets over wat je weet (bijvoorbeeld opleiding en taal) en is in
principe ook leerbaar.

* Houding (willen), houding zegt iets over je motivatie, attitude, voorkeur en waarden ten
opzichte van werk of scholing.

* Persoonskenmerken (zijn), persoonskenmerken zegt iets over je karakter, wie je bent en is
min of meer constant.

De definitie die wij in deze training gebruiken is de volgende:

'Temand weet wat hij moet doen, hoe hij dat moet doen, kan ook aangeven waarom dat zo
moet en wil het ook doen'
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1.3. Hetijsbergmodel

Competenties kunnen we vergelijken met een ijsberg, die is opgebouwd uit een aantal lagen.

Het ijsbergmodel
Boven de waterlijn zien we de kennis en
vaardigheden.

Onder de waterlijn zien we de motieven,
eigenschappen en zeltbeeld van een persoon.

Alles boven de waterlijn is goed zichtbaar en
beinvloedbaar.

Wat onder de waterlijn zit is niet direct
zichtbaar, maar heeft wel een sterke invloed op
iemands competenties.

Zelfbeeld
Ergenschappen

Muotieven

Fiauur 2: de menseliike comnetentiestructuur als “iisbera”

1.4. Hoe herken je een competentie?

Een competentie is te zien in het gedrag van iemand in een bepaalde situatie (de context). Daarbij telt
ook het resultaat van dat gedrag mee. Zonder gedrag en gedragsresultaat is er niets te zeggen over
competenties. Om in het traject te kunnen beoordelen of een cliént over een bepaalde competentie
beschikt kijken we dus vooral naar het gedrag.

+ Competenties herken je aan:
gedrag en resultaat in een bepaalde context

1.5. Welke competenties vinden werkgevers belangrijk

Werkgevers hebben bij een onderzoek aangegeven dat mensen die een goede werkhouding hebben en
sociaal goed functioneren meer kans hebben op een baan in hun bedrijf. Dit blijkt vooral het geval te
zijn als men zich als werknemer en collega goed weten te gedragen en een actieve werkhouding heeft.
Het ontbreken van vakkennis en ervaring vonden zij minder belangrijk. Ze willen best mensen de kans
geven zich te ontwikkelen in het vakgebied, maar zijn niet bereid om mensen te gaan opvoeden.

Van de mensen die geen of weinig kans op een baan hadden bleek het vooral om hun werkhouding te

gaan. Andere knelpunten hadden betrekking op omgangsvormen, normen en waarden, het kunnen
scheiden van werk en privé, verantwoordelijkheid nemen en zelfstandig kunnen werken.
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1.6. Overzicht belangrijkste competenties en knelpunten

Belangrijkste competenties Belangrijkste knelpunten
Werkhouding Werkhouding

Communiceren Communiceren

Samenwerken Omgaan met conflicten
Klantgericht handelen Keuzes kunnen maken
Zorgdragen voor kwaliteit Assertiviteit

Competenties blijven ontwikkelen Omgaan met emoties en gevoelens

1.7. De competenties waar we ons op richten

Sociale competenties (SC)

Sociale competenties heb je overal nodig, in een werksituatie gaat het dan om dat de deelnemer weet
hoe hij zich als werknemer en collega moet gedragen en daarvoor ook gemotiveerd is. De deelnemer
moet dus in ieder geval beschikken over sociale competenties. Voorbeelden hiervan zijn; werkhouding,
communiceren, samenwerken, omgaan met conflicten, etc.

Uit onderzoek is gebleken dat deelnemers uit de doelgroep fase 3 en 4 met name veel moeite hebben
met sociale competenties. Ook werkgevers geven aan dat het meestal misloopt op het ontbreken van
sociale competenties.

Taakgerichte competenties (TC)

Om te kunnen functioneren in een arbeidssituatie heeft een deelnemer naast sociale competenties ook
taakgerichte competenties. Deze competenties zijn meer gericht zijn op de uitvoering van een bepaalde
taak. Voor een werknemer in de bouw is het bijvoorbeeld belangrijk dat hij veilig werkt en tegen fysiek
zware omstandigheden is opgewassen. Voor een medewerker in een winkel is het belangrijk dat hij
klantvriendelijk is en er netjes uitziet. Deze competenties hangen samen met de taak die een deelnemer
als werknemer moet uitvoeren.

Ontwikkel competenties (OC)

Deze competenties hebben te maken met het kunnen en willen ontwikkelen van de eigen competenties.
Dit is in het assessment niet direct van belang aangezien we daarin vooral kijken wat de deelnemer op
dit moment in huis heeft qua competenties. Wel is het van belang om te zien of de cliént nog verder kan
groeien. Bijvoorbeeld als er sprake is van en grens geval of als de deelnemer een opleiding wil gaan
volgen.
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De competenties voor aansluiting op de arbeidsmarkt bestaan uit:

» Sociale competenties - nodig om te kunnen functioneren in een
arbeidssituatie

» Taak gerichte competenties = nodig om te kunnen presteren in een
arbeidssituatie

* Ontwikkel competenties - nodig om verder te kunnen groeien/ontwikkelen

Sociale competenties (SC)

Werkhouding

Communiceren en presenteren
Omgaan met problemen
Omgaan met veranderingen
Samenwerken

1

2

3

4

5

Taakgerichte competenties (TC)
6 Zorgdragen voor kwaliteit

7 Plannen en organiseren

8  Veilig en milieu bewust werken
Ontwikkelcompetenties (OC)

9 Competenties ontwikkelen
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1.8. Watis een setting

Een setting is een contextrijke situatie en werkvorm waarin competenties geoefend en beoordeeld
kunnen worden. Voorbeelden daarvan zijn, productielijn, klussendienst, catering, helpdesk, podium,
personeelskrant, etc.

Het voordeel van het werken met settings is dat je vooraf een aantal taken, rollen en opdrachten kunt
samenvoegen tot een ingekaderde context. De rollen zijn dan herkenbaar waardoor de deelnemer zich
sneller kan inleven en tot resultaten komen.

Er zijn twee soorten settings nodig per project

ZJON

Setting met de nadruk op taakgerichte competenties 2>  product maken
*  Kklussendienst
e productielijn
* ete.

2Heu>

Setting met de nadruk op sociale competenties -  dienst leveren
e magazijnbeheer
»  schoonmaak
« ete.

1.9. Assessment van competenties

Zoals we al eerder aangaven kijken we bij het vaststellen van competenties naar het gedrag dat een
deelnemer laat zien in een bepaalde situatie (context). Om de competenties te kunnen vaststellen is het
nodig om een aantal opdrachten per werksoort te omschrijven. In deze opdrachten wordt aangegeven
welke competenties nodig zijn om de opdracht goed uit te voeren. De begeleider coacht en observeert de
deelnemer tijdens de uitvoering van de opdracht en scoort per competentie het gedrag op een
observatielijst.

Bij een assessment is het belangrijk om te zorgen dat er een constante situatie is waarin we de
competenties observeren. Dit doen we door de volgende zaken vast te leggen.

+ Competenties en gedragsindicatoren

* Setting (context en situatie)
¢ Opdrachten

Voorbeelden van competenties en gedragsindicatoren (observatielijst), settings en
opdrachten kun je vinden in de bijlagen 1, 2, en 3.
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2. Onderdeel coaching

2.1. Watdoet een coach?

Een coach helpt mensen bij hun persoonlijke ontwikkeling. Het kan daarbij zowel om werkgerelateerde
als om privé-doelen gaan, individueel of in teamverband. Doel van coaching is dat het leidt tot
zelfsturing. Er wordt wel gezegd: een goede coach is lui, en hiermee wordt bedoeld dat de coach zich bij
voorkeur afwachtend en accepterend opstelt. De behoefte van de deelnemer is immers het
uitgangspunt, niet de behoefte van de coach. Een goede coach gedraagt zich als een OEN: Open, Eerlijk
en Nieuwsgierig.

Heel belangrijk is het feit dat je als coach congruent bent; dat wil zeggen dat je verbale en non-verbale
uitingen en handelingen in overeenstemming moeten zijn met elkaar. Bedenk dat 80% van onze
communicatie non-verbaal plaatsvindt!

Het prettige aan coaching is dat de deelnemer die gecoacht wordt centraal staat en dat er iemand is die
de tijd neemt om echt naar hem te luisteren en met hem mee te denken, te stimuleren en te faciliteren
in zijn persoonlijke ontwikkeling.

2.2. Gouden regels voor effectieve coaching

De juiste 'klik’

Het moet klikken tussen de gesprekspartners. Dit noemen we 'rapport' maken; het betekent o.a. op
dezelfde golflengte zitten. Dat bereik je door persoonlijk op elkaar af te stemmen en vertrouwen c.q.
veiligheid te creéren. Coach en deelnemer moeten elkaar respecteren en elkaars meerwaarde zien.

Duidelijke leerdoelen
De coach en de deelnemer gebruiken de eerste bijeenkomst om samen het doel te bepalen. Ze maken
een stappenplan met leerdoelen, leerresultaten en planning.

Regelmaat

Het effect van coaching staat of valt met regelmaat: geregelde bijeenkomsten en tussentijds de
gelegenheid om het geleerde in de praktijk te brengen. Tijdens de sessies vindt terugkoppeling plaats en
worden vervolgacties uitgezet.

Veilig leerklimaat
Bij coaching komen vaak persoonlijke thema's aan de orde. Belangrijk is dat deze onderwerpen in een
sfeer van veiligheid en vertrouwen kunnen worden besproken.

Gestructureerde sessies
Een goed coachingsgesprek scheelt uren werk. Voorwaarde is wel dat in de coachingssessie via een
duidelijke structuur wordt gewerkt. Het stappenplan voor coaching omvat vijf fasen:

Contact maken
Doelen stellen
Actuele situatie
Oplossingen
Conclusie

ahwbdE
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Vragen stellen

Een goede coach vraagt en vraagt door. Hij of zij geeft geen instructies, dwingende adviezen of
richtinggevende suggesties maar stelt vragen om een maximaal effect te bereiken. De antwoorden
leiden tot meer begrip, een hogere motivatie en een beter leerrendement.

Resultaten evalueren

Hebben de inzichten die worden opgedaan in de coachingssessies effect in de dagelijkse (werk)praktijk?
Die vraag moet steeds centraal staan. Coaching is een middel, geen doel op zich. Coach en gecoachte
moeten zich voortdurend rekenschap geven van bereikte en nog te behalen resultaten.

2.3. Structuur van een coachingsgesprek

Het volgende vijfstappenplan is een beproefd model om structuur aan te brengen in een
coachinggesprek. Het omvat:

Contact maken
» rapport maken, afstemmen op elkaar
» gezamenlijk vaststellen waarover het gesprek gaat en waarom dit van belang is
« inventariseren, afbakenen en volgorde bepalen.
» afspraken over 'rollen', tijd en verslaglegging
Doelen stellen (toekomstgericht)
e wat is het probleem
» wat/hoe zou de deelnemer het willen
* hoeishetnu
Actuele situatie
e waarom is het een probleem
» wat zijn concrete voorbeelden
* wat ging mis, wat ging goed
« wat is er ondernomen om het probleem het hoofd te bieden
« wat houdt de deelnemer tegen of wat is er nodig om het te bereiken
« wat kan de deelnemer zelf doen
» wat heeft hij van de coach nodig
Opties
¢ Te ondernemen stappen bepalen
e SMART maken afspraken:
» specifiek
¢ meetbaar
» akkoord over en weer
» realiseerbaar en relevant
» tijdgebonden
Conclusie
¢ samenvatten
» terugblik op gesprek en ervaring ervan
» wat zijn de vervolgstappen
« wat zijn eventuele belemmeringen
* hoe kan de coach daarbij helpen
» afspraak terugkoppeling
» vervolgafspraak
sluit positief af
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2.4. De kunst van het vragen stellen

De kunst van vragenstellen ligt besloten in de zogenaamde LSD-formule: Luisteren, Samenvatten en
Doorvragen.

Luisteren
« open houding
* oogcontact
* knikken en '"hummen'
» aantekeningen maken
» de woorden (wat zegt iemand letterlijk)
» de manier waarop de ander de woorden uitspreekt
* delichaamstaal
Samenvatten
» checken of je de boodschap goed hebt begrepen.
» gelegenheid geven aan te vullen of te corrigeren.
* deelnemer vragen samen te vatten
Doorvragen
Wees alert op:
e vaagheden
» subjectieve uitlatingen
e aannames
» algemene waarheden
» formuleringen met 'moeten’ of 'kunnen'

2.5. Soorten vragen

Er zijn verschillende typen vragen. Welk type het meest geschikt is, hangt af van het doel en van de
situatie. Een geoefende vragensteller switcht naar gelang de situatie tussen de verschillende
vraagsoorten. Voorbeelden van soorten vragen:

Open vragen

Met open vragen laat je de ander zonder terughoudendheid praten. Je vergaart brede, algemene
informatie en omdat je de ander de ruimte geeft, zijn open vragen prima voor het creéren van een goede
verstandhouding. Een nadeel kan zijn dat open vragen veel tijd kosten en dat het moeilijk is alle
informatie te onthouden en het gesprek te sturen.

Voorbeeld open vragen
* Hoe is het op je werk
* Wat houdt je bezig
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Gesloten vragen
Wanneer je behoefte hebt aan specifieke informatie, stel je gesloten vragen. Gesloten vragen beperken

de antwoordmogelijkheden. Ze zijn geschikt als je in een kort tijdsbestek specifieke informatie wilt
verzamelen.

Voorbeeld gesloten vragen
*  Wat vind je het leukst op je werk, project A of B
* Ben je voor of tegen een 40-urige werkweek

Suggestieve vragen

Een bijzondere categorie is de suggestieve vraag: in je vraagstelling klinkt het gewenste antwoord al
door. Suggestieve vragen zijn over het algemeen af te raden. Maar soms kunnen ze nuttig zijn,
bijvoorbeeld als je de ander wilt overhalen of als je een bevestiging wilt van een gezamenlijk streven.
Problematisch is het als je je niet bewust bent van je suggestieve vraagstelling. In dat geval weet je niet
of je een sociaal wenselijk antwoord hebt gekregen.

Voorbeeld suggestieve vragen
»  We zitten hier toch om je te helpen beter te presteren
» Denk je niet dat deze machine dé oplossing is voor je huishoudstress

In de bijlagen 4 en 5 meer tips over coachen en vragen
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