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Hvorfor gennemfare
kompetencetests?

Forsikringsakademiets kompetencetests er
rene faglige tests. Det vi tester er forsikrings-
faglige kompetencer — ikke personlige kom-
petencer eller sociale kompetencer isoleret
betragtet. Ikke fordi, de personlige og sociale
kompetencer ikke er vasentlige for forsik-
ringsfolk i deres daglige arbejde. I vores mo-
del er disse kompetencer ikke til at udskille.
Kompetencen ses i det, personen faktisk fore-
tager sig. Testmetoden kan sa have mere eller
mindre fokus pa det personlige og sociale
aspekt.

Kompetencetests har mange anvendelses-
muligheder. Et af de primere omrader — som

Med Forsikringsakademiets kompetencetest har forsikringsselskaberne
nu mulighed for at fa et overblik over, hvor dygtige medarbejderne er —
og til hvad. Testen giver yderligere et indblik i, om det er de rette
medarbejdere, der loser de forskellige arbejdsopgaver? Og mulighed for
at mdlrette udviklingen af den enkelte medarbejder.

vi ser det — er i forhold til medarbejderudvik-
lingen. Her kan en kompetencetest levere et
overblik over medarbejderens faglige styrker
og svagheder. P4 den made kan man pa den
ene side seette malrettet ind over for de faglige
mangler, som testen viser for en medarbejder.
Pé& den anden side har man bedre mulighed for
atudnytte eventuelle styrker de rigtige steder.
Testene kan endvidere anvendes som udval-
gelsesredskab i en rekrutteringsproces. Eller
man kan kompetenceteste en hel afdeling for
efterfolgende at analysere, om arbejdsorgani-
seringen er hensigtsmaessig.

Malene Haubjerg Scharling er uddannet Magistra
Scientiae (M.Sc.) i Human Ressource Management.
Siden 2003 har hun varet ansat som projektleder ved
Forsikringsakademiet.

89



Kompetencetest — Hvor dygtige er medarbejderne, og til hvad?

lllustration |: Eksempler pa anvendelsesmuligheder for kompetencetest

Medarbejdervurdering

=» Overblik over medarbejdernes faglige styrker og svagheder

og -udvikling
=» Fagligt input til udviklingssamtaler
=» Objektivt input til uddannelsesplanlagning
Rekruttering =» Redskab til udveelgelse af bedst kvalificerede medarbejder

Arbejdsorganisering

=» Optimere mulighederne for at ....
- placere rette M/K pa rette omrade
- sammenszette rette teams - f.eks. ved organisationsaendringer
- gennemfgre sidemandsoplaering

Testmetoder matchende til
selskabets behov

Forsikringsakademiet tilbyder og gennemfo-
rer forskellige typer af kompetencetest med
en bred spaendvidde: Fra rene videnstest af
medarbejderne til test af realkompetencer.

De kompetencetests, der alene tester med-
arbejdernes passive viden, er baseret pa mul-
tiple choice metoden. Ved at medarbejderen
udfra nogle foregivne svarmuligheder skal
udpege enten det rigtige svar eller den rigtige
svarkombination, kan det saledes testes, om
personen er i besiddelse af den pakravede
forsikringsfaglige viden. Multiple choice te-
sten har dog den begrensning, at den ikke
afslerer om medarbejderen formar at bringe
sin viden i anvendelse, nar det handler om
savel handtering som losning af forskellige
problemstillinger. Den siger altsd en del om
den testedes passive faglige viden, men ikke
om hvorvidt han eller hun forvalter og anven-
der denne viden korrekt.

Anvendelsen af viden kan kun testes ved
brug afto andre testmetoder, som er baseret pa
henholdsvis problemlosnings- og casemeto-
den. Begge metoder stiller ikke blot krav om,
at medarbejderen selvstendigt behandler og
loser forskellige forsikringsfaglige problem-
stillinger. Personen skal ogsa argumentere for
den forsikringsfaglige losning i den sammen-
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haeng, som kompetencen skal bringesianven-
delse — f.eks. kundebetjening.

Metoderne adskiller sig i store treek fra
hinanden ved, at den testede person i en test,
der er baseret pd problemlgsningsmetoden,
bliver stillet over for nogle isolerede og pa
forhdnd udpegede problemstillinger, som den-
ne skal lgse ved at bringe sin videnianvendel-
se. En test, der er baseret pa casemetoden,
tester —itillaegtil ovennaevnte forhold —tillige
om medarbejderen ud fra en sterre helhed er i
stand til selvstendigt at identificere de for-
skellige forsikringsfaglige problemstillinger.

Casemetoden er dermed en metode, som
ligger meget teet op ad den dagligdag, medar-
bejderne opererer og agerer i. Det er altséd den
test, der mest preecist udpeger medarbejder-
nes realkompetencer. Et testresultat, der er
baseret pa casemetoden giver selskaberne en
meget sikker viden om, hvilke kompetencer
den enkelte medarbejder har — eller i modsat
tilfelde mangler — til at udfere konkrete
arbejdsopgaver.

Det kan dog vere en relativ ressourcetung
proces at gennemfore tests, der er baseret pa
casemetoden. Dels kreever det forberedelse af
medarbejderne pa selve testmetoden. Og dels
forudsatter selve scoringen af testresultatet,
at en faglig ressourceperson bedemmer test-
besvarelserne.
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lilustration 2: Oversigt over forskellige egenskaber ved de tre testtyper.

Testtype =

Karakteristika W

Casebaseret test

Problemlgsnings test

Multiple choice test

Hvad kan man udtale
sig om pa baggrund
af testresultatet?

a) Om en person eri
stand til selv at
identificere faglige
problemstillinger,

b) om personen eri

a) Om en person eri
besiddelse af den
pakreevede
forsikringsfaglige viden,
og samtidig

a) Om en person er i
besiddelse af den
pakraevede
forsikringsfaglige viden.

at teste
kvalifikationer pa
niveau *)

besiddelse af den b) om personen kan
pakreevede anvende denne viden i
forsikringsfaglige forbindelse med
viden, og lasningen af relevante
problemstillinger.

c) om personen eri
stand til at bringe
denne viden i
anvendelse i
forbindelse med
problemlgsningen.

Testen anbefales til Niveau 4-5 Niveau 3-4 Niveau 3 (evt. 4)

Efterfolgende
bedemmelse af
testen

Manuel scoring af testen

Manuel scoring af testen

Automatisk scoring af testen

Tilgaengeligheden af
testresultatet — i en
relativ betragtning

Middelhurtig
tilgeengelighed

Middelhurtig tilgeengelighed

Hurtig tilgeengelighed

*) Niveauerne henviser til Forsikringsakademiets definerede uddannelsesniveauer, hvor niveau 4 eksempelvis er det niveau, der stilles
krav om i forhold til at kunne sagsbehandle. Se n&rmere beskrivelse af niveauerne 3 til 5 senere i artiklen.Indledende kompetence-

afklaring .

En multiple choice test kraever derimod
ingen videre forberedelse og testresultatet kan
scores automatisk. Multiple choice testene er
derfor ogsa billigere og hurtigere at gennem-
fore. Det er dog samtidig klart, at testen ikke
giver det samme kvalitative udsagn, som test
efter problemlosnings- eller casemetoden gi-
ver. Man skal derfor veere opmerksom pa,
hvad man kan bruge de forskellige testmeto-

der til.

Afgearende for hvilken testtype et selskab
ber vaelge er blandt andet:

» Hvad ensker man at kunne udtale sig om og
med hvilken sikkerhed pa baggrund af tes-

ten?

» Hyvilket niveaukrav stilles til de kompeten-
cer, der skal testes?

» Hvorhurtigt skal testresultatet veere tilgaen-
geligt efter gennemforelse af testen?
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Det er vigtigt, at selskaberne forud for en
kompetencetest gor sig klart precist, hvad
man ensker kortlagt. Hvilke faglige kompe-
tencer og kvalifikationer ensker man hos pé-
gaeldende medarbejdere — eksempelvis poli-
cebehandlere.

Afklaringen foretages med udgangspunkt i
de kompetencekataloger, Forsikringsakade-
miet har udarbejdet for henholdsvis skadefor-
sikring og personforsikring. Her er det define-
ret hvilke faglige kvalifikationer det kraver,
foraten medarbejder kan handtere arbejdsop-
gaverne inden for et givent kompetenceomra-
de. Tilsvarende er det for hver kvalifikation
defineret hvilken viden medarbejderen skal
besidde.

For selskabet er det en gevaldig fordel, at
man ikke skal ,,starte fra bunden af”’ i denne
afklaringsproces. Man har i stedet et velfun-
deret kompetencekortleegning og et veldefi-
neret begrebsapparat at tage udgangspunkt i.

Den specifikke viden, som en medarbejder
skal besidde for at kunne handtere de enkelte

kvalifikationer afgeres af dels hvilket seg-

ment og hvilke brancher medarbejderen ope-

rerer inden for. Dels af hvilket niveau, der
stilles krav om, at medarbejderen arbejder pa.

Niveauet siger noget om den kompleksitet,

der forventes i forhold til hdndteringen af en

kvalifikation:

« Stiller selskabet eksempelvis krav om, at
medarbejderne skal mestre en kvalifikation
pa niveau 3 indebarer dette, at medarbej-
derne ved at folge fastlagte procedurer kan
gennemfore standardlosninger, der vedro-
rer typiske kundesituationer.

* Erder derimod tale om et niveau 4 indebee-
rer dette, at medarbejderne selvsteendigt kan
behandle og gennemfere individuelle og
komplette losninger, der vedrerer typiske
kundesituationer.

» Stilles der krav om et niveau 5 indeberer
dette, at medarbejderne selvstendigt kan
behandle og gennemfere individuelle og
komplette losninger, der vedrerer specielle
kundesituationer.

lllustration 3: Uddrag df Forsikringsakademiets kompetencekatalog inden for skadeforsikring

Kompetencer l

Folicebehandling

Kwalifikationer I

Faglige videnelementer

—* Salskahet accepipnlitik

I *® Beskrive risio

|—# Tasifering og linsemhed

fei  |landiern rostamces

—& Hhndwin palice
Skadebehandling I

e Frodul fimend oy

o 1 s F———
|— af >

|— Sulskahwolevante iisikosphysningsr

e Vurdere dakningsberedtigolse
Takzering I . f

— Vuiders tiskn far sendael
Salg I e Amvenidn love oy myles

|— Solskshekrav §il hesglignlse

% Hindiere kontsktes il kundes

— Skadelorebyygends tlilayg

—& Fic...

—# Solskabets opsigelsescegler

—LLLLLLL

s EMG...
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lilustration 4: Processen for gennemforelse af kompetencetest

Fastlggelse af kompetencer /
kvalifikationer + krav til niveau

Handlingstiltag - fx

* Planlagning og gennemfarelse af
uddannelsesforiab

« Sidemandsoplaring

* Arbejdsorganisering - rette
medarbejdere pa rette omrade (iht.
faglige styrkeomrader)

¢ Udvzlgelse af medarbejder til jobbet
(rekruttering)

Tilbagemelding af testresultat

Det er serdeles vigtigt, at selskabet er realis-
tisk 1 forhold til hvilke niveaukrav, der stilles
til de enkelte kvalifikationer, da kompetence-
testen i modsat fald vil komme til at skyde
enten under eller over malet.

Kommunikation er en vasentlig del
af processen

Velger man at kompetenceteste sine medar-
bejdere, skal man som selskab/afdelingsle-
delse samtidig vaere opmaerksom pé, at der
ligger en veesentlig kommunikationsopgave
hos ledelsen bade for og efter gennemforelsen
af testen.

For testen er det sdledes uhyre vigtigt, at
medarbejderne bliver informeret om, hvorfor
selskabet/afdelingsledelsen ensker at teste
medarbejderne. Denne information skal net-
op forhindre, at der ikke opstar utryghed hos
den enkelte medarbejder.

Ofte modes faglige tests med en vis portion

—>

Udarbejdelse af test og
retningslinier

Gennemforelse af test

Bedommelse test, analyse af
scorer og rapportgenerering

Forberedelse af testpersoner |

(naturlig) skepsis. Der rejses hyppigt spergs-
mal som: Hvorfor skal vi testes? Skal farene
skilles fra bukkene? Har testresultatet indfly-
delse pa min fremtid i selskabet og/eller min
aflenning? Det er derfor vigtigt, at man i
ledelsen giver plads til at disse spergsmal
bliver rejst, og at man ikke opererer med
skjulte dagsordener for testen.

Udover en orientering om testens formal er
det vigtigt, at medarbejderne far et klart bille-
de af, hvad der forventes af dem i den foresta-
ende test. Det forudsatter information om,
hvad de konkret skal testes i. Altsa hvilke
kvalifikationer og forsikringsomrader testen
skal afdackke og hvilke videnelementer vil der
konkret blive testet. Endvidere er det vigtigt,
at medarbejderne preesenteres for den test-
form, som testen vil vaere bygget op omkring
samt, at de orienteres omkring de rammer, der
er sat for testen — det vil sige forhold som
tidsrum for testbesvarelse, tilladte hjeelpemid-
ler/opslagsverker etc.
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lllustration 5: Grdfisk illustration af testscore (eksempel fra en kompetencerapport)

Score inden for KVALIFIKATIONER

Fastleegge kundens
behov og

informationsindsamling B Opnaet score

1|

O Manglende
score iforhold til
maksimal score

Anvende love og regler

Handtere policer —
tegning, eendring, ophar

0% 20% 40% 60% 80% 100%

lllustration 6: Grafisk illustration af testscore (eksempel fra en kompetencerapport)

Score inden for FORSIKRINGSOMRADER

Ulykkesforsikring

Il

Autoforsikring

Indboforsikring

Bygningsforsikring

W Opnaet score

@Manglende
score iforhold til
maksimal score

0% 20% 40% 60%

80% 100%

Efter testen —nar medarbejderne har faet en
kompetencerapport, som viser deres testre-
sultat—er det vigtigt, atlederen taler resultatet
igennem med den enkelte medarbejder, og at
der sammen udarbejdes handleplaner for den
enkelte i forhold til de udviklingsomréder,
som testen matte have pavist.
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Maleresultater der kan bruges

Det er netop kendetegnende for kompetence-
tests, at det er selskabet, der definerer krave-
ne. Selskabet definerer derfor selv hvor hgjen
score, altsd hvor godt et resultat, der skal til,
for at man kan placere den testede i et af
folgende tre omréader: Ressourceomradet,
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lllustration 7: Overblik over medarbejderens opndede scorer (eksempel fra en kompetencerapport)

Testede kvalifikationer

Scoren ligger inden for ...

Handtere policer - tegning, aendring og ophar

75-100%: Ressourceomrade

Fastlaegge kundens behov og informationsindsamling

75-100%: Ressourceomrade

Anvende love og regler

0-49%: Udviklingsomrade

Testede forsikringsomrader

Scoren ligger inden for ...

Bygningsforsikring 50-74%: Middelomrade
Indboforsikring 50-74%: Middelomrade
Autoforsikring 50-74%: Middelomrade
Ulykkesforsikring 50-74%: Middelomrade

Testede faglige videnelementer

Scoren ligger inden for ...

Selskabets acceptpolitik

75-100%: Ressourceomrade

Skadeforebyggende tiltag

75-100%: Ressourceomrade

AFTL §§ 1-9 (Indgaelse af aftale)

75-100%: Ressourceomrade

AFTL §§ 10-16 (Fuldmagtsregler)

75-100%: Ressourceomrade

BAL §§ 1-7 (Afgiftspligtige omrade og afgifternes starrelse)

75-100%: Ressourceomrade

FAL §§ 4-10 (Urigtige risikooplysninger)

75-100%: Ressourceomrade

Tarifering og lensomhed

50-74%: Middelomrade

Genstande omfattet af forsikringen

50-74%: Middelomrade

FAL §§ 41-44 (Dobbeltforsikring)

50-74%: Middelomrade

LFV §§ 207-208 /FIL §§ 59-60 (Bygningsbrandforsikring)

50-74%: Middelomrade

AB92 §§ 8 og 12

0-49%: Udviklingsomrade

FAL § 45 (Fareforagelse)

0-49%: Udviklingsomrade

FAL § 51 (Sikkerhedsforholdsregler)

0-49%: Udviklingsomrade

FL §§ 105-106 (Forsikringspligt)

0-49%: Udviklingsomrade

Forsikringsbekendtggrelsen

0-49%: Udviklingsomrade

God skik-regler

0-49%: Udviklingsomrade

middelomradet eller udviklingsomradet. Det
eraltsa de krav, som det enkelte selskab stiller
til deres medarbejdere, som medarbejderne
reelt testes op imod. Var der derimod tale om
en certificering fra Forsikringsakademiet, vil-
le det veere Forsikringsakademiets krav som
skulle opfyldes.

Testen resulterer i individuelle kompeten-
cerapporter for de enkelte medarbejdere — og
tillige i en grupperapport, hvis der er tale om
testaf'en samlet medarbejdergruppe. Rappor-
terne giver et klart overblik over, hvordan

medarbejderne scorer i forhold til det udvalg-
te kompetenceomrade. Testresultatet er sale-
des specificeret, sé detklart fremgar, hvordan
medarbejderen scorer i forhold til bade de
udvalgte kvalifikationer og forsikringsomra-
der samt i forhold til de enkelte testede viden-
elementer.

Opdelingen gor testresultatet meget hand-
gribeligt og overskueligt. Som leder kan man
altsa hurtigt spotte, hvor den enkelte medar-
bejder har sine styrkeomrader, og hvor ved-
kommende har et konkret udviklingsbehov.
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Det gor det muligt at mélrette uddannelsen af
medarbejderne pa en helt anden made end
tidligere. P4 den méde sparer man ogsa ud-
dannelsesressourcer, fordi man ikke kommer
til at skyde med spredehagl.

Udviklingen af den enkelte medarbejder
behoverikke nodvendigvis atbesta i deltagel-
se pé forskellige relevante uddannelsesforlob.
For nogle af udviklingsomradernes vedkom-
mende er der méske blot tale om et mindre
”gab”, som eksempelvis kan fyldes ved hjeelp
af traditionel sidemandsoplaering — eventuelt
hos en kollega, der har dette som ressource-
omrade.

De resultater, der kommer ud af en kompe-
tencetest giver lederen et overblik, som kan
bruges til at udnytte afdelingens ressourcer
optimalt. Ved at lederen far et overblik over
de enkelte medarbejderes styrkeomréder, er
det muligt at se, om det er de rette medarbe;j-
dere, der sidder med de rette arbejdsomrader.
Konsekvensen af en gennemfort test i en hel
afdeling kan derfor vare, at der laves en ny
arbejdsorganisering, saddan at arbejdsopga-
verne og arbejdsomriderne fordeles mere
hensigtsmassigt i henhold til den enkeltes
ressourceomrader.

Lebende opbygning af en
testdatabase

Deter en ressourcekravende proces at udvik-
le kompetencetests, som matcher samtlige
forsikringsfaglige kompetencer og kvalifika-
tioner, og som samtidig matcher de forskel-
lige kontekster, som kompetencerne og kvali-
fikationerne optreeder i. Det indeberer jo i
sagens natur, at vi har en test, som precist
afdakker en given kvalifikation i forhold til et
givent segment, nogle givne brancher og pé et
givent niveau.

Vihar derfor pd Forsikringsakademiet valgt
atudvikle det konkrete indhold i testene i takt
med, atde eftersporges afkunderne. Det bety-
der, at vi lige nu er et sted i processen, hvor de
enkelte kompetencetest bliver udarbejdet pa
baggrund afkundernes specifikke ensker mht.
kompetencer og kvalifikationer, som enskes
testet. P4 denne made vil vi pa sigt fd opbygget
en database med en bred palet af test, som
netop matcher kompetencerne og kvalifika-
tionerne i de forskellige sammenhenge, der
gorsig geeldende. Viharséledes strukturen og
testmetoderne pé plads, og s ma vi fylde pa
efterhanden, som kunderne kommer med on-
skertil de kompetencer, som de gerne vil have
testet.
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