Zatacznik nr 11

KLUCZOWE KOMPETENCJE ORAZ WSKAZNIKI BEHAWIORALNE

KIEROWNIK

Profil kompetencyjny: Orientacja na efekty pracy

Kierownik

Kompetencja

Wskazniki behawioralne

Rozumienie celéw
realizowanych zadan

wie i rozumie po co jest EFS i ROEFS
umie budowac strategie realizacji celow
ma umiejetnos¢ wskazania w jakim stopniu poszczegdlne dziatania stuzg celom ROEFS

Okreslanie priorytetéw

uktada zadania wg wagi pod katem swojej roli w RO EFS
okresla priorytety dziatan organizacji zgodnie ze strategia
potrafi wskazac¢ uzasadnienie dla wyboru priorytetdw (w perspektywie dziatan wtasnych i dziatarn w organizacji)

Planowanie zadan i
okreslanie mierzalnych,
realistycznych celdow

przewiduje, zastanawia sie jaki bedzie efekt planowanych dziatan

formutuje cele dla organizacji, poszczegdlnych stanowisk

potrafi formutowacd kategorie miary/wskazniki realizacji celéw (np. zna i stosuje formute SMART)
wykorzystuje narzedzia do planowania dziatan

planuje prace w perspektywie krotko i dtugoterminowej

posiada znajomos¢ harmonogramu pracy pracownikéw

prowadzi monitoring wskaznikow

Przewidywanie,
identyfikowanie i
reagowanie na pojawiajace
sie komplikacje lub zmiany

analizuje ryzyka, przewiduje alternatywy, okresla plan B (jest elastyczny pod tym wzgledem)

identyfikuje warunki brzegowe przed podjeciem dziatan

okresla mozliwe trudne sytuacje

tworzy bazy na sytuacje kryzysowe (baza treneréw, beneficjentdw) - zapobiegawczo

rozwigzuje pojawiajace sie trudne sytuacje korzystajac w razie potrzeby z dostepnych zasobdw, pomocy innych itp.
monitoruje i prowadzi biezgcy sprawozdawczosc¢ z pracy pracownikow i wtasnej — postepy i mozliwy termin zakonczenia
sprawdza skutecznos$é podjetych dziatan
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wykazuje zdolnos¢ do refleksji nad efektami dziatan, wycigga wnioski i wprowadzania usprawnienia
dostrzega zmiany w otoczeniu i adekwatnie zmienia plany

Zdolnos¢ do osiggania
zatozonych celéw,
doprowadzanie w terminie
do konca podjetych dziatan

nie zrazajg go pojawiajgce sie przeciwnosci, konsekwentnie dazy do celu
jest terminowy

Profil kompetencyjny: Orientacja na klienta

Kierownik

Kompetencja

Wskazniki behawioralne

Branie odpowiedzialnosci
za swoje dziatania
wzgledem wiasnej

organizacji i podmiotéw

zaleznych

identyfikuje sie z RO EFS, z decyzjami i dziataniami personelu

wobec 0s6b z zewnatrz reprezentuje RO EFS biorgc na siebie odpowiedzialnos¢ za prace zespotu
jest zaangazowany w najlepsze wykonanie zadan

zna wptyw swoich dziatan na organizacje i innych — klientéw

potrafi sformutowac swoje obszary do rozwoju

potrafi zdefiniowac granice swojej odpowiedzialnosci w pracy z klientem

potrafi wskazaé zakres odpowiedzialnosci RO EFS w odpowiedzi na zarzuty klienta

przestrzega warunkéw umowy - sprawozdawczosé

posiada orientacje w biezgcym dziataniu RO EFS wobec klientow

potrafi ustosunkowac sie do uwag z kontroli zewnetrznych i wdrozy¢ zalecenia

Nawigzywanie i budowanie
dtugotrwatych relacji
klienta z RO EFS

buduje mapy potencjalnych klientéw

tworzy systemy, procedury kontaktéw z klientem

okresla zasady komunikacji z klientami i promuje je wsérdd pracownikow

prowadzi monitoring satysfakcji z ustug RO EFS i wprowadza adekwatne zmiany czy usprawnienia

buduje pozytywng atmosfere w kontaktach z klientami (jezyk, mowa ciata, ,,otwierajacy styl bycia”)

po kazdym kontakcie z klientem zacheca do kolejnych kontaktéw

wyjasnia klientowi kolejne kroki w sprawie

kontaktuje sie takze po ustudze, zarowno w przypadku sukcesu jak i porazki (,,nie chowa gtowy w piasek” w przypadku
niezadowolenia z ustug RO EFS [np. gdy opracowany projekt nie otrzyma dofinansowania, uczestnicy beda niezadowoleni ze
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szkolenia, itp.])

Rozpoznawanie i spetnianie
potrzeb klientéw
wewnetrznych i

zewnetrznych

dostosowuje jezyk do klienta, nie mowi zargonem

jest ,,otwierajacy”, prébuje dociekaé, identyfikowad faktyczne problemy i potrzeby, nie poprzestaje na informacji
powierzchownej

pyta o potrzeby - aktywnie stucha, parafrazuje, dopytuje

umie zidentyfikowac potrzeby na podstawie opiséw sytuacji klienta — nazywa je, uswiadamia klientom

Przestrzeganie standardéw
obstugi klienta

zna standardy obstugi klienta (zasady pracy poszczegdlnych stanowisk w Osrodku)
jest zyczliwy i zainteresowany klientem
zawsze zacheca, nigdy zniecheca do aplikacji do EFS

Profil kompetencyjny: Orientacja w otoczeniu wewnetrznym i zewnetrznym

Kierownik

Kompetencja

Wskazniki behawioralne

Analizowanie faktéw
ekonomiczno- spotecznych
i tworzenie rekomendacji

posiada znajomos¢ sytuacji regionu, umie wskaza¢ podstawowe problemy

umie scharakteryzowac grupe docelowg RO EFS

potrafi wskazaé mape priorytetdw, lokalnych liderdw, lokalny ranking (zna instytucje dziatajgce w regionie/organizacje/
lokalnych lideréw, podmioty zaangazowane we wdrazanie EFS)

zna strategie rozwoju regionu (priorytety, grupy) i tworzy i wspoéttworzy oferte zgodnie z tg strategia, analizuje fakty pod
katem oferty osrodka, planéw dziatan

wykorzystuje wiedze o otoczeniu do tworzenia strategii dziatania RO EFS

analizuje fakty pod katem oferty osrodka, plandw dziatan

zna sposob wdrazania EFS na poziomie regionalnym

gromadzi dane nt. problemdéw spotecznych (monitoruje poziom bezrobocia, lokalny rynek)
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Profil kompetencyjny: Orientacja na wspétprace

Kierownik

Kompetencja

Wskazniki behawioralne

Wspodtpraca poza siecig RO
EFS

ma $Swiadomos¢ wspdlnych celdw (wspdlnie RO EFS z IP i IP2 i KO EFS dziatajg na rzecz tego samego celu) — ,,nie atakujemy sie
wzajemnie, a wspieramy”

kontaktuje sie, bierze udziat w spotkaniach informacyjnych z IP, kontakt z IP jest statym zrédtem informacji

konsultuje plan dziatania dla RO EFS na kolejny rok z IP, IP2, KO EFS

Tworzenie pozytywnej
atmosfery pracy
i wspdtpracy

utrzymuje regularny kontakt z zespotem RO EFS

jest zyczliwy i zainteresowany pracg innych i ich sprawami

pomaga innymi cztonkom zespotu, oferuje pomoc i poproszony udziela pomocy w zadaniach

stosuje sie do zasad wspétpracy

w trudnych sytuacjach jest nastawiony na poszukiwanie rozwigzan (nie prezentuje postawy krytykanckiej, ,marudzenia”,
defetyzmu)

w trudnych i kryzysowych sytuacjach potrafi zachowa¢ dobrg atmosfere wspétpracy (wystuchuje, udziela wsparcia)
otwarcie méwi o swoich intencjach, potrzebach

Wspdlne dziatanie

podczas spotkan zespotu aktywnie uczestniczy, wnoszgc pomysty, opinie

wykazuje che¢ wspodtpracy i wspierania innych

wigcza innych w proces decyzyjny

inicjuje i rozwija relacje

uwzglednia sugestie, uwagi, propozycje innych cztonkéw ROEFS

przygotowujac plany pracy Osrodka zaprasza do wspdtpracy pozostatych pracownikéw ROEFS

Rozwigzywanie konfliktow

rozpoznaje charakter konfliktu — wie czy jest w stanie na niego wptyna¢, rozwigzac go
prezentuje swoéj punkt widzenia (takze przy sprzeciwie ze strony innych)

zachowuje obiektywizm przy ocenie sytuacji

dostrzega i definiuje interesy stron (konfliktu)

stucha punktu widzenia drugiej strony i bierze go pod uwage

jest zdecydowany, takze w trudnych sytuacjach
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troszczy sie o wypracowanie kompromisu / rozwigzania oraz wigzgcego porozumienia
nie zraza sie w trudnych, spornych sytuacjach np. niekulturalnymi odpowiedziami, zarzutami

Kultura osobista i
zarzadzanie wtasnymi
emocjami

ma swiadomos¢ istniejgcych norm spotecznych i kulturowych i zachowuje je, zachowuje takt i ma wyczucie sytuacji
panuje nad swoimi emocjami

zachowuje spokdj, takze w sytuacji, gdy napotyka opér lub trudnego rozmdéwce

mowigc o wiasnych emocjach robi to w sposdb nie ranigcy innych (od siebie)

Profil kompetencyjny: Rozwigzywanie problemdéw i innowacyjnos¢

Kierownik

Kompetencja

Wskazniki behawioralne

Dostrzeganie
i rozwigzywanie
pojawiajacych sie
probleméw

zauwaza problem, potrafi go nazwac

podchodzi konstruktywnie do probleméw — problem go nie blokuje, traktuje problem jako normalng sytuacje, czy wrecz
sytuacje rozwojowg (nie rezygnuje z poszukiwania rozwigzan, nie wpada w panike lub rozdraznienie)

reaguje adekwatnie do sytuacji — albo sam sobie radzi z problemem albo rozwigzuje go we wspodtpracy z zespotem
analizuje przyczyny problemdw i na tej podstawie tworzy rozwigzania

wycigga konkretne, logiczne wnioski

tworzy réznorodne i logiczne pomysty rozwigzan i je przedstawia

Usprawnianie proceséw
organizacyjnych i procedur
realizacji zadan

potrafi opisaé procesy organizacyjne

analizuje procesy, strukture, sposdb organizacji i wycigga wnioski z analizy proceséw, sukcesow i niepowodzen
identyfikuje , dostrzega i wdraza nowe sposoby pozyskiwania klientow, pracy z ludzmi

identyfikuje i wdraza nowe sposoby prezentacji danych

jest otwarty na nowe pomysty i propozycje usprawnien zgtaszane przez innych, przyjmuje sygnaty od pracownikéw, nie
bagatelizuje sugestii, stucha zastrzezen

Kreatywnos¢

w oparciu o przeanalizowane fakty poszukuje réznych rozwigzan alternatywnych — podaje kilka pomystéw na rozwigzanie
jednego problemu

jest gotowy wyprébowac i wdrozyé nowe, innowacyjne rozwigzania, wykracza poza wyprébowane pomysty

korzysta z pomystéw innych, wykracza poza wtasne rozwigzania

wykorzystuje techniki kreatywnej pracy
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buduje atmosfere kreatywnosci — otwartos¢ na nowe pomysty

Profil kompetencyjny: Kierowanie i rozwijanie innych

Kierownik

Kompetencja

Wskazniki behawioralne

Umiejetnosé oceny brakdéw
innych i tworzenia
programow rozwojowych,
tworzenie zadan
pozwalajgcych pogtebiac
wiedze

zna zespot i jego potencjat

dostosowuje zadania do kompetencji pracownikéw

potrafi opisac¢ i uzasadnic kryteria wedtug jakich ocenia pracownikéw

rozumie i stosuje narzedzia oceny

wie, co kazdy pracownik RO EFS powinien robié, ale dba tez o zadania nowe, rozwojowe dla poszczegdlnych oséb
wspiera rozwdj pracownikow poprzez zachecanie do poszerzania wiedzy

Motywowanie i
wzbudzanie zaangazowania
uinnych

rozumie swojg role

okazuje wtasne zaangazowanie w dany punkt widzenia / zadanie
angazuje zespot w proces decyzyjny

nawigzuje dobry kontakt z pracownikami

potrafi zapali¢ innych do jakiego$ pomystu / zadania

wyraza uznanie

interesuje sie zdaniem pracownikéw na dany temat

oferuje potrzebne wsparcie w realizacji zadania

Kontrolowanie dziatan
i monitorowanie efektow

dostosowuje sposdb monitorowania do motywacji i kompetencji pracownika

planuje sposdb monitorowania i uzgadnia go z pracownikami

monitoruje postepy prac

zbiera informacje na temat sytuacji trudnych, na temat realizacji zadan przez poszczegdlne osoby (wie z czym majg trudnosci,
co poszto dobrze, co mogto podjsc lepiej)

informacje z monitoringu wykorzystuje do oceny i rozwoju pracownikow
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Pomaganie innym i
dzielenie sie z innymi
doswiadczeniami i wiedzg

buduje sytuacje, na przyktad spotkania zespotu, w ktérych zacheca do dzielenia sie wiedzg, doswiadczeniami, wspiera zespot w
tego typu dziataniach

sam dzieli sie swojg wiedzg i doswiadczeniami

dba o kaskadowanie umiejetnosci (osoba, ktdra byta na szkoleniu, przekazuje nastepnie pozyskane informacje cztonkom
zespotu)

Profil kompetencyjny: Komunikacja

Kierownik

Kompetencja

Wskazniki behawioralne

Dostarczanie informacji

Dostarczanie informacji w 2 aspektach: a) przekaz informacji klientom, b) przeptyw informacji wewnatrz RO EFS
Dostarczanie informacji klientom:

korzysta z ré6znorodnych zrédet informacji w celu ich gromadzenia i aktualizacji

dostarcza petnej informacji — przedstawia nie tylko zalety aplikowania, ale tez trudnosci z tym zwigzane (nic nie ukrywa)
dba o to, by podawane informacje byty aktualne

bierze odpowiedzialnos¢ za przekazywang informacje (jesli pracownik nie jest pewien, to sprawdza i méwi o tym klientom,
potrafi przyznac sie do braku wiedzy, nie podaje informacji ,w ciemno”)

przekazywana informacja jest jasna i uporzadkowana

przekazujgc informacje odnosi sie do istoty sprawy (odpowiada na temat)

przekazywana informacja jest dostosowana do poziomu wiedzy rozmdwcy

upewnia sie, ze informacja dotartfa i ze jest zrozumiata

stosuje trafne, konkretne, przekonujgce argumenty

wykorzystuje rézne techniki przekazywania informacji — przyktady, metafory, anegdoty, rysunki

Przeptyw informacji wewnatrz ROEFS:

jest otwarty na pozyskiwanie informacji

chetnie dzieli sie pozyskanymi informacjami z pozostatymi pracownikami, dba o to by zespét miat biezgcg informacje
tworzy procedury przekazu informacji zapewniajgce ptynny przeptyw informacji do wszystkich, m.in. organizuje regularne
spotkania zespotu, dzieki temu kazdy wie, czym inni sie aktualnie zajmuja i co sie dzieje

zna rozne techniki przekazu, potrafi urozmaici¢ zebranie, przygotowuje materiat na spotkanie, stosuje scenariusze i plan
spotkania
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- stwarza pozytywna atmosfere rozmowy
- aktywnie stucha - jest aktywnym rozméwca, parafrazuje, utrzymuje kontakt wzrokowy, nie przerywa wypowiedzi innych
- zadaje réznorodne pytania (otwarte, zamkniete) pomocne w zrozumieniu sprawy/ rozméwcy

Aktywne stuchanie
i umiejetnos¢ zadawania

pytan . - .
- nawiazuje do tego, co méwit rozmdweca
- podczas publicznych wystgpien zachowuje pewnos¢ i opanowanie
. L, - znai stosuje techniki prezentacji danych
Znajomosc¢ . . - .
. . . - dostosowuje sposdb prezentacji i wykorzystywane techniki do audytorium
i wykorzystywanie technik . .
. - prezentacja ma jasng strukture
prezentacyjnych

- opowiada prezentacje, a nie czyta jej ze slajdow
- potrafi zainteresowac i zaangazowac grupe, zaciekawi¢ tematem (nie nudzi)

- rozumie i stosuje zasady informacji zwrotnej — wie jaka jest forma (konkretna, od siebie), dba o klimat

- wspdlnie z zespotem analizuje sukcesy i porazki

- udziela wspétpracownikom informacji zwrotnej po wspdlnie realizowanych zadaniach

- przyjmuje informacje zwrotng

- aktywnie pozyskuje informacje zwrotng - zaprasza do udzielania informacji zwrotnej, dopytuje sie o siebie/ swojg prace (np.
czy to, co powiedziatem byto zrozumiate?)

- pozyskuje takze informacje zwrotng o catosci instytucji - np. bada opinie o wtasnej instytucji

Udzielanie informacji
zwrotnej
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ANIMATOR

Profil kompetencyjny: Orientacja na efekty pracy

Animator

Kompetencja

Wskazniki behawioralne

Rozumienie celéw
realizowanych zadan

wie i rozumie po co jest EFS i ROEFS
umie budowac strategie realizacji celéw
ma umiejetnosé wskazania w jakim stopniu poszczegdlne dziatania stuzg celom RO EFS

Okresdlanie priorytetéw

uktada zadania wg wagi pod katem swojej roli w RO EFS
potrafi wskazaé uzasadnienie dla wyboru priorytetéw

Planowanie zadan i
okreslanie mierzalnych,
realistycznych celéw

przewiduje, zastanawia sie jaki bedzie efekt planowanych dziatan

potrafi formutowac kategorie miary/wskazniki (np. zna i stosuje formute SMART)
planuje prace w perspektywie krétko i dtugoterminowej

potrafi zaplanowac dziatania w projekcie

Przewidywanie,
identyfikowanie i
reagowanie na pojawiajace
sie komplikacje lub zmiany

analizuje ryzyka, przewiduje alternatywy, okresla plan B (jest elastyczny pod tym wzgledem)

identyfikuje warunki brzegowe przed podjeciem dziatan

okresla mozliwe trudne sytuacje

rozwigzuje pojawiajgce sie trudne sytuacje korzystajac w razie potrzeby z dostepnych zasobdw, pomocy innych itp.
prowadzi monitoring efektéw i jakos$ci swojej pracy, biezgcy monitoring zaplanowanych wskaznikéw

sprawdza skuteczno$¢ podjetych dziatan

wykazuje zdolnos¢ do refleksji nad efektami dziatan, wyciggania wnioskéw i wprowadzania usprawnien

Zdolnosc¢ do osiggania
zatozonych celéw,
doprowadzanie w terminie
do konica podjetych dziatan

nie zrazajg go pojawiajgce sie trudnosci, konsekwentnie dazy do celu
jest terminowy
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Profil kompetencyjny: Orientacja na klienta

Animator

Kompetencja

Wskazniki behawioralne

Branie odpowiedzialnosci
za swoje dziatania
wzgledem wiasnej

organizacji i podmiotéw

zaleznych

identyfikuje sie z ROEFS i z projektem

wobec 0s6b z zewnatrz reprezentuje ROEFS biorgc na siebie odpowiedzialnos¢ za prace zespotu
jest zaangazowany w najlepsze wykonanie zadan

zna wptyw swoich dziatan na organizacje i innych — klientéw

potrafi sformutowac swoje obszary do rozwoju

potrafi zdefiniowac granice swojej odpowiedzialnosci w pracy z klientem

przestrzega warunkéw umowy

bierze odpowiedzialnosé za przekazywang informacje

Nawigzywanie i
budowanie dtugotrwatych
relacji klienta z RO EFS

korzysta z wielu réznorodnych zrddet przy poszukiwaniu i rozpoznawaniu nowych srodowisk i klientow

buduje mapy potencjalnych klientéw

buduje baze klientow

posiada/tworzy procedure kontaktow

buduje pozytywng atmosfere w kontaktach z klientami (jezyk, mowa ciata, ,,otwierajacy styl bycia”)

podtrzymuje kontakty poprzez telefony, spotkania, okazuje zainteresowanie sprawami klientow

dba o przebieg pierwszego kontaktu — buduje zaufanie klienta, zacheca do wspotpracy

po kazdym kontakcie z klientem zacheca do kolejnych kontaktéw, daje do siebie namiary

ustala z klientem kolejne kroki dziatania, pokazuje co dalej mozna zrobié

po zakonczeniu pracy przy wniosku/zawigzywaniu partnerstwa nadal utrzymuje kontakt, zaréwno w przypadku sukcesu jak i
porazki ( ,,nie chowa gtowy w piasek” w przypadku niezadowolenia z ustug RO EFS (np. gdy opracowany projekt nie uzyska
dofinansowania)

radzi sobie z atakami na RO EFS, spokojnie wyjasnia watpliwosci

Rozpoznawanie i
spetnianie potrzeb
klientow wewnetrznych i

dostosowuje jezyk do klienta, nie méwi zargonem
jest ,,otwierajgcy”, prébuje dociekaé, identyfikowad faktyczne problemy i potrzeby, nie poprzestaje na informacji
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zewnetrznych

diagnozuje lokalne potrzeby i problemy w szerokim kontekscie

umie zidentyfikowac potrzeby na podstawie opisu sytuacji - nazwac je, uswiadamiac klientom
pyta o potrzeby - aktywnie stucha, parafrazuje, dopytuje

wspomaga sie narzedziami do diagnozy potrzeb

rozpoznaje postawy i emocje klientow

dostosowuje sposéb rozmowy do zdiagnozowanych postaw klientow

zacheca, rozmawia o watpliwosciach, dodaje wiary w powodzenie

Przestrzeganie standardéw
obstugi klienta

zna standardy obstugi klienta (zasady pracy poszczegdlnych stanowisk w Osrodku)

jest zyczliwy i zainteresowany klientem

zawsze zacheca, nigdy zniecheca do aplikacji do EFS — nawet jesli w tym momencie nie ma dla danego klienta takiej mozliwosci,
to by¢ moze pojawi sie w przysztosci

Profil kompetencyjny: Orientacja w otoczeniu wewnetrznym i zewnetrznym

Animator

Kompetencja

Wskazniki behawioralne

Analizowanie faktow
ekonomiczno- spotecznych
i tworzenie rekomendacji

ma wiedze nt. sytuacji spoteczno — ekonomicznej regionu, umie wskaza¢ podstawowe problemy

aktywnie pozyskuje informacje o sytuacji w regionie, gromadzi dane nt. probleméw spotecznych (monitoruje poziom
bezrobocia, lokalny rynek), ma biezgce informacje z prasy lokalnej, portali lokalnych, utrzymuje kontakty z mediami
ma sposadb i procedure pozyskiwania wiedzy, zna jej zrodta

weryfikuje fakty spoteczne w terenie

identyfikuje zaleznosci w spotecznosciach lokalnych (wazne osoby, powigzania, sojusze, konflikty)

jest na biezgco z informacjami o sytuacji spotecznej i ekonomicznej, ma biezgce informacje z prasy lokalnej, portale lokalnych
posiada znajomos$¢ instytucji dziatajgcych w regionie/organizacji/ lokalnych lideréw/ podmiotow zaangazowanych we
wdrazanie EFS

ma biezgce informacje o konkursach

ma informacje o realizowanych projektach

na podstawie zidentyfikowanych potrzeb tworzy i przedstawia klientom scenariusze alternatywnych rozwigzan
potrafi wskazaé klientom sposdb pozyskania/zrédta informacji potrzebnych do tworzenia wnioskow

wnosi do zespotu dane o potrzebach klientéw pomocne w planowaniu pracy Osrodka
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Profil kompetencyjny: Orientacja na wspétprace

Animator

Kompetencja Wskazniki behawioralne

- ma $wiadomos¢ wspolnych celéw (wspdlnie RO EFS z IP i IP2 i KO EFS dziatajg na rzecz tego samego celu) — ,,nie atakujemy sie

Wspot iecig RO
spofpraca poza siecig wzajemnie, a wspieramy”

EFS - kontaktuje sie, bierze udziat w spotkaniach informacyjnych z IP, kontakt z IP jest statym zrédtem informacji
- utrzymuje kontakt z pozostatym personelem RO EFS
- jest zyczliwy i zainteresowany pracg innych i ich sprawami
- pomaga innymi cztonkom zespotu, oferuje pomoc i poproszony udziela pomocy w zadaniach
Tworzenie pozytywnej - wyraza uznanie wobec wspoétpracownikéw
atmosfery pracy - stosuje sie do zasad wspétpracy
i wspotpracy - w trudnych sytuacjach jest nastawiony na poszukiwanie rozwigzan (nie prezentuje postawy krytykanckiej, ,marudzenia”,

defetyzmu)
- wtrudnych i kryzysowych sytuacjach potrafi zachowaé dobrg atmosfere wspétpracy (wystuchuje, udziela wsparcia)
- otwarcie méwi o swoich intencjach, potrzebach

- dzieli sie swojg wiedzg i doswiadczeniami

- podczas spotkan zespotu aktywnie uczestniczy, wnoszgc pomysty, opinie

- wykazuje cheé wspdtpracy i wspierania innych

- wigcza innych w proces decyzyjny

Wspdlne dziatanie - inicjuje i rozwija relacje

- uwzglednia sugestie, uwagi, propozycje innych cztonkéw ROEFS

- bierze czynny udziat w przygotowaniu planéw pracy Osrodka

- podejmuje wspdlne dziatanie (np. na pozyskanie klientéw na szkolenie)

- na spotkaniach zespotu w porozumieniu z innymi uzgadnia obszary do pracy (w odpowiedzi na potrzeby beneficjentéw)

- rozpoznaje charakter konfliktu — wie czy jest w stanie na niego wptynaé, rozwigzaé go
- prezentuje swoj punkt widzenia (takze przy sprzeciwie ze strony innych)
Rozwigzywanie konfliktéw | -  zachowuje obiektywizm przy ocenie sytuacji

- dostrzega i definiuje interesy stron (konfliktu)

- stucha punktu widzenia drugiej strony i bierze go pod uwage
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jest zdecydowany, takze w trudnych sytuacjach

troszczy sie o wypracowanie kompromisu / rozwigzania oraz wigzgcego porozumienia

nie zraza sie w trudnych, spornych sytuacjach np. niekulturalnymi odpowiedziami, zarzutami
na spotkaniu fagodzi spory pomiedzy uczestnikami

ustala na poczatku spotkania , kontrakt” z uczestnikami

Kultura osobista i
zarzadzanie wtasnymi
emocjami

ma swiadomosc¢ istniejgcych norm spotecznych i kulturowych i zachowuje je; zachowuje takt i ma wyczucie sytuacji
panuje nad swoimi emocjami, zachowuje spokdj, takze w sytuacji, gdy napotyka opdr lub trudnego rozmdwce
maowigc o wiasnych emocjach robi to w sposdb nie ranigcy innych (od siebie)

Profil kompetencyjny: Rozwigzywanie problemdéw i innowacyjnos¢

Animator

Kompetencja

Wskazniki behawioralne

Dostrzeganie
i rozwigzywanie
pojawiajgcych sie
probleméw

zauwaza problem, potrafi go nazwadé

podchodzi konstruktywnie do problemoéw — problem go nie blokuje, traktuje problem jako normalng sytuacje, czy wrecz
sytuacje rozwojowg (nie rezygnuje z poszukiwania rozwigzan, nie wpada w panike lub rozdraznienie)

reaguje adekwatnie do sytuacji — albo sam sobie radzi z problemem albo rozwigzuje go we wspdtpracy z zespotem
analizuje przyczyny problemdw i na tej podstawie tworzy rozwigzania

wyciaga konkretne, logiczne wnioski

tworzy réznorodne i logiczne pomysty rozwigzan

Usprawnianie proceséow
organizacyjnych i procedur
realizacji zadan

potrafi opisa¢ procesy organizacyjne

identyfikuje i wdraza nowe sposoby pozyskiwania klientéw, pracy z ludzmi

identyfikuje i wdraza nowe sposoby prezentacji danych

wycigga whnioski z wtasnych dziatan (poddaje refleksji) i modyfikuje swoje kolejne dziatania (nie dziata rutynowo), usprawnia
swoje witasne procedury

jest otwarty na nowe pomysty zgtaszane przez innych
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Kreatywnos¢

tworzy rézne rozwigzania alternatywne, wymysla kilka pomystéw na rozwigzanie jednego problemu
jest gotowy do wyprdbowania i wdrazania nowych, innowacyjnych rozwigzan

wykorzystuje metody kreatywnej pracy

zgtasza innowacyjne pomysty

buduje atmosfere kreatywnosci (otwartos¢ na nowe pomysty)

Profil kompetencyjny: Komunikacja

Animator

Kompetencja

Wskazniki behawioralne

Dostarczanie informacji

Dostarczanie informacji w 2 aspektach: a) przekaz informacji klientom, b) przeptyw informacji wewngatrz ROEFS
Dostarczanie informacji klientom:

korzysta z réznorodnych zrédet informacji w celu ich gromadzenia i aktualizacji

dostarcza petnej informacji — przedstawia nie tylko zalety aplikowania, ale tez trudnosci z tym zwigzane (nic nie ukrywa)
dba o to, by podawana informacja byta aktualna

bierze odpowiedzialnos¢ za przekazywang informacje (jesli pracownik nie jest pewien, to sprawdza i mowi o tym klientom
(potrafi przyznac sie do braku wiedzy; nie podaje informacji ,,w ciemno”)

przekazywana informacja jest jasna i uporzgdkowana

przekazujgc informacje odnosi sie do istoty sprawy (odpowiada na temat)

przekazywana informacja jest dostosowana do poziomu wiedzy rozméwecy

upewnia sie, ze informacja dotartfa i ze jest zrozumiata

stosuje trafne, konkretne, przekonujace argumenty

wykorzystuje rézne techniki przekazywania informacji — przyktady, metafory, anegdoty, rysunki

Przeptyw informacji wewnatrz ROEFS:

pozyskuje informacje od innych
chetnie dzieli sie pozyskanymi informacjami z pozostatymi pracownikami

Aktywne stuchanie
i umiejetnos¢ zadawania
pytan

stwarza pozytywnga atmosfere rozmowy

aktywnie stucha - jest aktywnym rozmdwcag, parafrazuje, utrzymuje kontakt wzrokowy, nie przerywa wypowiedzi innych
zadaje réznorodne pytania (otwarte, zamkniete) pomocne w zrozumieniu sprawy/ rozmowcy

nawigzuje do tego, co mowit rozmdwca
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- podczas publicznych wystgpien zachowuje pewnosé i opanowanie
- znai stosuje techniki prezentacji danych

Znajomosc - dostosowuje sposéb prezentacji i wykorzystywane techniki do audytorium
i wykorzystywanie technik | -  prezentacja ma jasng strukture
prezentacyjnych - opowiada prezentacje, a nie czyta jej ze slajdow

- potrafi zainteresowac i zaangazowac grupe, zaciekawi¢ tematem (nie nudzi)
- wykorzystuje rézne sposoby wizualizacji

- wspolnie z klientem analizuje sukcesy i porazki
- rozumie i stosuje zasady informacji zwrotnej — wie jaka jest forma (konkretna, od siebie), dba o klimat
Udzielanie informacji - udziela wspétpracownikom informacji zwrotnej po wspdlnie realizowanych zadaniach
zwrotnej - przyjmuje informacje zwrotng
- aktywnie pozyskuje informacje zwrotng - zaprasza do udzielania informacji zwrotnej, dopytuje sie o siebie/ swojg prace (np.
czy to, co powiedziatem byto zrozumiate?)

W przypadku Animatora proponowane jest dodanie (a co za tym idzie zbadanie) kompetencji nie ujetych w profilach kompetencyjnych (w , Opisie
kompetencji pracownikdw RO EFS”) dotyczgcych umiejetnosci moderacji spotkan grupowych — szczegodty w Zataczniku nr 2.
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TRENER KLUCZOWY

Profil kompetencyjny: Orientacja na efekty pracy

Trener kluczowy

Kompetencja

Wskazniki behawioralne

Rozumienie celéw
realizowanych zadan

wie i rozumie po co jest EFS i RO EFS
umie budowac strategie realizacji celéw
ma umiejetnosé wskazania w jakim stopniu poszczegdlne dziatania stuzg celom ROEFS

Okreslanie priorytetéow

uktada zadania wg wagi pod katem swojej roli w RO EFS
potrafi wskaza¢ uzasadnienie dla wyboru priorytetow

Planowanie zadan i
okreslanie mierzalnych,
realistycznych celdw

przewiduje, zastanawia sie jaki bedzie efekt planowanych dziatan

potrafi formutowacd kategorie miary/wskazniki realizacji celéw (np. zna i stosuje formute SMART)
planuje prace w perspektywie krétko i dtugoterminowej

potrafi zaplanowac dziatania w projekcie

Przewidywanie,
identyfikowanie i
reagowanie na pojawiajace
sie komplikacje lub zmiany

analizuje ryzyka, przewiduje alternatywy, okresla plan B (jest elastyczny pod tym wzgledem)

identyfikuje warunki brzegowe przed podjeciem dziatan

okresla mozliwe trudne sytuacje

rozwigzuje pojawiajace sie trudne sytuacje korzystajac w razie potrzeby z dostepnych zasobdw, pomocy innych itp.
prowadzi monitoring efektdw i jakosci swojej pracy, biezagcy monitoring zaplanowanych wskaznikéw

sprawdza skutecznos$é podjetych dziatan

wykazuje zdolnos¢ do refleksji nad efektami dziatan, wyciggania wnioskdéw i wprowadzania usprawnien

Zdolnos¢ do osiggania
zatozonych celéw,
doprowadzanie w terminie
do korica podjetych dziatan

nie zrazajg go pojawiajgce sie przeciwnosci, konsekwentnie dazy do celu
jest terminowy
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Profil kompetencyjny: Orientacja na klienta

Trener kluczowy

Kompetencja

Wskazniki behawioralne

Branie odpowiedzialnosci
za swoje dziatania
wzgledem wiasnej

organizacji i podmiotéw

zaleznych

identyfikuje sie z RO EFS i z projektem

wobec 0s6b z zewnatrz reprezentuje RO EFS biorgc na siebie odpowiedzialnos¢ za prace zespotu
jest zaangazowany w najlepsze wykonanie zadan

zna wptyw swoich dziatan na organizacje i innych — klientéw

potrafi sformutowac swoje obszary do rozwoju

potrafi zdefiniowac granice swojej odpowiedzialnosci w pracy z klientem

przestrzega warunkéw umowy

bierze odpowiedzialnosé za przekazywang informacje

Nawigzywanie i budowanie
dtugotrwatych relacji
klienta z RO EFS

posiada/tworzy procedure kontaktow

buduje pozytywng atmosfere w kontaktach z klientami (jezyk, mowa ciata, ,,otwierajacy styl bycia”)

po kazdym kontakcie z klientem zacheca do kolejnych kontaktéw, daje do siebie namiary

wyjasnia klientom jakie sg kolejne kroki, dziatania do podjecia

jest gotowy do rozmowy tez w przypadku niezadowolenia z ustugi - ,,nie chowa gtowy w piasek” w przypadku niezadowolenia
uczestnika szkolenia

Rozpoznawanie i spetnianie
potrzeb klientéw
wewnetrznych i

zewnetrznych

dostosowuje jezyk do klienta, nie mowi zargonem

pyta o potrzeby - aktywnie stucha, parafrazuje, dopytuje

wspomaga sie narzedziami do diagnozy potrzeb

rozpoznaje postawy i emocje

elastycznie dostosowuje tempo prowadzenia i zakres szkolenia do potrzeb grupy

Przestrzeganie standardéw
obstugi klienta

na standardy obstugi klienta (zasady pracy poszczegdlnych stanowisk w Osrodku)
jest zyczliwy i zainteresowany klientem
zawsze zacheca, nigdy zniecheca do aplikacji do EFS
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Profil kompetencyjny: Orientacja w otoczeniu wewnetrznym i zewnetrznym

Trener kluczowy

Kompetencja

Wskazniki behawioralne

Analizowanie faktéow
ekonomiczno- spotecznych
i tworzenie rekomendacji

posiada podstawowg znajomos¢ sytuacji regionu, umie wskaza¢ podstawowe problemy

potrafi postugiwac sie przyktadami z regionu

wskazuje jakie dane sg/mogg by¢ istotne przy tworzeniu analizy potrzeb (np. w podziale na pteé, na region)

potrafi wskaza¢ klientom sposdb pozyskania/zrédta informaciji potrzebnych do konstruowania wnioskéw

podaje przyktady dobrych praktyk

wie dla kogo szkoli (istotne charakterystyki grupy)

zna wytyczne, fakty, dokumentacje

przekazuje do Osrodka informacje zwrotng, poszkoleniowg — o uczestnikach, ich potrzebach, mozliwosciach dalszej z nimi
wspotpracy — co mozna im zaoferowac z oferty RO EFS

Profil kompetencyjny: Orientacja na wspotprace

Trener kluczowy

Kompetencja

Wskazniki behawioralne

Wspdtpraca poza siecig RO
EFS

ma $swiadomos¢ wspdlnych celdw (wspdlnie RO EFS z IP i IP2 i KO EFS dziatajg na rzecz tego samego celu) — ,,nie atakujemy sie
wzajemnie, a wspieramy”

Tworzenie pozytywne;j
atmosfery pracy
i wspdtpracy

utrzymuje kontakt z pozostatym personelem RO EFS

jest zyczliwy i zainteresowany pracg innych i ich sprawami

pomaga innymi cztonkom zespotu, oferuje pomoc i poproszony udziela pomocy w zadaniach

stosuje sie do zasad wspétpracy

w trudnych sytuacjach jest nastawiony na poszukiwanie rozwigzan (nie prezentuje postawy krytykanckiej, ,marudzenia”,
defetyzmu)

w trudnych i kryzysowych sytuacjach potrafi zachowa¢ dobrg atmosfere wspétpracy (wystuchuje, udziela wsparcia)
otwarcie moéwi o swoich intencjach, potrzebach
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- dzieli sie swojg wiedzg i doswiadczeniami

- podczas spotkan zespotu aktywnie uczestniczy, wnoszgc pomysty, opinie

- wykazuje che¢ wspdtpracy i wspierania innych

- wigcza innych w proces decyzyjny

Wspdlne dziatanie - inicjuje i rozwija relacje

- uwzglednia sugestie, uwagi, propozycje innych cztonkéw ROEFS

- bierze czynny udziat w przygotowaniu planéw pracy Osrodka

- podejmuje wspdlne dziatanie z innymi (np. na pozyskanie klientéw na szkolenie)

- na spotkaniach zespotu w porozumieniu z innymi, uzgadnia obszary do pracy (w odpowiedzi na potrzeby beneficjentéw)

- rozpoznaje charakter konfliktu — wie czy jest w stanie na niego wptyngé, rozwigzaé go

- prezentuje swoj punkt widzenia (takze przy sprzeciwie ze strony innych)

- zachowuje obiektywizm przy ocenie sytuacji

- dostrzega i definiuje interesy stron (konfliktu)

- stucha punktu widzenia drugiej strony i bierze go pod uwage

- jest zdecydowany, takze w trudnych sytuacjach

- troszczy sie o wypracowanie kompromisu / rozwigzania oraz wigzgcego porozumienia

- nie zraza sie w trudnych, spornych sytuacjach np. niekulturalnymi odpowiedziami, zarzutami
- na szkoleniu tagodzi spory pomiedzy uczestnikami

- ustala na poczatku szkolenia , kontrakt” z uczestnikami

Rozwigzywanie konfliktéw

Kultura osobista i - ma swiadomosc istniejgcych norm spotecznych i kulturowych i zachowuje je, zachowuje takt i ma wyczucie sytuacji
zarzgdzanie wtasnymi - panuje nad swoimi emocjami, zachowuje spokadj, takze w sytuacji, gdy napotyka opdr lub trudnego rozméwce
emocjami - mowigc o wtasnych emocjach robi to w sposdb nie ranigcy innych (od siebie)

tel. (022) 378 31 00 NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI /77~ EUROPEJSKICH FUNDUSZ SPOLECZNY
fax. (022) 201 97 25
www.cpe.gov.pl
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Profil kompetencyjny: Rozwigzywanie problemdéw i innowacyjnos¢

Trener kluczowy

Kompetencja

Wskazniki behawioralne

Dostrzeganie
i rozwigzywanie
pojawiajgcych sie
problemdw

zauwaza problem, potrafi go nazwac

podchodzi konstruktywnie do probleméw — problem go nie blokuje, traktuje problem jako normalng sytuacje, czy wrecz
sytuacje rozwojowg (poszukuje rozwigzan, nie wpada w panike lub rozdraznienie)

analizuje przyczyny problemow; najpierw analizuje problem, potem na tej podstawie tworzy rozwigzania

wycigga konkretne, logiczne wnioski

tworzy réznorodne i logiczne pomysty rozwigzan

Usprawnianie proceséw
organizacyjnych i procedur
realizacji zadan

potrafi opisaé procesy, analizuje procesy, strukture, sposdb organizacji szkolen

wycigga wnioski z analizy proceséw, sukcesow i niepowodzen

identyfikuje i wdraza nowe sposoby pracy

identyfikuje i wdraza nowe sposoby prezentacji danych

wycigga wnioski z wtasnych dziatan (poddaje refleksji) i modyfikuje swoje kolejne dziatania (nie dziata rutynowo), usprawnia
swoje wiasne procedury

jest otwarty na nowe pomysty zgtaszane przez innych

Kreatywnos¢

tworzy rézne rozwigzania alternatywne, wymysla kilka pomystéw na rozwigzanie jednego problemu (w oparciu o
przeanalizowane fakty)

jest gotowy do wyprébowania i wdrazania nowych, innowacyjnych rozwigzan

wykorzystuje metody kreatywnej pracy

zgtasza innowacyjne pomysty

buduje atmosfere kreatywnosci (otwartos¢ na nowe pomysty)
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Profil kompetencyjny: Komunikacja

Trener kluczowy

Kompetencja

Wskazniki behawioralne

Dostarczanie informacji

Dostarczanie informacji w 2 aspektach: a) przekaz informacji klientom, b) przeptyw informacji wewngtrz ROEFS
Dostarczanie informaciji klientom:

korzysta z réznorodnych zrédet informacji w celu ich gromadzenia i aktualizacji

dostarcza petnej informacji — przedstawia nie tylko zalety aplikowania, ale tez trudnosci z tym zwigzane (nic nie ukrywa)
dba o to, by podawana informacja byta aktualna

bierze odpowiedzialno$¢ za przekazywang informacje (jesli pracownik nie jest pewien, to sprawdza i méwi o tym klientom
(potrafi przyznad sie do braku wiedzy; nie podaje informacji ,w ciemno”)

przekazywana informacja jest jasna i uporzadkowana

przekazujgc informacje odnosi sie do istoty sprawy (odpowiada na temat)

postuguje sie przystepnym jezykiem — nie zargonem

przekazywana informacja jest dostosowana do poziomu wiedzy rozmodwcy

upewnia sie, ze informacja dotartfa i ze jest zrozumiata

stosuje trafne, konkretne, przekonujgce argumenty

wykorzystuje rézne techniki przekazywania informacji — przyktady, metafory, anegdoty, rysunki

Przeptyw informacji wewnatrz ROEFS:

aktywnie pozyskuje informacje

chetnie dzieli sie pozyskanymi informacjami z pozostatymi pracownikami, dba o to by zespét miat biezgcg informacje
przesyta informacje (np. drogg e-mailowg) o nowinkach, potrzebach uczestnikéw szkolen, ktére prowadzit, przekazuje
informacje innym pracownikom ROEFS

Aktywne stuchanie
i umiejetnos¢ zadawania

stwarza pozytywna atmosfere rozmowy
aktywnie stucha - jest aktywnym rozmdwca, parafrazuje, utrzymuje kontakt wzrokowy, nie przerywa wypowiedzi innych
zadaje réznorodne pytania (otwarte, zamkniete) pomocne w zrozumieniu sprawy/ rozméwcy

pytan . - .
- nawiazuje do tego, co méwit rozmdweca
. L - odczas publicznych wystapien zachowuje pewnos¢ i opanowanie
Znajomosc P . P . y. . ystap . &P P
. . . - znai stosuje techniki prezentacji danych
i wykorzystywanie technik . , . - .
. - dostosowuje sposdb prezentacji i wykorzystywane techniki do audytorium
prezentacyjnych

prezentacja ma jasng strukture
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- opowiada prezentacje, a nie czyta jej ze slajdow
- potrafi zainteresowac i zaangazowac grupe, zaciekawi¢ tematem (nie nudzi)
- wykorzystuje rézne techniki wizualizacji

- rozumie i stosuje zasady informacji zwrotnej — wie jaka jest forma (konkretna, od siebie), dba o klimat
- wspdlnie z zespotem analizuje sukcesy i porazki
Udzielanie informacji - udziela wspétpracownikom informacji zwrotnej po wspdlnie realizowanych zadaniach
zwrotnej - przyjmuje informacje zwrotna
- aktywnie pozyskuje informacje zwrotng - zaprasza do udzielania informacji zwrotnej, dopytuje sie o siebie/ swojg prace (np.
czy to, co powiedziatem byto zrozumiate?)

W przypadku Trenera proponowane jest dodanie (a co za tym idzie zbadanie) kompetencji nie ujetych w profilach kompetencyjnych (w ,, Opisie kompetencji
pracownikéw RO EFS”) dotyczgcych umiejetnosci trenerskich — szczegdty w Zatgczniku nr 1.
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DORADCA KLUCZOWY

Profil kompetencyjny: Orientacja na efekty pracy

Doradca kluczowy

Kompetencja

Wskazniki behawioralne

Rozumienie celéw
realizowanych zadan

wie i rozumie po co jest EFS i ROEFS
umie budowac strategie realizacji celéw
ma umiejetnosé wskazania w jakim stopniu poszczegdlne dziatania stuzg celom ROEFS

Okreslanie priorytetéw

uktada zadania wg wagi pod katem swojej roli w RO EFS
potrafi wskaza¢ uzasadnienie dla wyboru priorytetow

Planowanie zadan i
okreslanie mierzalnych,
realistycznych celdw

przewiduje, zastanawia sie jaki bedzie efekt planowanych dziatan

potrafi formutowac kategorie miary/wskazniki realizacji celéw (np. zna i stosuje formute SMART)
planuje prace w perspektywie krétko i dtugoterminowej

potrafi zaplanowac dziatania w projekcie

Przewidywanie,
identyfikowanie i
reagowanie na pojawiajace
sie komplikacje lub zmiany

analizuje ryzyka, przewiduje alternatywy, okresla plan B (jest elastyczny pod tym wzgledem)

identyfikuje warunki brzegowe przed podjeciem dziatan

okresla mozliwe trudne sytuacje

rozwigzuje pojawiajace sie trudne sytuacje korzystajgc w razie potrzeby z dostepnych zasobdw, pomocy innych itp.
prowadzi monitoring efektow i jakosci swojej pracy, biezgcy monitoring zaplanowanych wskaznikow

sprawdza skutecznos$¢ podjetych dziatan

wykazuje zdolnos¢ do refleksji nad efektami dziatan, wyciggania wnioskow i wprowadzania usprawnien

Zdolnos¢ do osiggania
zatozonych celéw,
doprowadzanie w terminie
do korica podjetych dziatan

nie zrazajg go pojawiajgce sie przeciwnosci, konsekwentnie dazy do celu
jest terminowy
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Profil kompetencyjny: Orientacja na klienta

Doradca kluczowy

Kompetencja

Wskazniki behawioralne

Branie odpowiedzialnosci
za swoje dziatania
wzgledem wtasnej

organizacji i podmiotéw

zaleznych

identyfikuje sie z RO EFS i z projektem

wobec 0s6b z zewnatrz reprezentuje RO EFS biorgc na siebie odpowiedzialnos¢ za prace zespotu

jest zaangazowany w najlepsze wykonanie zadan

zna wptyw swoich dziatan na organizacje i innych — klientéw

potrafi sformutowac swoje obszary do rozwoju

potrafi zdefiniowac granice swojej odpowiedzialnosci w pracy z klientem

asertywnie wskazuje w kontakcie z klientami w czym moze pomac, a co nalezy do samego klienta (np. w sytuacji nadmiernych
oczekiwan)

zwraca klientowi uwage w razie btedéw lub niedotrzymanych ustalen, wyjasnia i wskazuje na konsekwencje
przestrzega warunkéw umowy

bierze odpowiedzialnosé za przekazywang informacje

Nawigzywanie i budowanie
dtugotrwatych relacji
klienta z RO EFS

buduje baze klientéw

posiada/tworzy procedure kontaktow

buduje pozytywng atmosfere w kontaktach z klientami (jezyk, mowa ciata, ,,otwierajacy styl bycia”)
utrzymuje kontakt z klientem — przypomina sie, telefonuje, pyta jaki jest stan projektu

dba o przebieg pierwszego kontaktu — buduje zaufanie klienta, zacheca do wspdtpracy

po kazdym kontakcie z klientem zacheca do kolejnych kontaktéw, daje do siebie namiary

ustala z klientem kolejne kroki dziatania, pokazuje co dalej mozna zrobi¢

»hie chowa gtowy w piasek” w przypadku porazki projektu klienta (nadal utrzymuje kontakt)

Rozpoznawanie i spetnianie
potrzeb klientéw
wewnetrznych i

zewnetrznych

dostosowuje jezyk do klienta, nie méwi zargonem

kieruje rozmowag, trzyma sie meritum i w razie potrzeby taktownie przekierowuje rozmowe na wiasciwe tory
jest ,,otwierajgcy”, prébuje dociekaé, identyfikowad faktyczne problemy i potrzeby, nie poprzestaje na informacji
powierzchownej

pyta o potrzeby - aktywnie stucha, parafrazuje, dopytuje

wspomaga sie narzedziami do diagnozy potrzeb

umie identyfikowaé potrzeby na podstawie opisu sytuacji — nazywa je, uswiadamia klientom
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Przestrzeganie standardéw
obstugi klienta

zna standardy obstugi klienta (zasady pracy poszczegdlnych stanowisk w Osrodku)

jest zyczliwy i zainteresowany klientem

zawsze zacheca, nigdy zniecheca do aplikacji do EFS — nawet jesli w tym momencie nie ma dla danego klienta takiej
mozliwosci, to by¢ moze pojawi sie w przysztosci

Profil kompetencyjny: Orientacja w otoczeniu wewnetrznym i zewnetrznym

Doradca kluczowy

Kompetencja

Wskazniki behawioralne

Analizowanie faktéw
ekonomiczno- spotecznych
i tworzenie rekomendacji

ma wiedze nt. sytuacji spoteczno — ekonomicznej (rynek pracy, integracja/wykluczenie spoteczne, przedsiebiorstwa, edukacja)
posiada znajomos¢ sytuacji regionu, umie wskazac podstawowe problemy

ma sposob i procedure pozyskiwania wiedzy, zna jej zrodta

jest na biezgco z informacjami o sytuacji spotecznej i ekonomicznej, ma biezgce informacje z prasy lokalnej, portali lokalnych
posiada znajomos¢ instytucji dziatajgcych w regionie/organizacji/ lokalnych lideréw/ podmiotéw zaangazowanych w wdrazanie
EFS

posiada zawsze aktualng wiedze nt. zagadnien projektowych EFS, obszaréw tematycznych w ramach priorytetéw PO KL
utrzymuje kontakty i pozyskuje informacje od klientdw juz realizujgcych projekty

tworzy i przedstawia klientom scenariusze alternatywnych rozwigzan

potrafi wskazaé klientom sposdb pozyskania/zrédta informacji potrzebne do tworzenia wniosku

przekazuje dane, ktdre stuzg do planowania pracy zespotu (zgodnie z iloscig ogtoszonych konkurséow, potrzeb)

Profil kompetencyjny: Orientacja na wspotprace

Doradca kluczowy

Kompetencja

Wskazniki behawioralne

Wspodtpraca poza siecig RO
EFS

ma Swiadomos¢ wspdlnych celdw (wspdlnie RO EFS z IP i IP2 i KO EFS dziatajg na rzecz tego samego celu) — ,,nie atakujemy sie
wzajemnie, a wspieramy”
kontaktuje sie, bierze udziat w spotkaniach informacyjnych z IP, kontakt z IP jest statym Zzrédtem informacji
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Tworzenie pozytywne;j
atmosfery pracy
i wspotpracy

utrzymuje kontakt z pozostatym personelem RO EFS

jest zyczliwy i zainteresowany pracg innych i ich sprawami

pomaga innymi cztonkom zespotu, oferuje pomoc i poproszony udziela pomocy w zadaniach

wyraza uznanie wobec wspotpracownikow

stosuje sie do zasad wspdtpracy

w trudnych sytuacjach jest nastawiony na poszukiwanie rozwigzan (nie prezentuje postawy krytykanckiej, ,marudzenia”,
defetyzmu)

w trudnych i kryzysowych sytuacjach potrafi zachowa¢ dobrg atmosfere wspétpracy (wystuchuje, udziela wsparcia)
otwarcie méwi o swoich intencjach, potrzebach

Wspdlne dziatanie

dzieli sie swojg wiedzg i doswiadczeniami

podczas spotkan zespotu aktywnie uczestniczy, wnoszgc pomysty, opinie

wykazuje che¢ wspodtpracy i wspierania innych

wtgcza innych w proces decyzyjny

inicjuje i rozwija relacje

uwzglednia sugestie, uwagi, propozycje innych cztonkéw RO EFS

bierze czynny udziat w przygotowaniu planéw pracy Osrodka

podejmuje wspdlne dziatanie (np. na pozyskanie klientdw na szkolenie)

na spotkaniach zespotu w porozumieniu z innymi, uzgadnia obszary do pracy (w odpowiedzi na potrzeby beneficjentéw)

Rozwigzywanie konfliktow

rozpoznaje charakter konfliktu — wie czy jest w stanie na niego wptyna¢, rozwigzac go

prezentuje swéj punkt widzenia (takze przy sprzeciwie ze strony innych)

zachowuje obiektywizm przy ocenie sytuacji

dostrzega i definiuje interesy stron (konfliktu)

stucha punktu widzenia drugiej strony i bierze go pod uwage

jest zdecydowany, takze w trudnych sytuacjach

troszczy sie o wypracowanie kompromisu / rozwigzania oraz wigzgcego porozumienia

nie zraza sie w trudnych, spornych sytuacjach np. niekulturalnymi odpowiedziami, zarzutami (np. w zwigzku z przedtuzeniem
wyboru wniosku/ projektu)

Kultura osobista i
zarzadzanie wtasnymi
emocjami

ma $Swiadomos¢ istniejgcych norm spotecznych i kulturowych i zachowuje je, zachowuje takt i ma wyczucie sytuacji
panuje nad swoimi emocjami

zachowuje spokdj, takze w sytuacji, gdy napotyka opér lub trudnego rozmdéwce

mowigc o wiasnych emocjach robi to w sposdb nie ranigcy innych (od siebie)
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Profil kompetencyjny: Rozwigzywanie problemdw i innowacyjnos¢

Doradca kluczowy

Kompetencja

Wskazniki behawioralne

Dostrzeganie
i rozwigzywanie
pojawiajgcych sie
probleméw

zauwaza problem, potrafi go nazwac

podchodzi konstruktywnie do probleméw — problem go nie blokuje, traktuje problem jako normalng sytuacje, czy wrecz
sytuacje rozwojowg (nie rezygnuje z poszukiwania rozwigzan, nie wpada w panike lub rozdraznienie)

reaguje adekwatnie do sytuacji — albo sam sobie radzi z problemem albo rozwigzuje go we wspodtpracy z zespotem
analizuje przyczyny problemdw i na tej podstawie tworzy rozwigzania

wycigga konkretne, logiczne wnioski

tworzy réznorodne i logiczne pomysty rozwigzan

Usprawnianie proceséw
organizacyjnych i procedur
realizacji zadan

potrafi opisaé procesy w organizacji

analizuje procesy, strukture, sposéb organizacji; wycigga wnioski z analizy proceséw, sukceséw i niepowodzen

identyfikuje i wdraza nowe sposoby pozyskiwania klientéw, pracy z ludzmi

identyfikuje i wdraza nowe sposoby prezentacji danych

wycigga whnioski z wtasnych dziatan (poddaje refleksji) i modyfikuje swoje kolejne dziatania (nie dziata rutynowo), usprawnia
swoje wtasne procedury

jest otwarty na nowe pomysty zgtaszane przez innych

Kreatywnos¢

tworzy rozwigzania alternatywne, wymysla kilka pomystéw na rozwigzanie jednego problemu (w oparciu o przeanalizowane
fakty)

jest gotowy do wyprébowania i wdrazania nowych, innowacyjnych rozwigzan

wykorzystuje metody kreatywnej pracy

zgtasza innowacyjne pomysty

buduje atmosfere kreatywnosci (otwartos¢ na nowe pomysty)

Profil kompetencyjny: Komunikacja

Doradca kluczowy
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Kompetencja

Wskazniki behawioralne

Dostarczanie informacji

Dostarczanie informacji w 2 aspektach: a) przekaz informacji klientom, b) przeptyw informacji wewngtrz ROEFS
Dostarczanie informacji klientom:

korzysta z réznorodnych zrédet informacji w celu ich gromadzenia i aktualizacji

dostarcza petnej informacji — przedstawia nie tylko zalety aplikowania, ale tez trudnosci z tym zwigzane (nic nie ukrywa);
dba o to, by podawana informacja byta aktualna

bierze odpowiedzialno$¢ za przekazywang informacje (jesli pracownik nie jest pewien, to sprawdza i méwi o tym klientom
(potrafi przyznad sie do braku wiedzy; nie podaje informacji ,w ciemno”)

przekazywana informacja jest jasna i uporzadkowana

przekazujgc informacje odnosi sie do istoty sprawy (odpowiada na temat)

postuguje sie przystepnym jezykiem — nie zargonem

przekazywana informacja jest dostosowana do poziomu wiedzy rozmdwcy

upewnia sie, ze informacja dotarta i ze jest zrozumiata

stosuje trafne, konkretne, przekonujgce argumenty

wykorzystuje rézne techniki przekazywania informacji — przyktady, metafory, anegdoty, rysunki

Przeptyw informacji wewnatrz ROEFS:

aktywnie pozyskuje informacje
chetnie dzieli sie pozyskanymi informacjami z pozostatymi pracownikami

Aktywne stuchanie
i umiejetnos¢ zadawania

stwarza pozytywng atmosfere rozmowy
aktywnie stucha - jest aktywnym rozmdwcg, parafrazuje, utrzymuje kontakt wzrokowy, nie przerywa wypowiedzi innych
zadaje réznorodne pytania (otwarte, zamkniete) pomocne w zrozumieniu sprawy / rozmowcy

pytan . - .
- nawigzuje do tego, co mowit rozmowca
- podczas publicznych wystgpien zachowuje pewnosé i opanowanie
- znai stosuje techniki prezentacji danych
Znajomosc i - dostosowuje sposdb prezentacji i wykorzystywane techniki do audytorium
wykorzystywanie technik | -  prezentacja ma jasng strukture
prezentacyjnych - opowiada prezentacje, a nie czyta jej ze slajdow

potrafi zainteresowac i zaangazowac grupe, zaciekawic¢ tematem (nie nudzi)
wykorzystuje réznorodne techniki wizualizacji
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Udzielanie informacji
zwrotnej

- wspodlnie z klientem analizuje sukcesy i porazki

- rozumie i stosuje zasady informacji zwrotnej — wie jaka jest forma (konkretna, od siebie), dba o klimat

- udziela wspétpracownikom informacji zwrotnej po wspdlnie realizowanych zadaniach

- przyjmuje informacje zwrotng

- aktywnie pozyskuje informacje zwrotng - zaprasza do udzielania informacji zwrotnej, dopytuje sie o siebie/ swojg prace (np.
czy to, co powiedziatem byto zrozumiate?)
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SPECJALISTA DS. INFORMACII | PROMOCII

Profil kompetencyjny: Orientacja na efekty pracy

Specjalista ds. informacji i promocji

Kompetencja

Wskazniki behawioralne

Rozumienie celéw
realizowanych zadan

wie i rozumie po co jest EFS i RO EFS
umie budowac strategie realizacji celéw
ma umiejetnosé wskazania w jakim stopniu poszczegdlne dziatania stuzg celom ROEFS

Okreslanie priorytetéw

uktada zadania wg wagi pod katem swojej roli w RO EFS;
potrafi wskaza¢ uzasadnienie dla wyboru priorytetow

Planowanie zadan i
okreslanie mierzalnych,
realistycznych celdow

przewiduje, zastanawia sie jaki bedzie efekt planowanych dziatan (formutuje efekty w perspektywie czasu mierzalne, realne)
potrafi formutowac kategorie miary/wskazniki realizacji celéw (np. zna i stosuje formute SMART)
planuje prace w perspektywie krotko i dtugoterminowej

Przewidywanie,
identyfikowanie i
reagowanie na pojawiajace
sie komplikacje lub zmiany

analizuje ryzyka, przewiduje alternatywy, okresla plan B (jest elastyczny pod tym wzgledem)

identyfikuje warunki brzegowe przed podjeciem dziatan

okresla mozliwe trudne sytuacje

rozwigzuje pojawiajace sie trudne sytuacje korzystajac w razie potrzeby z dostepnych zasobdéw, pomocy innych itp.
prowadzi monitoring efektéw i jakosci swojej pracy, biezagcy monitoring zaplanowanych wskaznikéw

sprawdza skutecznos$é podjetych dziatan

wykazuje zdolnos¢ do refleksji nad efektami dziatan, wyciggania wnioskdéw i wprowadzania usprawnien

Zdolnos¢ do osiggania
zatozonych celéw,
doprowadzanie w terminie
do konca podjetych dziatan

nie zrazajg go pojawiajgce sie przeciwnosci, konsekwentnie dazy do celu
jest terminowy
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Profil kompetencyjny: Orientacja na klienta

Specjalista ds. informacji i promocji

Kompetencja

Wskazniki behawioralne

Branie odpowiedzialnosci
za swoje dziatania
wzgledem wiasnej

organizacji i podmiotéw

zaleznych

identyfikuje sie z RO EFS

wobec 0s6b z zewnatrz reprezentuje RO EFS biorgc na siebie odpowiedzialnos¢ za prace zespotu

jest zaangazowany w najlepsze wykonanie zadan

zna wptyw swoich dziatan na organizacje i innych — klientéw

potrafi sformutowac swoje obszary do rozwoju

potrafi zdefiniowac granice swojej odpowiedzialnosci w pracy z klientem

w sytuacjach nadmiernych oczekiwan klienta wskazuje w sposéb asertywny i zyczliwy w jakim zakresie moze poméc, a co musi
zrobi¢ sam klient

przestrzega warunkéw umowy

bierze odpowiedzialnosé za przekazywang informacje

Nawigzywanie i budowanie
dtugotrwatych relacji
klienta z RO EFS

posiada/tworzy procedure kontaktow

buduje pozytywng atmosfere w kontaktach z klientami (jezyk, mowa ciata, ,,otwierajacy styl bycia”)
dba o przebieg pierwszego kontaktu — buduje zaufanie klienta, zacheca do wspotpracy

po kazdym kontakcie z klientem zacheca do kolejnych kontaktéw, daje do siebie namiary

ustala z klientem kolejne kroki dziatania, pokazuje co dalej mozna zrobié

Rozpoznawanie i spetnianie
potrzeb klientéw
wewnetrznych i

zewnetrznych

dostosowuje jezyk do klienta, nie mowi zargonem

diagnozuje poziom wiedzy klienta i zakres potrzebnych klientowi informacji

dostosowuje ilos¢ i sposdb przekazania informacji do poziomu wiedzy klienta

kieruje rozmowag, potrafi wraca¢ do meritum sprawy

jest ,,otwierajgcy”, prébuje dociekaé, identyfikowad faktyczne problemy i potrzeby, nie poprzestaje na informacji
powierzchownej

pyta o potrzeby - aktywnie stucha, parafrazuje, dopytuje
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umiejetnie kieruje klientdw — wyznacza klientom Sciezki ,przejscia” po RO EFS
umie przeformutowywac potrzeby — identyfikowac je, nazywa¢é, uswiadamiac¢ klientom

Przestrzeganie standardéw
obstugi klienta

zna standardy obstugi klienta (zasady pracy poszczegdlnych stanowisk w Osrodku)

jest zyczliwy i zainteresowany klientem

zawsze zacheca, nigdy zniecheca do aplikacji do EFS — nawet jesli w tym momencie nie ma dla danego klienta takiej
mozliwosci, to by¢ moze pojawi sie w przysztosci

Profil kompetencyjny: Orientacja w otoczeniu wewnetrznym i zewnetrznym

Specjalista ds. informacji i promocji

Kompetencja

Wskazniki behawioralne

Analizowanie faktéw
ekonomiczno- spotecznych
i tworzenie rekomendacji

posiada znajomos¢ instytucji dziatajgcych w regionie/organizacji/ lokalnych lideréw/ podmiotéw zaangazowanych we
wdrazanie EFS

ma informacje o realizowanych projektach

jest zorientowany w kalendarzu biezgcych konkurséw

utrzymuje kontakty z projektami ktére sg juz realizowane, ma biezgce informacje organizacyjne (np. miejsca na szkolenia,
terminy rekrutacji)

posiada rézne zrddta informacji i mozliwosé przekierowania do nich klientéw dla ktérych nie ma odpowiedniej oferty, ktorzy
majg oczekiwania nie wpisujgce sie w EFS np. inne (poza EFS) programy finansowane z UE.

aktywnie wyszukuje biezgce informacje dotyczgce faktdw ekonomiczno-spotecznych, ma umiejetnos¢ ich interpretacji

jest zorientowany w nowinkach i przekazuje informacje dalej (cztonkom zespotu)

Profil kompetencyjny: Orientacja na wspétprace

Specjalista ds. informacji i promocji

Kompetencja

Wskazniki behawioralne

Wspodtpraca poza siecig RO
EFS

ma $Swiadomos¢ wspdlnych celdw (wspdlnie RO EFS z IP i IP2 i KO EFS dziatajg na rzecz tego samego celu) — ,,nie atakujemy sie
wzajemnie, a wspieramy”
kontaktuje sie, bierze udziat w spotkaniach informacyjnych z IP, kontakt z IP jest statym zrédtem informacji
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Tworzenie pozytywne;j
atmosfery pracy
i wspotpracy

utrzymuje kontakt z pozostatym personelem RO EFS

jest zyczliwy i zainteresowany pracg innych i ich sprawami

pomaga innymi cztonkom zespotu, oferuje pomoc i poproszony udziela pomocy w zadaniach

wyraza uznanie wobec wspotpracownikow (to jest tez w kierowaniu, w motywowaniu)

stosuje sie do zasad wspdtpracy

w trudnych sytuacjach jest nastawiony na poszukiwanie rozwigzan (nie prezentuje postawy krytykanckiej, ,marudzenia”,
defetyzmu)

w trudnych i kryzysowych sytuacjach potrafi zachowa¢ dobrg atmosfere wspétpracy (wystuchuje, udziela wsparcia)
otwarcie méwi o swoich intencjach, potrzebach

Wspdlne dziatanie

dzieli sie swojg wiedzg i doswiadczeniami (to juz byto innej kompetenc;ji)

podczas spotkan zespotu aktywnie uczestniczy, wnoszgc pomysty, opinie

wykazuje che¢ wspodtpracy i wspierania innych

wtgcza innych w proces decyzyjny

inicjuje i rozwija relacje

uwzglednia sugestie, uwagi, propozycje innych cztonkéw ROEFS

bierze czynny udziat w przygotowaniu planéw pracy Osrodka

na spotkaniach zespotu w porozumieniu z innymi, uzgadnia obszary do pracy (w odpowiedzi na potrzeby beneficjentéw)

Rozwigzywanie konfliktow

rozpoznaje charakter konfliktu — wie czy jest w stanie na niego wptyna¢, rozwigzac go
prezentuje swéj punkt widzenia (takze przy sprzeciwie ze strony innych)

zachowuje obiektywizm przy ocenie sytuacji

dostrzega i definiuje interesy stron (konfliktu)

stucha punktu widzenia drugiej strony i bierze go pod uwage

jest zdecydowany, takze w trudnych sytuacjach

troszczy sie o wypracowanie kompromisu / rozwigzania oraz wigzgcego porozumienia

nie zraza sie w trudnych, spornych sytuacjach np. niekulturalnymi odpowiedziami, zarzutami (np. zwigzanymi z przektadaniem

terminu otwarcia naboru wnioskow)

Kultura osobista i
zarzadzanie wtasnymi
emocjami

ma $Swiadomos¢ istniejgcych norm spotecznych i kulturowych i zachowuje je, zachowuje takt i ma wyczucie sytuacji
panuje nad swoimi emocjami

zachowuje spokdj, takze w sytuacji, gdy napotyka opér lub trudnego rozmdéwce

mowigc o wiasnych emocjach robi to w sposdb nie ranigcy innych (od siebie)
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Profil kompetencyjny: Rozwigzywanie problemdéw i innowacyjnos¢

Specjalista ds. informacji i promocji

Kompetencja

Wskazniki behawioralne

Dostrzeganie
i rozwigzywanie
pojawiajgcych sie
problemdw

zauwaza problem, potrafi go nazwac

podchodzi konstruktywnie do probleméw — problem go nie blokuje, traktuje problem jako normalng sytuacje, czy wrecz
sytuacje rozwojowg (nie rezygnuje z poszukiwania rozwigzan, nie wpada w panike lub rozdraznienie)

reaguje adekwatnie do sytuacji — albo sam sobie radzi z problemem albo rozwigzuje go we wspodtpracy z zespotem
analizuje przyczyny probleméw i na tej podstawie tworzy rozwigzania

wycigga konkretne, logiczne wnioski

tworzy réznorodne i logiczne pomysty rozwigzan

Usprawnianie proceséw
organizacyjnych i procedur
realizacji zadan

potrafi opisa¢ procesy w organizacji

analizuje procesy, strukture, sposéb organizacji i wycigga wnioski z analizy proceséw, sukcesdw i niepowodzen

identyfikuje i wdraza nowe sposoby pozyskiwania klientéw, pracy z ludzmi

identyfikuje i wdraza nowe sposoby prezentacji danych

wycigga wnioski z wtasnych dziatan (poddaje refleksji) i modyfikuje swoje kolejne dziatania (nie dziata rutynowo), usprawnia
swoje wiasne procedury

jest otwarty na nowe pomysty zgtaszane przez innych

Kreatywnos¢

tworzy rézne rozwigzania alternatywne, wymysla kilka pomystéw na rozwigzanie jednego problemu (w oparciu o
przeanalizowane fakty)

jest gotowy do wyprébowania i wdrazania nowych, innowacyjnych rozwigzan

wykorzystuje metody kreatywnej pracy

zgtasza innowacyjne pomysty

buduje atmosfere kreatywnosci (otwartos¢ na nowe pomysty)
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Profil kompetencyjny: Komunikacja

Specjalista ds. informacji i promocji

Kompetencja

Wskazniki behawioralne

Dostarczanie informacji

Dostarczanie informacji w 2 aspektach: a) przekaz informacji klientom, b) przeptyw informacji wewngatrz ROEFS
Dostarczanie informacji klientom:

korzysta z réznorodnych zrédet informacji w celu ich gromadzenia i aktualizacji

dostarcza petnej informacji — przedstawia nie tylko zalety aplikowania, ale tez trudnosci z tym zwigzane (nic nie ukrywa);
podawana informacja jest aktualna

bierze odpowiedzialno$é za przekazywang informacje (jesli pracownik nie jest pewien, to sprawdza i méwi o tym klientom
(potrafi przyznad sie do braku wiedzy; nie podaje informacji ,w ciemno”)

przekazywana informacja jest jasna i uporzgdkowana

przekazujgc informacje odnosi sie do istoty sprawy (odpowiada na temat)

postuguje sie przystepnym jezykiem — nie zargonem

przekazywana informacja jest dostosowana do poziomu wiedzy rozmdwcy

upewnia sie, ze informacja dotarta i ze jest zrozumiata

stosuje trafne, konkretne, przekonujgce argumenty

wykorzystuje rézne techniki przekazywania informacji — przyktady, metafory, anegdoty, rysunki

dostarcza informacje w szerokim znaczeniu — telefonicznie, mailowo, potrafi takze przygotowac materiaty promocyjne —
opracowac przystepne ulotki, informacje na strone www, do prasy, itp.

Przeptyw informacji wewngatrz ROEFS:

jest otwarty na pozyskiwanie informacji
chetnie dzieli sie pozyskanymi informacjami z pozostatymi pracownikami

Aktywne stuchanie
i umiejetnos¢ zadawania

stwarza pozytywng atmosfere rozmowy
aktywnie stucha - jest aktywnym rozmdwcg, parafrazuje, utrzymuje kontakt wzrokowy, nie przerywa wypowiedzi innych
zadaje réznorodne pytania (otwarte, zamkniete) pomocne w zrozumieniu sprawy/ rozméwcy

pytan S L )
- nawiazuje do tego, co mowit rozmowca
. L - odczas publicznych wystgpien zachowuje pewnos¢ i opanowanie
Znajomosc P . P . y‘ : ystap . e P P
. . . - znaistosuje techniki prezentacji danych
i wykorzystywanie technik . . . - .
. - dostosowuje sposdb prezentacji i wykorzystywane techniki do audytorium
prezentacyjnych

prezentacja ma jasng strukture
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- opowiada prezentacje, a nie czyta jej ze slajdow
- potrafi zainteresowac i zaangazowac grupe, zaciekawi¢ tematem (nie nudzi)
- stosuje rdzne sposoby wizualizacji

- wspodlnie z klientem analizuje sukcesy i porazki
- rozumie i stosuje zasady informacji zwrotnej — wie jaka jest forma (konkretna, od siebie), dba o klimat
Udzielanie informacji - udziela wspétpracownikom informacji zwrotnej po wspdlnie realizowanych zadaniach
zwrotnej - przyjmuje informacje zwrotna
- aktywnie pozyskuje informacje zwrotng - zaprasza do udzielania informacji zwrotnej, dopytuje sie o siebie/ swojg prace (np.
czy to, co powiedziatem byto zrozumiate?)
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