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Kundenbeauftragter (Beschwerdebearbeiter)

FF11 Sozialarbeit und Betreuungsdienste - ISCO-08 2635 - CBS 1021 Sozialarbeiter - Dienstalter senior - Auch bekannt
als: Kundenombudsmann, Patientenvertreter

Unterstiutzt Kunden bei Beschwerden uber ihre Behandlung oder die Art und Weise, wie sie
behandelt werden, unabhangig von der Organisation, auf die sich die Beschwerde bezieht, und
berat sie hinsichtlich der nachsten Schritte.

Die Kundenvertreterin steht an der Seite des Kunden, unabhangig von den Interessen der
Organisation. Die Unabhangigkeit dieser Rolle steht im Spannungsverhaltnis zu der Tatsache,
dass sie haufig von eben dieser Organisation ernannt und bezahlt wird. Dieses
Spannungsverhaltnis beeintrachtigt die Glaubwurdigkeit der Rolle und wird bei der
Personalbeschaffung selten thematisiert.

Kennzahlen fiir dieses Profil

22 Fahigkeiten - 8 Zu bewertende Kompetenzen - 6 Ausschlusskriterien - Schwerpunkt: Zusammenarbeit und
zwischenmenschliche Kompetenz 33%, Fachliche Wissensbereiche 19%, Kommunikation und Einflussnahme
18%

1Zu messende Kompetenzen

Dies sind die Verhaltens- und Fahigkeitskonstrukte in diesem Profil. Zu jedem wird angezeigt, welcher hrmforce-
Fragebogen es misst.

Zu messende L. Verhaltensanker auf
Zielniveau hrmforce-Instrument Messmethode L.
Kompetenzen Zielniveau
zwischenmenschliche B000AN5  Big Fifty, 360 Feedback, Personlichkeitsfragebogen  Schult andere darin,
Sensibilitat Colour Profile (Jung) soziale Signale zu
Kompetenz (50- erkennen, und nutzt diese
Framework): Erkenntnisse bei der
Sensitivitat Gestaltung sensibler
Knockout Veranderungsprozesse
im gesamten
Unternehmen.
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http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/interpersonal-sensitivity/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/interpersonal-sensitivity/
http://127.0.0.1:4399/assessments/big-five/
http://127.0.0.1:4399/assessments/360-graden-feedback/
http://127.0.0.1:4399/assessments/disc-test/

Zu messende ..
Zielniveau

Kompetenzen

hrmforce-Instrument

Messmethode

Verhaltensanker auf
Zielniveau

Selbststandigkeit
Kompetenz (50-
Framework):
Selbststandigkeit

Knockout

20000NS

Integritat und ."" N5
Zuverlassigkeit

Kompetenz (50-

Framework):

Integritat

Knockout

Zuhéren und 80000N5
Nachfragen
Kompetenz (50-

Framework): Anhoren

Stressresistenz
Kompetenz (50-
Framework):
Stressresilienz

0000N5

Umgang mit Grenzen
und Energie

Kompetenz (50-
Framework):
Stressresilienz

2000 N4

Big Fifty, 15PF

Big Fifty (Integritatsskala),

360 Feedback,

Strukturiertes Interview

Big Fifty, 360 Feedback

Big Fifty, 15PF,
Mental Resilience (4C)

Big Fifty, Pulse Survey,
Development Review
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Persdnlichkeitsfragebogen

Personlichkeitsfragebogen

360-Grad-Feedback

Personlichkeitsfragebogen

Strukturiertes Interview

Schutzt das eigene
fachliche
Urteilsvermogen vor
Druck durch
Interessengruppen in
Flihrungskraftesitzungen
und sorgt dafiir, dass
abweichende
Standpunkte
nachvollziehbar und
begrindbar sind.

Legt die
Integritatsstandards der
Organisation fest, setzt
diese auch gegentber
einflussreichen Parteien
durch und erlautert die
daraus resultierenden
Entscheidungen
offentlich.

Erfasst sensible Signale in
Gesprachen mit
Flhrungskraften und
Vorgesetzten und nutzt
diese, um die
Unternehmenspolitik
rechtzeitig anzupassen.

Sorgt dafiir, dass die
Organisation auch in
Krisenzeiten
funktionsfahig bleibt, trifft
Entscheidungen unter
hoher Unsicherheit und
setzt MaBstabe fur
besonnenes Handeln
unter Druck.

Wechselt bewusst
zwischen
anspruchsvollen und
leichteren Aufgaben ab,
lehnt zusatzliche Arbeit
unter Angabe von
Grunden ab und halt
seinen Terminkalender
innerhalb der
vereinbarten
Arbeitszeiten ein.
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http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/independence/
http://127.0.0.1:4399/assessments/big-five/
http://127.0.0.1:4399/assessments/15pf/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/integrity-and-dependability/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/integrity-and-dependability/
http://127.0.0.1:4399/assessments/360-graden-feedback/
http://127.0.0.1:4399/advies/assessments/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/listening-and-probing/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/listening-and-probing/
http://127.0.0.1:4399/assessments/big-five/
http://127.0.0.1:4399/assessments/360-graden-feedback/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/stress-tolerance/
http://127.0.0.1:4399/assessments/big-five/
http://127.0.0.1:4399/assessments/15pf/
http://127.0.0.1:4399/assessments/mentale-veerkracht-scan/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/managing-boundaries-and-energy/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/managing-boundaries-and-energy/
http://127.0.0.1:4399/assessments/big-five/
http://127.0.0.1:4399/assessments/pulse-survey/
http://127.0.0.1:4399/hrm-oplossingen/

Zu messende
Kompetenzen

Zielniveau

hrmforce-Instrument

Messmethode

Verhaltensanker auf
Zielniveau

Sicherheitsbewusstsein
Kompetenz (50-
Framework):
Fachgebiet

Improvisieren innerhalb
festgelegter Grenzen
Kompetenz (50-
Framework):
Kreativitat

2008 N4

2008 N4

Big Fifty,
Competency Check

Competency Check,
360 Feedback
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Situational Judgement
Test

Situational Judgement
Test

Erkennt unsichere
Situationen im eigenen
Arbeitsablauf, greift ein
und spricht Kollegen
darauf an, ohne die Arbeit
zum Stillstand zu bringen.

Wahlt im Rahmen der
Regeln eine
Ubergangslésung, wenn
etwas fehlschlagt oder
eine unerwartete Anfrage
eingeht, und protokolliert
anschlieBend, was davon
abgewichen ist.
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http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/safety-awareness/
http://127.0.0.1:4399/assessments/big-five/
http://127.0.0.1:4399/assessments/competentie-check/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/improvising-within-boundaries/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/improvising-within-boundaries/
http://127.0.0.1:4399/assessments/competentie-check/
http://127.0.0.1:4399/assessments/360-graden-feedback/

2 Volistandiges Kompetenzprofil

Alle Kompetenzen in diesem Profil, sortiert nach Gewichtung. Der unter jeder Kompetenz angegebene Verhaltensanker
bezieht sich auf das Zielniveau.

Zielniveau Gewicht  Knockout Messmethode hrmforce-
Instrument
Gespréchsflihrung 80000N5 5 ja Assessment-Center Communication

Leitet Gesprache auf Styles,
Vorstandsebene, bei Competency Check
denen gegensatzliche
Interessen
aufeinandertreffen,
entwickelt

Gesprachsmodelle flr
die Organisation und
erprobt diese in der
Praxis.

a zwischenmenschliche 8000AN5 5 ja Personlichkeitsfragebogen  Big Fifty, 360

Sensibilitat Feedback, Colour
Schult andere darin, Profile (Jung)

soziale Signale zu
erkennen, und nutzt
diese Erkenntnisse bei
der Gestaltung sensibler
Veranderungsprozesse
im gesamten
Unternehmen.

Deeskalation und das Setzen g §B@@N5 5 ja Situational Judgement Conflict Styles, Big

von Grenzen Test Fifty, Mental
Stellt unternehmensweite Resilience (4C)

Vereinbarungen zu
regelwidrigem Verhalten
fest, organisiert
Unterstitzung und
Nachbetreuung und
sorgt dafir, dass
Flihrungskrafte diese
Vorgaben einhalten.

a Selbststandigkeit 80000AN5 5 ja Personlichkeitsfragebogen  Big Fifty, 15PF
Schutzt das eigene

fachliche
Urteilsvermdgen vor
Druck durch
Interessengruppen in
Flihrungskraftesitzungen
und sorgt dafir, dass
abweichende
Standpunkte
nachvollziehbar und
begriindbar sind.
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http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/conversation-management/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/interpersonal-sensitivity/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/interpersonal-sensitivity/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/de-escalating-and-setting-limits/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/de-escalating-and-setting-limits/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/independence/

Integritat und Zuverlassigkeit
Legt die
Integritatsstandards der
Organisation fest, setzt
diese auch gegentber
einflussreichen Parteien
durch und erlautert die
daraus resultierenden
Entscheidungen
offentlich.

Unterstutzung in der
Behindertenbetreuung

Entwickelt
Unterstutzungsmethoden
fir die Zielgruppe,
untermauert diese mit
Fachliteratur und
begleitet Teams bei der
Bewaltigung
schwerwiegender
Verhaltensprobleme.

Zuhdren und Nachfragen
Erfasst sensible Signale
in Gesprachen mit
Flhrungskraften und
Vorgesetzten und nutzt
diese, um die
Unternehmenspolitik
rechtzeitig anzupassen.

Stressresistenz

Sorgt daflir, dass die
Organisation auch in
Krisenzeiten
funktionsfahig bleibt,
trifft Entscheidungen
unter hoher Unsicherheit
und setzt MaBstabe flr
besonnenes Handeln
unter Druck.

Zielniveau

a008INs

08NS

0000NS

a0000NS
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Gewicht

5

5

4

4

Knockout Messmethode

ja Personlichkeitsfragebogen
ja Beobachtung am
Arbeitsplatz
nein 360-Grad-Feedback

nein Personlichkeitsfragebogen

hrmforce-
Instrument

Big Fifty
(Integritatsskala),
360 Feedback,
Strukturiertes
Interview

Arbeitsproben-
Test, Competency
Check

Big Fifty, 360
Feedback

Big Fifty, 15PF,
Mental Resilience
(4c)
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http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/integrity-and-dependability/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/support-in-disability-care/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/support-in-disability-care/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/listening-and-probing/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/stress-tolerance/

Zielniveau

Gewicht

Knockout

hrmforce-

B Umgang mit Grenzen und "" N4

Energie

Wechselt bewusst
zwischen
anspruchsvollen und
leichteren Aufgaben ab,
lehnt zusatzliche Arbeit
unter Angabe von
Griinden ab und halt
seinen Terminkalender
innerhalb der
vereinbarten
Arbeitszeiten ein.

Methodischer Pflegeprozess ...' N4
und Dokumentation

Erstellt eigensténdig
einen Pflegeplan mit
messbaren Zielen,
bewertet diesen
regelmaBig und passt ihn
an, wenn sich der
Pflegebedarf andert.

Problemanalyse 2880 N4

Gliedert eine wiederholt
auftretende Beschwerde
in mogliche Ursachen
auf, prift diese anhand
eigener Daten und
benennt die
wahrscheinlichste
Ursache.

Korrespondenz und ...' N4

Aktenfiihrung

Erarbeitet eigenstandig
Antworten auf
ungewodhnliche Fragen,
halt die Uberlegungen
kurz fest und sorgt dafr,
dass die Akte vollstandig
und auf dem neuesten
Stand ist.

Zusammenarbeit in "" N4

Netzwerken und Allianzen
Stimmt Arbeitsmethoden
und Ubergabemomente
mit
Partnerorganisationen ab
und beseitigt Engpasse
in der Zusammenarbeit
mit diesen.
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4

4

3

3

3

nein

nein

nein

nein

nein

Messmethode
Instrument
Strukturiertes Interview Big Fifty, Pulse
Survey,
Development
Review
Portfolio oder Nachweise Portfolio,

Wissenstest
(kundenspezifisch)

Assessment-Center Competency
Check, Ability Scan

Arbeitsproben-Test Arbeitsproben-Test
Assessment-Center Competency
Check, 360
Feedback
Seite 6/ 16


http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/managing-boundaries-and-energy/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/managing-boundaries-and-energy/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/methodical-care-process-and-record-keeping/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/methodical-care-process-and-record-keeping/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/problem-analysis/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/correspondence-and-record-keeping/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/correspondence-and-record-keeping/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/collaborating-in-chains-and-alliances/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/collaborating-in-chains-and-alliances/

Gewicht

Zielniveau

Knockout

Messmethode

hrmforce-
Instrument

Umgang mit Unterschieden
und unterschiedlichen
Perspektiven

Sammelt bewusst
unterschiedliche
Sichtweisen zu einem
Thema, wagt diese ab
und berticksichtigt,
welche Erkenntnisse

2880 N4 3

letztendlich in die
Lésung einflieBen.

Reflexion der eigenen Praxis
Nimmt sich Zeit,

2888 N4 3

schwierige Situationen
zu reflektieren, sucht
nach Mustern im eigenen
Verhalten und halt einen
Verbesserungspunkt
schriftlich fest.

n DSGVO und Datenschutz in
der Praxis

Beurteilt im Rahmen
eigener Prozesse, ob
eine Rechtsgrundlage
vorliegt, wendet den
Grundsatz der
Datenminimierung an
und bearbeitet Anfragen
von betroffenen
Personen korrekt.

2000 N4 3

Erbringung 6ffentlicher
Dienstleistungen fiir Blrger

Bearbeitet Bewerbungen
mit Ausnahmen

2088 N4 3

eigenstandig, erlautert
das Ergebnis in
verstandlicher Sprache
und Uberwacht die
Fristen.

Rechtliche Analyse
Analysiert eigenstandig
einen Fall mit

2888 N4 3

Interessenkonflikten,
wagt die
Rechtsprechung ab und
gibt schriftlich eine
Empfehlung zur weiteren
Vorgehensweise ab.
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nein

nein

nein

nein

nein

Situational Judgement
Test

360-Grad-Feedback

Wissenstest

Arbeitsproben-Test

Arbeitsproben-Test

Big Fifty, Colour
Profile (Jung), 360
Feedback

360 Feedback,
Development
Review

Wissenstest
(kundenspezifisch)

Arbeitsproben-
Test, Wissenstest
(kundenspezifisch)

Wissenstest
(kundenspezifisch),
Arbeitsproben-Test
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http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/working-with-difference-and-diversity-of-perspective/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/working-with-difference-and-diversity-of-perspective/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/working-with-difference-and-diversity-of-perspective/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/reflecting-on-own-practice/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/gdpr-and-privacy-in-practice/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/gdpr-and-privacy-in-practice/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/public-service-delivery-to-citizens/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/public-service-delivery-to-citizens/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/legal-analysis/

Sicherheitsbewusstsein
Erkennt unsichere
Situationen im eigenen

Arbeitsablauf, greift ein

und spricht Kollegen
darauf an, ohne die

Arbeit zum Stillstand zu

bringen.

Beratungskompetenz
Formuliert die Frage
hinter der Frage um,

Zielniveau

2888 N4

2808 N4

Gewicht

3

2

Knockout

nein

nein

Messmethode

Situational Judgement
Test

Assessment-Center

hrmforce-
Instrument

Big Fifty,
Competency Check

Competency
Check,
Strukturiertes

bietet zwei fundierte Interview
Optionen mit den

jeweiligen Konsequenzen

an und legt einen

Zeitpunkt fiir die

Entscheidung fest.

Competency
Check, 360
Feedback

a Improvisieren innerhalb #0800 N4 2 nein Situational Judgement
festgelegter Grenzen Test

Wahlt im Rahmen der

Regeln eine

Ubergangsldsung, wenn

etwas fehlschlagt oder

eine unerwartete

Anfrage eingeht, und

protokolliert

anschlieBend, was davon

abgewichen ist.

§08 N3 2 nein Wissenstest
(kundenspezifisch),
Arbeitsproben-Test

Umgang mit digitalen Arbeitsproben-Test

Geraten und Anwendungen
Wahlt fur jede Aufgabe
das geeignete Gerat und
die passende
Anwendung aus und
behebt haufige
Stérungen ohne
Unterstutzung durch
andere.
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http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/safety-awareness/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/advisory-skill/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/improvising-within-boundaries/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/improvising-within-boundaries/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/working-with-digital-devices-and-applications/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/working-with-digital-devices-and-applications/

3 Stufen nach Dienstalter

Dasselbe Profil unter Berilicksichtigung der Dienstaltersanpassung fir die Berufsgruppe. Die Zielstufen sind auf 1 bis 5

begrenzt.

Skill

Gesprachsfiihrung

zwischenmenschliche Sensibilitat

Deeskalation und das Setzen von Grenzen
Selbststandigkeit

Integritat und Zuverlassigkeit

Unterstiitzung in der Behindertenbetreuung
Zuhoren und Nachfragen

Stressresistenz

Umgang mit Grenzen und Energie

Methodischer Pflegeprozess und Dokumentation
Problemanalyse

Korrespondenz und Aktenflihrung
Zusammenarbeit in Netzwerken und Allianzen
Umgang mit Unterschieden und unterschiedlichen Perspektiven
Reflexion der eigenen Praxis

DSGVO und Datenschutz in der Praxis
Erbringung 6ffentlicher Dienstleistungen fiir Birger
Rechtliche Analyse

Sicherheitsbewusstsein

Beratungskompetenz

Improvisieren innerhalb festgelegter Grenzen

Umgang mit digitalen Geraten und Anwendungen
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medior

N4

N4

N4

N5

N5

N4

N4

N4

N3

N3

N3

N3

N3

N3

N3

N3

N3

N3

N3

N3

N3

N2

senior

N5

NS

N5

NS

N5

N5

N5

N5

N4

N4

N4

N4

N4

N4

N4

N4

N4

N4

N4

N4

N4

N3
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4 Die Kompetenzskala

Bezeichnung

Autonomie

arbeitet unter Aufsicht und
befolgt Anweisungen

arbeitet selbststéndig
innerhalb festgelegter
Rahmenbedingungen

legt den eigenen Ansatz
fest und holt proaktiv Input

leitet andere an und
entscheidet Uber die
Vorgehensweise

N1 Geflihrt
N2 Anwendung
N3 Beherrscht
ein
N4 Fortgeschritten
N5 Fiihrung

legt den Standard und die
Richtlinien fest

Komplexitat

Routine, jeweils eine
Variable nach der
anderen

vertraute Situationen
mit geringen
Abweichungen

mehrere Variablen,
gewisse
Mehrdeutigkeiten

komplex, mit
widerspriichlichen
Interessen

strategisch, unter
hoher Unsicherheit

eigene Aufgabe

die eigene Rolle

eigenes Team oder
eigener Prozess

mehrere Teams oder eine
Abteilung

Organisation,
Wertschdpfungskette

Kenntnis niyfang

Grundlegendes
Versténdnis der
Terminologie

praktische Kenntnisse,
wendet
Standardverfahren an

fundierte Kenntnisse,
wagt Alternativen ab

fundierte Kenntnisse,
berat andere

Autoritat, fordert die
Entwicklung des

5 Verhaltensanker pro Kompetenz

oder Berufsfeld

Berufsstandes

Die Ankerpunkte befinden sich bei N1, N3 und N5. N2 und N4 sind bewusst nicht als Ankerpunkte festgelegt: Die
Bewerter interpolieren zwischen diesen Punkten gemaB der O*NET-Konvention.

Gesprachsfiihrung

Ein Gesprach zielgerichtet
eroffnen, lenken und beenden,
indem Fragen gestellt,
Zusammenfassungen
gegeben und konkrete
Vereinbarungen uber die
nachsten Schritte getroffen
werden.

zwischenmenschliche
Sensibilitat

Verbale und nonverbale
Signale anderer wahrnehmen,
Auffalligkeiten benennen und
das eigene Verhalten wahrend
des Kontakts entsprechend
anpassen.

Halt sich an eine
vorbereitete Fragenliste,
stellt die Fragen in der
vorgegebenen Reihenfolge
und halt die getroffenen
Vereinbarungen fest.

Erkennt, wenn ein
Gesprachspartner die
Aufmerksamkeit verliert
oder zdgert, und fragt nach,
ob die Erklarung
verstandlich ist.

hrmforce - hrmforce.com - Skills Framework 2.0.0

Wahlt fir jede Phase
einen passenden Fragetyp
aus, fasst zwischendurch
zusammen und lenkt das
Gesprach wieder auf das
Ziel zurlick, wenn es vom
Thema abweicht.

Er/sie nimmt Spannungen
oder Zuriickhaltung
wahrend eines Gesprachs
wahr und passt Tonfall,
Sprechtempo und
Wortwahl entsprechend
an.

Leitet Gesprache auf
Vorstandsebene, bei denen
gegensatzliche Interessen
aufeinandertreffen,
entwickelt Gesprachsmodelle
fur die Organisation und
erprobt diese in der Praxis.

Schult andere darin, soziale
Signale zu erkennen, und
nutzt diese Erkenntnisse bei
der Gestaltung sensibler
Veranderungsprozesse im
gesamten Unternehmen.
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Skill

Deeskalation und das Setzen von

Grenzen

Abbau zunehmender
Spannungen oder
unerwinschten Verhaltens
durch Bewahrung der Ruhe,
klare Formulierung der
Grenzen sowie Lenken oder
Beenden des Gesprachs.

Selbststandigkeit
Eine eigene Position auf der
Grundlage des eigenen

Urteilsvermogens einnehmen

und beibehalten, auch wenn
das Umfeld oder eine
Autoritatsperson etwas
anderes erwartet.

Integritat und Zuverlassigkeit
Handeln im Einklang mit
geltenden Standards und
Vereinbarungen, auch ohne
Aufsicht, sowie Transparenz
hinsichtlich eigener
Interessen, Fehler und
zweifelhafter Falle.

Unterstiitzung in der
Behindertenbetreuung
Unterstitzt Menschen mit
geistiger oder korperlicher
Behinderung bei alltaglichen
Aktivitaten, in der
Kommunikation und bei
Tagesprogrammen,
abgestimmt auf ihre
Fahigkeiten.

Zuhoren und Nachfragen
Die Botschaft des

Gesprachspartners vollstandig

aufnehmen, Uberpriifen, ob

sie richtig verstanden wurde,
und mithilfe gezielter Fragen
zugrunde liegende Interessen

und Annahmen aufdecken.

Stressresistenz

Liefert auch unter Zeitdruck,
bei Widerstanden oder
unerwarteten Wendungen
stets Arbeit von

gleichbleibender Qualitat und

bewahrt im Umgang mit

anderen einen sachlichen Ton.

N1

Bleibt gelassen, wenn er mit
einer witenden Reaktion
konfrontiert wird, lasst den
Gesprachspartner ausreden
und zieht einen Kollegen
oder Vorgesetzten hinzu.

Bildet sich eine eigene
Meinung zu einem
vertrauten Thema und
vergleicht diese mit dem Rat
eines Kollegen.

Halt sich an getroffene
Vereinbarungen und
Verhaltensregeln und
meldet eigene Fehler dem
Vorgesetzten.

Unterstutzt einen Klienten
bei alltaglichen Aktivitaten
unter Aufsicht und halt sich
an die im Betreuungsplan
festgelegten
Vereinbarungen.

Lasst den Gesprachspartner
ausreden, macht sich
Notizen und fragt
anschlieBend nach, falls
etwas unklar geblieben ist.

Arbeitet auch bei
steigendem Druck weiter an
der aktuellen Aufgabe und
fragt den Vorgesetzten,
welche Aufgabe warten
kann.
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N3

Gibt an, welche Grenze
Uberschritten wird, wenn
ein Verhalten
unerwuinscht ist, welche
Konsequenzen dies nach
sich zieht, und beendet
das Gesprach bei Bedarf.

Trifft eine Entscheidung,
die von der Gruppenlinie
abweicht, erlautert die
Griinde daftir und
akzeptiert die
Konsequenzen.

Meldet von sich aus einen
moglichen
Interessenkonflikt und
bittet um eine
Uberpriifung, bevor eine
Entscheidung getroffen
wird.

Passt die Unterstutzung
eigenstandig an das
Niveau und das Verhalten
des Klienten an und
bezieht das personliche
Netzwerk in die
Entscheidungsfindung mit
ein.

Fasst sowohl den Inhalt
als auch die Stimmung
des Gesprachspartners
zusammen und hakt nach,
bis das eigentliche
Interesse hinter der
Anfrage erkennbar wird.

Arbeitet auch bei héchster
Auslastung strukturiert
weiter, halt
Vereinbarungen mit
Kunden klar fest und weist
friihzeitig darauf hin,
welche Ergebnisse
gefahrdet sind.

N5

Stellt unternehmensweite
Vereinbarungen zu
regelwidrigem Verhalten fest,
organisiert Unterstlitzung
und Nachbetreuung und
sorgt daftir, dass
Flhrungskrafte diese
Vorgaben einhalten.

Schitzt das eigene fachliche
Urteilsvermdgen vor Druck
durch Interessengruppen in
Flihrungskraftesitzungen und
sorgt dafur, dass
abweichende Standpunkte
nachvollziehbar und
begrindbar sind.

Legt die Integritatsstandards
der Organisation fest, setzt
diese auch gegenilber
einflussreichen Parteien
durch und erlautert die
daraus resultierenden
Entscheidungen offentlich.

Entwickelt
Unterstutzungsmethoden fur
die Zielgruppe, untermauert
diese mit Fachliteratur und
begleitet Teams bei der
Bewaltigung
schwerwiegender
Verhaltensprobleme.

Erfasst sensible Signale in
Gesprachen mit
Flhrungskraften und
Vorgesetzten und nutzt
diese, um die
Unternehmenspolitik
rechtzeitig anzupassen.

Sorgt dafir, dass die
Organisation auch in
Krisenzeiten funktionsfahig
bleibt, trifft Entscheidungen
unter hoher Unsicherheit und
setzt MaBstabe fur
besonnenes Handeln unter
Druck.
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Skill

Umgang mit Grenzen und Energie
Verteilt den eigenen
Arbeitsaufwand Uber die
Arbeitswoche, lehnt Aufgaben
ab, die nicht mit den eigenen
Motiven vereinbar sind, und
sorgt fir Abwechslung
zwischen anspruchsvollen
und weniger anspruchsvollen
Aufgaben.

Methodischer Pflegeprozess und
Dokumentation

Arbeitet die einzelnen Schritte
zur Klarung der Pflegefrage,
zur Zielsetzung, zur Planung,
zur Umsetzung und zur
Bewertung durch und halt
diese in der Klientenakte fest.

Problemanalyse

Teilt ein Problem in einzelne
Teile auf, trennt Ursachen von
Wirkungen und gibt an,
welche Informationen
erforderlich sind, um
weiterzukommen.

Korrespondenz und
Aktenfiihrung

Das Verfassen von
Geschaftsbriefen, E-Mails und
Gesprachsprotokollen sowie
deren Ablage, sodass die
Bearbeitung spater fur
Kollegen und
Aufsichtsbehdrden
nachvollziehbar bleibt.

Zusammenarbeit in Netzwerken
und Allianzen

Zusammenarbeit mit externen
Partnern zur Erreichung eines
gemeinsamen Ergebnisses
durch die Vereinbarung und
Nachverfolgung von Rollen,
Informationsaustausch und
Zustandigkeiten zwischen
Organisationen.

N1

Er informiert den
Vorgesetzten, wenn
Aufgaben nicht mehr
innerhalb der Arbeitszeit
erledigt werden kénnen, und
halt sich an die getroffene
Entscheidung.

Erfasst die erbrachten
Pflegeleistungen und
Beobachtungen noch am
selben Tag in der Akte unter
Verwendung des
Standardberichtsformats.

Gibt genau an, was bei einer
Stérung abweicht und
welche Daten fehlen, und
meldet dies dem
Vorgesetzten.

Versendet Standardbriefe
aus dem System, speichert
Anhange am vereinbarten
Speicherort und vermerkt
das Versanddatum.

Erflllt eine ihm
zugewiesene Aufgabe im
Rahmen einer
Kettenvereinbarung und
meldet dem
Ansprechpartner, was nicht
passt.
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N3

Wechselt bewusst
zwischen anspruchsvollen
und leichteren Aufgaben
ab, lehnt zusatzliche
Arbeit unter Angabe von
Grinden ab und halt
seinen Terminkalender
innerhalb der vereinbarten
Arbeitszeiten ein.

Erstellt eigenstandig einen
Pflegeplan mit messbaren
Zielen, bewertet diesen
regelmagig und passt ihn
an, wenn sich der
Pflegebedarf andert.

Gliedert eine wiederholt
auftretende Beschwerde
in mogliche Ursachen auf,
prift diese anhand
eigener Daten und
benennt die
wahrscheinlichste
Ursache.

Erarbeitet eigenstandig
Antworten auf
ungewohnliche Fragen,
halt die Uberlegungen
kurz fest und sorgt dafr,
dass die Akte vollstandig
und auf dem neuesten
Stand ist.

Stimmt Arbeitsmethoden
und Ubergabemomente
mit Partnerorganisationen
ab und beseitigt Engpasse
in der Zusammenarbeit
mit diesen.

N5

Stellt unternehmensweit
Vereinbarungen uber eine
nachhaltige Arbeitsbelastung
und Arbeitsverteilung sicher
und sorgt daftir, dass
Flihrungskrafte diese
einhalten.

Entwickelt die Richtlinien der
Organisation zur
Dokumentation und
Berichterstattung und leitet
die Einflihrung eines neuen
methodischen
Pflegestandards.

Fuhrt hartnackige
organisatorische Probleme
auf einige wenige
Grundursachen zurtick und
legt die Analysemethode
fest, die andere Teams
anwenden werden.

Entwirft den Korrespondenz-
und Archivierungsstandard
fur das Unternehmen,
Uberprft die Einhaltung der
Vorgaben und tragt bei
externen Audits die
Verantwortung fir die
Qualitat der Unterlagen.

Knipft Allianzen mit Parteien,
die unterschiedliche
Interessen vertreten, und legt
Steuerungs- und
Ergebnisvereinbarungen flr
die gesamte Kette fest.
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Skill

Umgang mit Unterschieden und
unterschiedlichen Perspektiven
Unterschiede in
Arbeitsmethoden,
Hintergrundwissen und
Erkenntnissen innerhalb einer
Gruppe sichtbar machen und
diese nutzen, um bessere
Lésungen zu erzielen.

Reflexion der eigenen Praxis
Reflektiert die eigene Arbeit
auf strukturierte Weise,
benennt die Auswirkungen
getroffener Entscheidungen

und formuliert einen konkreten

Punkt, den man anders
handhaben sollte.

DSGVO und Datenschutz in der
Praxis

Kennt die
datenschutzrechtlichen
Anforderungen fiir die eigene
Arbeit, weiB3, welche
Rechtsgrundlage und welche
Aufbewahrungsfrist gelten,
und erkennt, wann eine
Benachrichtigung erforderlich
ist.

Erbringung o6ffentlicher
Dienstleistungen fiir Biirger

Bearbeitet Antrédge und
Anfragen von Birgern geman
den gesetzlichen
Bestimmungen und
Verfahrensvorschriften,
erldutert Entscheidungen
verstandlich und achtet auf
die Bearbeitungsdauer.

Rechtliche Analyse

Reduziert einen Fall auf die
rechtlich relevanten
Sachverhalte, recherchiert die
anwendbaren Vorschriften
und die Rechtsprechung und
gelangt zu einer fundierten
Position.

N1

Erkundigt sich nach der
unterschiedlichen
Vorgehensweise eines
Kollegen, wie diese
funktioniert und warum sie
gewahlt wurde.

Beantwortet die Fragen des
Vorgesetzten nach
Abschluss einer Aufgabe
dazu, was gut gelaufen ist
und was schwierig war.

Verarbeitet
personenbezogene Daten
ausschlieBlich geman der
geltenden Arbeitsanweisung
und leitet zweifelhafte Falle
an den
Datenschutzbeauftragten
weiter.

Bearbeitet Standardantrage
geman der
Arbeitsanweisung und leitet
abweichende Falle an einen
erfahrenen Sachbearbeiter
weiter.

Schlagt bei einer einfachen
Frage den entsprechenden
Gesetzesartikel nach und
fasst dessen Inhalt in
eigenen Worten zusammen.
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N3

Sammelt bewusst
unterschiedliche
Sichtweisen zu einem
Thema, wagt diese ab und
berticksichtigt, welche
Erkenntnisse letztendlich
in die Losung einflieBen.

Nimmt sich Zeit,
schwierige Situationen zu
reflektieren, sucht nach
Mustern im eigenen
Verhalten und halt einen
Verbesserungspunkt
schriftlich fest.

Beurteilt im Rahmen
eigener Prozesse, ob eine
Rechtsgrundlage vorliegt,
wendet den Grundsatz der
Datenminimierung an und
bearbeitet Anfragen von
betroffenen Personen
korrekt.

Bearbeitet Bewerbungen
mit Ausnahmen
eigenstandig, erlautert das
Ergebnis in verstandlicher
Sprache und Uberwacht
die Fristen.

Analysiert eigenstandig
einen Fall mit
Interessenkonflikten, wagt
die Rechtsprechung ab
und gibt schriftlich eine
Empfehlung zur weiteren
Vorgehensweise ab.

N5

Sorgt dafir, dass Teams
regelmaBig abweichende
Meinungen und
unterschiedliche Sichtweisen
einbeziehen, und priift die
Auswirkungen auf die
Qualitat der Entscheidungen.

Integriert Reflexion als festen
Schritt in Arbeitsprozesse,
leitet die gegenseitige
Beurteilung unter Kollegen
unternehmensweit an und
halt schwierige Annahmen
fur Diskussionen offen.

Legt die
Datenschutzrichtlinie fest,
entscheidet tUber
Verarbeitungsvorgange mit
hohem Risiko und vertritt die
Organisation gegenuber der
Aufsichtsbehorde.

Gestaltet die
Dienstleistungsprozesse flr
den gesamten Bereich neu
und legt Standards fur
Durchlaufzeiten und
Verstandlichkeit fest.

Legt die rechtliche Linie der
Organisation in
Grundsatzfragen fest und
vermittelt der Fachwelt
Wissen aus dem Bereich des
Rechts.
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Skill

Sicherheitsbewusstsein

Achtet kontinuierlich auf
unsichere Situationen und
Handlungen am Arbeitsplatz,
spricht andere darauf an und
wahlt auch unter Zeitdruck die
sichere Arbeitsweise.

Beratungskompetenz

Die Frage eines Kunden
prazisieren und eine fundierte
Empfehlung so vermitteln,
dass der Empfanger diese
annimmt und umsetzt.

Improvisieren innerhalb
festgelegter Grenzen

Entwickelt in einer
unerwarteten Situation
spontan eine praktikable
Lésung und halt sich dabei an
geltende Vorschriften,
Sicherheitsanforderungen und
Vereinbarungen.

Umgang mit digitalen Geraten
und Anwendungen

Nutzt Computer, mobile
Gerate und
Standardanwendungen zur
Erledigung von
Arbeitsaufgaben, passt
Einstellungen an und I3st
einfache
Anwendungsprobleme ohne
Hilfe.

N1

Befolgt die
Sicherheitsvorschriften am
Arbeitsplatz und holt im
Zweifelsfall RUckmeldung
ein, wenn Unklarheiten
bezlglich eines
Arbeitsvorgangs bestehen.

Liefert die angeforderten
Informationen und erlautert
eine Standardempfehlung
gemaB der vom Team
verwendeten festen
Struktur.

Meldet unerwartete
Situationen unverzuglich
und setzt die vom
Vorgesetzten
vorgeschlagene Lésung um.

Offnet und nutzt die
vorgegebenen
Anwendungen fir die
eigenen Aufgaben und bittet
um Hilfe, sobald eine
unbekannte Meldung
erscheint.
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N3

Erkennt unsichere
Situationen im eigenen
Arbeitsablauf, greift ein
und spricht Kollegen
darauf an, ohne die Arbeit
zum Stillstand zu bringen.

Formuliert die Frage hinter
der Frage um, bietet zwei
fundierte Optionen mit
den jeweiligen
Konsequenzen an und legt
einen Zeitpunkt fur die
Entscheidung fest.

Wahlt im Rahmen der
Regeln eine
Ubergangslésung, wenn
etwas fehlschlagt oder
eine unerwartete Anfrage
eingeht, und protokolliert
anschlieBend, was davon
abgewichen ist.

Wahlt fur jede Aufgabe
das geeignete Gerat und
die passende Anwendung
aus und behebt haufige
Stérungen ohne
Unterstutzung durch
andere.

N5

Legt den Sicherheitsstandard
fur die Organisation fest,
macht das Thema Sicherheit
auf allen Ebenen zum
Gesprachsthema und lenkt
Verhalten und Kultur.

Berat den Vorstand in Fragen
mit Interessenkonflikten,
hinterfragt etablierte
Annahmen und gewahrleistet
die Qualitat der Beratung im
gesamten Unternehmen.

Legt fest, wie viel Spielraum
fUr Eigeninitiative die
Organisation zulasst, und
halt fest, welche Grenzen
niemals Uberschritten
werden durfen.

Legt unternehmensweit fest,
welche digitalen
Arbeitsplatzlésungen zum
Einsatz kommen, und steuert
deren Einflhrung in allen
Teams.
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6 Bewertungsmethoden und Validitat

Bei den Validitatswerten handelt es sich um die korrigierten metaanalytischen Schatzungen von Sackett, Zhang, Berry
und Lievens (2022) aus dem ,Journal of Applied Psychology”, die die alteren Zahlen von Schmidt und Hunter (1998)
ersetzen. Die Streuung ist ebenso wichtig wie der Mittelwert: Bei einer hohen Standardabweichung (SD) variiert die
Validitat stark je nach Kontext.

Messmethode rho SD Was ist das?

Assessment-Center 0.29 0.09 Mehrere Ubungen, mehrere Bewerter, bewertungsdimensionenbezogene
Benotung.

Personlichkeitsfragebogen 0.40 015  Selbstauskunft zu Verhaltenspraferenzen. Unter hrmforce finden Sie den ,Big

Fifty" und den ,15PF".

Situational Judgement Test 0.12 0.1 Szenario mit Antwortmdglichkeiten, das hinsichtlich Wissen oder
Verhaltenstendenzen bewertet wird.

Beobachtung am - - Strukturierte Arbeitsplatzbeobachtung anhand eines Formulars, das auf
Arbeitsplatz Verhaltensankern basiert.
360-Grad-Feedback - - Mehrere Bewerter aus dem Umfeld der betreffenden Person bewerten das

Verhalten anhand von Verhaltensankern.

Strukturiertes Interview 0.42  0.19  \Verhaltensorientiertes Vorstellungsgesprach mit festgelegten Fragen und einer
Bewertungsskala pro Frage.

Portfolio oder Nachweise - - Eine Sammlung friiherer Arbeiten oder Ergebnisse, die anhand festgelegter
Kriterien bewertet wurden.

Arbeitsproben-Test 0.33  0.09 Der Bewerber fiihrt unter standardisierten Bedingungen eine reprasentative
Arbeitsprobe durch.

Wissenstest 0.40 0.13 Test zur Uberpriifung des deklarativen Fachwissens, der in der Regel
kundenspezifisch zusammengestellt wird.

7 Assessment-Instrumente flr diesen Beruf

hrmforce-Instrument Kompetenzen Was damit gemessen wird

Big Fifty 8 Persodnlichkeitsfragebogen, 150 Items, 25 Faktoren

Competency Check 7 Kompetenzbeurteilung auf Verhaltensebene

360 Feedback 7 Mehrere Bewertungen auf der Grundlage von Verhaltensankern
Arbeitsproben-Test 5 Reprasentatives Arbeitsbeispiel unter standardisierten Bedingungen
Wissenstest (kundenspezifisch) 5 Fachwissenstest, individuell auf jeden Kunden zugeschnitten

Colour Profile (Jung) 2 Vier Farbtypen, verknlpft mit den ,Big Fifty"“-Faktoren

Mental Resilience (4C) 2 Psychische Belastbarkeit gemaB dem 4C-Modell
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hrmforce-Instrument Kompetenzen Was damit gemessen wird

15PF 2 .Personality Profile”, eine kiirzere Alternative zum ,Big Fifty"
Strukturiertes Interview 2 Verhaltensorientiertes Vorstellungsgesprach mit fester Struktur
Development Review 2 Strukturiertes Entwicklungsgespréch

Communication Styles 1 Bevorzugter Kommunikationsstil

Conflict Styles 1 Bevorzugter Umgangsstil in Konfliktsituationen

Big Fifty (Integritatsskala) 1

Pulse Survey 1 RegelméBige Messungen auf Team- und Organisationsebene
Portfolio 1 Bewertung bisheriger Arbeiten anhand festgelegter Kriterien
Ability Scan 1 Eignungstest: Verbale, numerische und abstrakte Denkféhigkeiten

8 So verwenden Sie dieses Profil

1.

Stimmen Sie das Profil mit dem Personalverantwortlichen ab, bevor der erste Kandidat bewertet wird. Nachtraglich
vorgenommene Gewichtsanpassungen machen das Ergebnis nicht mehr vertretbar.

. Wahlen Sie die Bewertungsmethode pro Kompetenz aus der Spalte ,Bewertungsmethode” aus. Kombinieren Sie

maximal drei Methoden pro Bewerber.

. FUhren Sie in einer zweistlindigen Sitzung eine Kalibrierung der Bewerter anhand der Ankerwerte aus Kapitel 5

durch. Ankerwerte ohne Schulung der Bewerter sind kaum aussagekraftig.

. Fiillen Sie den Ubereinstimmungsrechner aus und besprechen Sie die Liicken im Entwicklungsgesprach. Typ A und

Typ G sind Auswahlkriterien, keine Entwicklungsziele fiir das erste Quartal.

Quelle: hrmforce Skills Framework 2.0, Version 2.0.0, erstellt am 2026-09-08. Zuordnungen zu ESCO v1.2.1, O*NET 31.0,

Lightcast Open Skills, SFIA 9, DigComp 3.0, EntreComp, LifeComp, GreenComp, AlLit, WEF Future of Jobs 2025, ISCO-08
sowie zur niederlandischen CBS-Berufsklassifikation BRC 2014, Ausgabe 2025. Dieses Profil dient als Ausgangspunkt und
stellt keinen Standard dar: Passen Sie es an lhre eigene Organisation an, bevor Sie darauf basierend eine Auswahl treffen.

hrmforce - hrmforce.com - FN1116

hrmforce - hrmforce.com - Skills Framework 2.0.0 Seite 16/ 16



