$&hrmforce

people - performance - analytics

hrmforce Skills Framework 2.0

Vollstéandiges Stellenprofil

FN1610 - Version 2.0.0 - 2026-09-08

Assistent/in der Geschaftsleitung

FF16 Kundenservice und Verwaltung - ISCO-08 3343 - CBS 0423 Biiroleiter und Assistenten der Geschaftsleitung -
Dienstalter medior - Auch bekannt als: Assistent der Geschaftsleitung

Unterstltzt das Management oder die Fuhrungskrafte auf strategischer und organisatorischer
Ebene, erstellt Sitzungsunterlagen und verfolgt MaBnahmen.

Der Assistent der Geschaftsleitung arbeitet eng an der Entscheidungsebene mit und muss

komplexe Themen schnell erfassen. Der Unterschied zu einer Sekretarin liegt in der proaktiven,
organisatorischen Ebene und nicht lediglich in der Ausfihrung von Unterstutzungsaufgaben. Bei
der Auswahl scheitern Bewerber haufig, die zwar Uber gute sekretarielle Fahigkeiten verflgen,

aber ohne standige Anweisungen nicht in der Lage sind, Prioritaten ausreichend selbststandig zu

setzen.

Kennzahlen fiir dieses Profil

24 Fahigkeiten - 4 Zu bewertende Kompetenzen - 4 Ausschlusskriterien - Schwerpunkt: Kommunikation und
Einflussnahme 33%, Digitales, Daten und Kl 18%, Selbstmanagement, Tatkraft und Belastbarkeit 17%

1Zu messende Kompetenzen

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

Fragebogen es misst.

Zu messende

Zielniveau hrmforce-Instrument

Kompetenzen

Messmethode

Verhaltensanker auf
Zielniveau

Kundenorientierung
Kompetenz (50-
Framework):
Kundenorientierung

8888 N4 Big Fifty,

Competency Check,
360 Feedback

Knockout

Genauigkeit und Liebe
zum Detail
Kompetenz (50-
Framework):
Genauigkeit

880 N3  Big Fifty, 360 Feedback

Knockout
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360-Grad-Feedback

Personlichkeitsfragebogen

Ermittelt den tatsachlichen
Bedarf hinter einer
Kundenanfrage,
unterbreitet einen
passenden Vorschlag und
Uberprift nach der
Umsetzung, ob dieser
funktioniert.

Baut Kontrollmomente in
den eigenen Prozess ein,
verfolgt Fehler und
verhindert deren
Wiederholung durch
Anpassung der
Vorgehensweise.
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http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/client-focus/
http://127.0.0.1:4399/assessments/big-five/
http://127.0.0.1:4399/assessments/competentie-check/
http://127.0.0.1:4399/assessments/360-graden-feedback/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/accuracy-and-attention-to-detail/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/accuracy-and-attention-to-detail/
http://127.0.0.1:4399/assessments/big-five/
http://127.0.0.1:4399/assessments/360-graden-feedback/

Zu messende

hrmforce-Instrument

Messmethode

Verhaltensanker auf
Zielniveau

Zielniveau
Kompetenzen
Stressresistenz 800 NS
Kompetenz (50-
Framework):
Stressresilienz
Wechsel zwischen ... N3

Aufgaben und Rollen
Kompetenz (50-
Framework):
Flexibilitat

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

Big Fifty,
Colour Profile (Jung),
Competency Check
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Personlichkeitsfragebogen

Beobachtung am
Arbeitsplatz

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

Wechselt eigenstandig
zwischen Ausfiihrungs-
und Beratungsaufgaben,
flihrt Notizen fir jede Rolle
und nimmt unterbrochene
Arbeiten korrekt wieder
auf.
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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/switching-between-tasks-and-roles/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/switching-between-tasks-and-roles/
http://127.0.0.1:4399/assessments/big-five/
http://127.0.0.1:4399/assessments/disc-test/
http://127.0.0.1:4399/assessments/competentie-check/

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

hrmforce-
Messmethode
Instrument

a Kundenorientierung
Ermittelt den

tatsachlichen Bedarf

80008 N4

hinter einer
Kundenanfrage,
unterbreitet einen
passenden Vorschlag
und Uberprift nach der
Umsetzung, ob dieser
funktioniert.

a Genauigkeit und Liebe
zum Detail

Baut Kontrollmomente
in den eigenen Prozess
ein, verfolgt Fehler und
verhindert deren

i N3

Wiederholung durch
Anpassung der
Vorgehensweise.

e N3

Umgang mit digitalen
Geraten und
Anwendungen
Wahlt fur jede Aufgabe
das geeignete Gerat
und die passende
Anwendung aus und
behebt haufige
Stérungen ohne
Unterstitzung durch
andere.

Informationsbeschaffung
und -filterung
Wahlt eigenstandig
Quellen fir eine offene
Fragestellung aus,
filtert doppelte und
veraltete Daten heraus
und begriindet diese
Auswahl.

seee N4
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5

5

5

4

ja

nein

360-Grad-Feedback Big Fifty,
Competency
Check, 360

Feedback

Personlichkeitsfragebogen  Big Fifty, 360
Feedback

Wissenstest
(kundenspezifisch),
Arbeitsproben-Test

Arbeitsproben-Test

Arbeitsproben-Test Competency
Check,

Arbeitsproben-Test
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http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/client-focus/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/accuracy-and-attention-to-detail/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/accuracy-and-attention-to-detail/
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/
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/information-gathering-and-filtering/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/information-gathering-and-filtering/

Zielniveau

Gewicht

Knockout

Messmethode

hrmforce-
Instrument

Eigene Arbeit planen
Erstellt einen eigenen

Plan mit Meilensteinen
und Abhangigkeiten,
Uberprift wochentlich
den Fortschritt und
passt den Plan an,
wenn der tatsachliche
Fortschritt davon
abweicht.

n Niederlandischkenntnisse
auf beruflichem Niveau

Verfasst und erdrtert
berufliche Dokumente
flieBend auf Niveau B2
und passt den
Sprachstil an formelle
und informelle
Situationen an.

Beschwerdebearbeitung
Beruhigt einen
verargerten Kunden,
trennt Emotionen von
Fakten und bietet eine
Lésung mit einem
Termin innerhalb des
eigenen
Zustandigkeitsbereichs
an.

Serviceeinsatze und
telefonischer Kontakt

Klart ungewohnliche
Fragen bereits im
Rahmen eines einzigen
Anrufs, halt die
Gesprachsdauer unter
Kontrolle und fasst die
getroffene
Vereinbarung hoérbar
zusammen.

Schriftliche

Kommunikation mit
Kunden

Verfasst eine
maBgeschneiderte
Antwort in
verstandlicher
Sprache, erlautert eine
Ablehnung und schlagt
eine alternative
Vorgehensweise vor.

80008 N4
;e N3
e N3
i N3
e N3
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4

4

4

4

4

nein Arbeitsproben-Test
ja Wissenstest
nein Situational Judgement
Test
nein Arbeitsproben-Test
nein Arbeitsproben-Test

Competency
Check, 360
Feedback

Wissenstest
(kundenspezifisch)

Conflict Styles,
Arbeitsproben-Test

Arbeitsproben-
Test,
Communication
Styles

Arbeitsproben-Test
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http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/planning-own-work/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/dutch-language-proficiency-at-professional-level/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/dutch-language-proficiency-at-professional-level/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/complaint-handling/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/service-calls-and-telephone-contact/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/service-calls-and-telephone-contact/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/written-client-communication/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/written-client-communication/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/written-client-communication/

hrmforce-

Gewicht Knockout Messmethode

Zielniveau

Instrument

a Stressresistenz Big Fifty, 15PF,
Arbeitet auch bei Mental Resilience
héchster Auslastung (4c)

strukturiert weiter, halt

800 NS 4 nein Persénlichkeitsfragebogen

Vereinbarungen mit

Kunden klar fest und

weist frihzeitig darauf

hin, welche Ergebnisse

gefahrdet sind.

8800 N3 3 nein Assessment-Center Competency
Check, 360

Feedback

Stakeholder-Management
Bewerten Sie den
Einfluss und das
Interesse der einzelnen
Parteien, wahlen Sie
eine geeignete
Kontaktform und
erortern Sie
widersprichliche
Wiinsche, bevor eine
Entscheidung getroffen
wird.

8800 N3 3 hein Strukturiertes Interview

Erwartungsmanagement Competency

Halt von Beginn an
fest, was nicht zum
Auftrag gehort, und
bespricht

Abweichungen mit dem

Kunden, bevor diese
sichtbar werden.

Deeskalation und das
Setzen von Grenzen

Gibt an, welche Grenze

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

Planung und Organisation
Plant die Arbeit des
Teams fur mehrere
Wochen, verteilt
Aufgaben und passt
die Aufteilung bei
Stérungen an, ohne
dass Fristen versaumt
werden.

e N3

e N3
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3

3

nein

nein

Situational Judgement
Test

Arbeitsproben-Test

Check,
Strukturiertes
Interview

Conflict Styles, Big
Fifty, Mental
Resilience (4C)

Competency
Check, 360
Feedback,
Arbeitsproben-Test
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http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/stress-tolerance/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/stakeholder-management/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/expectation-management/
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/planning-and-organising/

hrmforce-

Zielniveau Gewicht Knockout Messmethode

Instrument
Zeitmanagement und 8800 NS 3 nein Arbeitsproben-Test Competency
Prioritdtensetzung Check, 360
Ordnet die eigenen Feedback

Aufgaben nach
Dringlichkeit und
Wichtigkeit, plant
Pufferzeiten ein und
erlautert anderen,
warum eine Aufgabe
verspatet fertiggestellt
wird.

a Wechsel zwischen 00 NS 3 nein Beobachtung am Big Fifty, Colour
Aufgaben und Rollen Arbeitsplatz Profile (Jung),
Wechselt eigenstandig Competency Check
zwischen

Ausflihrungs- und
Beratungsaufgaben,
flhrt Notizen flr jede
Rolle und nimmt
unterbrochene
Arbeiten korrekt wieder
auf.

Wissenssicherung und - 808 NS 3 nein Wissenstest Ability Scan,
anwendung Wissenstest
Beherrscht die Regeln (kundenspezifisch)
des eigenen
Fachgebiets auswendig
und wendet sie in
unterschiedlichen
Situationen ohne
Ruckgriff auf Hilfsmittel

an.
Textverarbeitung und 8080 NS 3 nein Arbeitsproben-Test Wissenstest
Dokumentenverwaltung (kundenspezifisch),

Erstellt Dokumente Arbeitsproben-Test
unter Verwendung von

Formatvorlagen,

Verweisen und einem

Inhaltsverzeichnis und

sorgt fur eine

Ubersichtliche

Verwaltung der

Versionen und der

Ordnerstruktur fr das

Team.
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http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/time-management-and-prioritising/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/time-management-and-prioritising/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/switching-between-tasks-and-roles/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/switching-between-tasks-and-roles/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/retaining-and-applying-knowledge/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/retaining-and-applying-knowledge/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/word-processing-and-document-management/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/word-processing-and-document-management/
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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.

Informationsmanagement
und Archivierung
Beurteilt eigenstandig
die
Aufbewahrungsfristen
fur eine Akte, sorgt fur
deren Auffindbarkeit
und fihrt die
Vernichtung
nachweisbar durch.

Tabellenkalkulationen und
Arbeitsblatter

Gibt Daten in eine
vorhandene Tabelle ein
und wendet gemaB den
Anweisungen einfache
Formeln wie ,Summe”
und ,Durchschnitt” an.

Finanzverwaltung

Bucht unter Aufsicht
Einkaufsrechnungen
auf das richtige
Hauptbuchkonto und
leitet unklare Posten an
den Buchhalter weiter.

Verwaltung von
Servicelevels und
Leistungsindikatoren
Liest die
Leistungsulbersicht und
berichtet, welche
Vereinbarung in der
vergangenen Woche
nicht erflllt wurde.

Zielniveau

N3

N3

N2

N2

N2

Gewicht

Knockout

nein

nein

nein

nein

nein

Messmethode

Wissenstest

Wissenstest

Arbeitsproben-Test

Arbeitsproben-Test

Arbeitsproben-Test

hrmforce-
Instrument

Wissenstest
(kundenspezifisch)

Wissenstest
(kundenspezifisch),
Arbeitsproben-Test

Wissenstest
(kundenspezifisch),
Arbeitsproben-Test

Arbeitsproben-
Test, Wissenstest
(kundenspezifisch)

Arbeitsproben-
Test, Competency
Check
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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/information-management-and-archiving/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/information-management-and-archiving/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/spreadsheets-and-worksheets/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/spreadsheets-and-worksheets/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/financial-administration/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/managing-service-levels-and-performance-indicators/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/managing-service-levels-and-performance-indicators/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/managing-service-levels-and-performance-indicators/

hrmforce-

Zielniveau Gewicht Knockout Messmethode

Instrument

Anweisungen und []] N2 1 nein Arbeitsproben-Test Arbeitsproben-
Aufgabentiibertragung an

Kl

Weist ein Kl-Tool eine
einzelne Aufgabe mit
einer klaren

Test, Portfolio

Fragestellung und
einem vorgegebenen
Format zu und nutzt
das Ergebnis, nachdem
es Uberprft wurde.
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http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/prompting-and-task-delegation-to-ai/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/prompting-and-task-delegation-to-ai/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/prompting-and-task-delegation-to-ai/

3 Stufen nach Dienstalter

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

5 begrenzt.

Skill

Kundenorientierung

Genauigkeit und Liebe zum Detail

Umgang mit digitalen Geraten und Anwendungen
Informationsbeschaffung und -filterung

Eigene Arbeit planen

Niederlandischkenntnisse auf beruflichem Niveau
Beschwerdebearbeitung

Serviceeinsatze und telefonischer Kontakt
Schriftliche Kommunikation mit Kunden
Stressresistenz

Stakeholder-Management
Erwartungsmanagement

Deeskalation und das Setzen von Grenzen
Planung und Organisation

Zeitmanagement und Prioritdtensetzung
Wechsel zwischen Aufgaben und Rollen
Wissenssicherung und -anwendung
Textverarbeitung und Dokumentenverwaltung
DSGVO und Datenschutz in der Praxis
Informationsmanagement und Archivierung
Tabellenkalkulationen und Arbeitsblatter
Finanzverwaltung

Verwaltung von Servicelevels und Leistungsindikatoren

Anweisungen und Aufgabenibertragung an Ki
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medior

N4

N3

N3

N4

N4

N3

N3

N3

N3

N3

N3

N3

N3

N3

N3

N3

N3

N3

N3

N3

N2

N2

N2

N2

senior

NS

N4

N4

N4

NS

N4

N4

N4

N4

N4

N4

N4

N4

N4

N4

N4

N4

N4

N4

N4

N3

N3

N3

N3
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4 Die Kompetenzskala

Ebene

Bezeichnung

Autonomie

Komplexitat

Kenntnis nivfang

arbeitet unter Aufsicht und
befolgt Anweisungen

arbeitet selbststandig
innerhalb festgelegter
Rahmenbedingungen

legt den eigenen Ansatz
fest und holt proaktiv Input

leitet andere an und
entscheidet Uber die
Vorgehensweise

N1 Gefiihrt
N2 Anwendung
N3 Beherrscht
ein
N4 Fortgeschritten
N5 Fiihrung

legt den Standard und die
Richtlinien fest

Routine, jeweils eine
Variable nach der
anderen

vertraute Situationen
mit geringen
Abweichungen

mehrere Variablen,
gewisse
Mehrdeutigkeiten

komplex, mit
widersprichlichen
Interessen

strategisch, unter
hoher Unsicherheit

eigene Aufgabe

die eigene Rolle

eigenes Team oder
eigener Prozess

mehrere Teams oder
eine Abteilung

Organisation,
Wertschopfungskette

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 OxNET-Konvention.

Kundenorientierung

Ausgehend von den Fragen
und Interessen des Kunden
handeln, Vereinbarungen
einhalten und die eigene Arbeit
sichtbar auf den Nutzen fur
diesen Kunden ausrichten.

Genauigkeit und Liebe zum Detail
Arbeitet sorgfaltig, Uberprift
die eigene Arbeit auf Fehler
und halt sich an die
Vereinbarungen beziiglich der
Vollstandigkeit und Richtigkeit
der Daten.

Beantwortet
Kundenanfragen
innerhalb der
vereinbarten Frist und
leitet diese weiter, wenn
die Antwort auBerhalb
des eigenen
Aufgabenbereichs liegt.

Uberpriift die eigene
Arbeit anhand einer
Checkliste und korrigiert
festgestellte Fehler,
bevor die Arbeit
weitergeleitet wird.

hrmforce - hrmforce.com - Skills Framework 2.0.0

Ermittelt den tatsachlichen
Bedarf hinter einer
Kundenanfrage,
unterbreitet einen
passenden Vorschlag und
Uberprift nach der
Umsetzung, ob dieser
funktioniert.

Baut Kontrollmomente in
den eigenen Prozess ein,
verfolgt Fehler und
verhindert deren
Wiederholung durch
Anpassung der
Vorgehensweise.

Setzt Kundenrtickmeldungen
in Anderungen bei
Dienstleistungen und
Richtlinien um und sorgt
dafiir, dass die Organisation
flr das versprochene
Kundenerlebnis
verantwortlich bleibt.

Legt die Standards fur
Vollstandigkeit und
Richtigkeit fest, lasst
Beispiele prifen und weist
Teams auf strukturelle
Nachlassigkeiten hin.
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Umgang mit digitalen Geraten und
Anwendungen

Nutzt Computer, mobile Gerate
und Standardanwendungen zur
Erledigung von
Arbeitsaufgaben, passt
Einstellungen an und 18st
einfache
Anwendungsprobleme ohne
Hilfe.

Informationsbeschaffung und -
filterung

Sucht gezielt nach Daten in
verschiedenen Quellen, wahlt
die fur die Fragestellung
relevanten Informationen aus
und lasst andere Informationen
auBer Acht.

Eigene Arbeit planen

Setzt die eigene Arbeit in einen
Plan mit einzelnen Schritten,
Zwischenergebnissen und
Durchlaufzeiten um und
verfolgt den Fortschritt anhand
dieses Plans wahrend des
gesamten Zeitraums.

Niederlandischkenntnisse auf
beruflichem Niveau
Beherrschung der
niederlandischen Sprache in
Wort und Schrift auf einem
Niveau gemaB dem
Gemeinsamen Européischen
Referenzrahmen, das den
Anforderungen der Position
entspricht.

Beschwerdebearbeitung

Eine Beschwerde
entgegennehmen, deren
Ursache ermitteln und eine
Losung finden, die der Kunde
akzeptiert und die verhindert,
dass sich der Fehler
wiederholt.

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

Sucht die angeforderten
Daten in den
angegebenen Quellen
heraus und liefert sie
vollstandig und mit
Quellenangaben.

Fillt einen vorgefertigten
Wochenplan aus und
bespricht mit dem
Vorgesetzten, welcher
Schritt als Erstes zu
unternehmen ist.

Bewaltigt einfache
Arbeitsgesprache und
liest kurze Anweisungen
auf dem Niveau A2 bis
B1 des Europaischen
Referenzrahmens.

Erfasst eine Beschwerde
vollstéandig im System,
spricht eine
Entschuldigung aus und
leitet die Akte gemaB
den vorgeschriebenen
Verfahren weiter.
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Wahlt fur jede Aufgabe das
geeignete Gerat und die
passende Anwendung aus
und behebt haufige
Stérungen ohne
Unterstitzung durch
andere.

Wahlt eigenstandig Quellen
fir eine offene
Fragestellung aus, filtert
doppelte und veraltete
Daten heraus und
begrindet diese Auswahl.

Erstellt einen eigenen Plan
mit Meilensteinen und
Abhangigkeiten, Gberprift
wochentlich den Fortschritt
und passt den Plan an,
wenn der tatsachliche
Fortschritt davon abweicht.

Verfasst und eroértert
berufliche Dokumente
flieBend auf Niveau B2 und
passt den Sprachstil an
formelle und informelle
Situationen an.

Beruhigt einen verargerten
Kunden, trennt Emotionen
von Fakten und bietet eine
Lésung mit einem Termin
innerhalb des eigenen
Zustandigkeitsbereichs an.

Legt unternehmensweit fest,
welche digitalen
Arbeitsplatzldsungen zum
Einsatz kommen, und steuert
deren Einfluihrung in allen
Teams.

Entwirft die
Informationsfliisse fir den
gesamten Bereich, legt fest,
welche Quellen maBgeblich
sind, und reduziert
redundante
Berichterstattung.

Stellt Planungsmethoden vor,
die fachbereichslbergreifend
angewendet werden, und
legt fest, wie die Kapazitaten
auf mehrjahrige
Arbeitsstrange verteilt
werden.

Beherrscht Niederlandisch
auf dem Niveau C1 bis C2,
redigiert von anderen
verfasste Publikationen und
wendet fachliche und
juristische Formulierungen
prazise an.

Bearbeitet eskalierte Falle mit
rechtlichen oder Image-
Risiken und nutzt die Analyse
von Beschwerden, um
Prozesse strukturell zu
verandern.
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Serviceeinsatze und telefonischer
Kontakt

Abwicklung von
Kundenkontakten per Telefon
und Chat mit einer festgelegten
Struktur, gezielten Fragen und
einem Abschluss, der eine
konkrete Vereinbarung
beinhaltet.

Schriftliche Kommunikation mit
Kunden

Schriftliche Beantwortung von
Kundenanfragen per E-Mail,
Chat und Brief mit einer
Antwort, die die Frage
umfassend klart und
Folgeanfragen verhindert.

Stressresistenz

Liefert auch unter Zeitdruck,
bei Widerstanden oder
unerwarteten Wendungen stets
Arbeit von gleichbleibender
Qualitat und bewahrt im
Umgang mit anderen einen
sachlichen Ton.

Stakeholder-Management
Ermittlung der Personen, die
Interesse an einer Initiative
haben, und Pflege des
Kontakts zu diesen Personen,
damit die Entscheidungen
weiterhin auf deren
Unterstltzung zahlen kdnnen.

Erwartungsmanagement

Im Voraus klarstellen, was der
Kunde wann erhalt und was
nicht, und rechtzeitig Bescheid
geben, sobald diese Zusage
unrealistisch wird.

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.

Beantwortet die Anfrage
gemaR dem Skript,
erfasst die Anfrage im
System und leitet den
Anrufer an den
zustandigen Kollegen
weiter.

Verwendet genehmigte
Antwortvorlagen, tragt
die Kundendaten korrekt
ein und lasst zweifelhafte
Falle vor dem Absenden
Uberprifen.

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

Fuhrt eine Liste der
Beteiligten und informiert
diese gemaB dem
vereinbarten Zeitplan
Uber den Fortschritt.

Gibt die Lieferzeit und -
bedingungen wie erfasst
an und meldet etwaige
Verzégerungen
unverziglich dem
eigenen Vorgesetzten.

Bleibt gelassen, wenn er
mit einer wiitenden
Reaktion konfrontiert
wird, lasst den
Gesprachspartner
ausreden und zieht einen
Kollegen oder
Vorgesetzten hinzu.
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Klart ungewdhnliche
Fragen bereits im Rahmen
eines einzigen Anrufs, halt
die Gesprachsdauer unter
Kontrolle und fasst die
getroffene Vereinbarung
hérbar zusammen.

Verfasst eine
maBgeschneiderte Antwort
in verstandlicher Sprache,
erlautert eine Ablehnung
und schlagt eine
alternative
Vorgehensweise vor.

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

Bewerten Sie den Einfluss
und das Interesse der
einzelnen Parteien, wahlen
Sie eine geeignete
Kontaktform und erortern
Sie widersprichliche
Winsche, bevor eine
Entscheidung getroffen
wird.

Halt von Beginn an fest,
was nicht zum Auftrag
gehort, und bespricht
Abweichungen mit dem
Kunden, bevor diese
sichtbar werden.

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

Entwickelt Gesprachsmodelle
und Qualitatsstandards fir
das Kontaktzentrum und
wertet Aufzeichnungen aus,
um das Coaching sowie die
Auswahl geeigneter Systeme
Zu unterstutzen.

Legt den Schreibstil und die
Antwortbibliothek fiir die
Kundenkommunikation fest
und prift ausgehende Texte
auf rechtliche Korrektheit.

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

Pflegt ein Netzwerk, das bis
in Regierungs- und politische
Gremien reicht, bringt
Parteien mit
unterschiedlichen Interessen
zusammen und sichert die
Position der Organisation.

Legt Service-Level-
Vereinbarungen flir das
Unternehmen fest, wagt die
Machbarkeit gegen
wirtschaftliche Interessen ab
und erlautert Abweichungen
gegenuber GroBkunden.

Stellt unternehmensweite
Vereinbarungen zu
regelwidrigem Verhalten fest,
organisiert Unterstiitzung
und Nachbetreuung und
sorgt daflir, dass
Fihrungskréafte diese
Vorgaben einhalten.
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Planung und Organisation
Aktivitaten, Personen und
Ressourcen zeitlich einordnen,
Prioritaten setzen und
Abhangigkeiten festlegen,
damit vereinbarte Ergebnisse
termingerecht erzielt werden.

Zeitmanagement und
Prioritatensetzung

Verteilt die verfligbare Zeit je
nach Dringlichkeit und
Wichtigkeit auf die einzelnen
Aufgaben, legt eine
Reihenfolge fest und passt
diese an, wenn wahrend des
Zeitraums neue Aufgaben
hinzukommen.

Wechsel zwischen Aufgaben und
Rollen

Wechselt im Laufe eines
Arbeitstages zwischen
Aufgaben, Rollen und
Ansprechpartnern und passt
Inhalt, Tonfall und Tempo der
jeweiligen Situation an.

Wissenssicherung und -
anwendung

Halt erworbenes Fachwissen
griffbereit, ruft die richtige
Regel oder Vorgehensweise
genau dann ab, wenn sie
bendtigt wird, und wendet sie
bei der Arbeit korrekt an.

Textverarbeitung und
Dokumentenverwaltung

Erstellt und bearbeitet
Dokumente in
Textverarbeitungsprogrammen,
wendet Formatvorlagen und
Vorlagen an und verwaltet
Versionen sowie die
Auffindbarkeit von Dateien.

Erstellt einen Tages-
oder Wochenplan fir die
eigenen Aufgaben und
halt sich an die
vereinbarte Reihenfolge
und die festgelegten
Zeiten.

Befolgt eine von anderen
bereitgestellte
Aufgabenliste und fragt
bei Eingang neuer
Anfragen nach, welche
Aufgabe Vorrang hat.

Wechselt auf Anweisung
die Aufgabe und befolgt
die fir die jeweilige
Aufgabe vorgegebenen
Arbeitsanweisungen,
ohne Elemente der
vorherigen Aufgabe
einzubeziehen.

Schlagt die erforderliche
Vorgehensweise im
Handbuch nach und
befolgt sie Schritt flr
Schritt bei einer
vertrauten Aufgabe.

Gibt Text in eine
vorhandene Vorlage ein,
bearbeitet diesen und
speichert die Datei unter
dem vereinbarten Namen
am vorgesehenen
Speicherort.
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Plant die Arbeit des Teams
fir mehrere Wochen,
verteilt Aufgaben und
passt die Aufteilung bei
Stérungen an, ohne dass
Fristen versaumt werden.

Ordnet die eigenen
Aufgaben nach
Dringlichkeit und
Wichtigkeit, plant
Pufferzeiten ein und
erlautert anderen, warum
eine Aufgabe verspatet
fertiggestellt wird.

Wechselt eigenstandig
zwischen Ausflihrungs-
und Beratungsaufgaben,
flhrt Notizen flr jede Rolle
und nimmt unterbrochene
Arbeiten korrekt wieder
auf.

Beherrscht die Regeln des
eigenen Fachgebiets
auswendig und wendet sie
in unterschiedlichen
Situationen ohne Ruckgriff
auf Hilfsmittel an.

Erstellt Dokumente unter
Verwendung von
Formatvorlagen, Verweisen
und einem
Inhaltsverzeichnis und
sorgt fur eine
Ubersichtliche Verwaltung
der Versionen und der
Ordnerstruktur fur das
Team.

Legt das Planungssystem fir
die Organisation fest,
verknipft Jahresplan,
Kapazitaten und Budget und
entscheidet bei
widersprichlichen
Anforderungen.

Legt unternehmensweit
Priorisierungsvereinbarungen
und Planungsstandards fest
und entscheidet, welchen
Arbeitsbereichen Zeit und
Kapazitaten zugewiesen
werden, wenn beides knapp
ist.

Bekleidet gleichzeitig
Positionen in mehreren
Gremien mit
widerspruchlichen Interessen
und sorgt dafir, dass die
Rollenverteilung fir die
Organisation klar erkennbar
bleibt.

Beaufsichtigt die
Wissensbasis des gesamten
Fachbereichs, entscheidet,
welches Wissen gesichert
werden muss, und
dokumentiert dieses fur die
Organisation.

Entwirft unternehmensweite
Vorlagen und
Dokumentationsrichtlinien
und legt fest, wie Dokumente
erfasst und archiviert
werden.
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DSGVO und Datenschutz in der
Praxis

Kennt die
datenschutzrechtlichen
Anforderungen fur die eigene
Arbeit, wei3, welche
Rechtsgrundlage und welche
Aufbewahrungsfrist gelten,
und erkennt, wann eine
Benachrichtigung erforderlich
ist.

Informationsmanagement und
Archivierung

Verwaltet Dokumente und
Daten gemaRB Archivierungs-
und
Aufbewahrungsvorschriften,
sorgt fur die Auffindbarkeit von
Informationen und
gewahrleistet deren
Vernichtung und Weitergabe.

Tabellenkalkulationen und
Arbeitsblatter

Erstellt Arbeitsblatter mit
Formeln, Verweisen und Pivot-
Tabellen, Uberpruft die
Ergebnisse und stellt die
Zahlen Ubersichtlich in
Tabellen und Diagrammen dar.

Finanzverwaltung

Bearbeitet Einkaufs-, Verkaufs-
und Bankbuchungen im
Buchhaltungssystem, flihrt
Kontenabstimmungen durch
und sorgt fir eine prifbare
Buchflihrung.

Verwaltung von Servicelevels und
Leistungsindikatoren

Legt messbare Service- und
Leistungsstandards fest, misst
die tatsachlichen Ergebnisse
und ergreift MaBnahmen, wenn
die vereinbarten Werte nicht
erreicht werden.

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

Erfasst Dokumente im
Fallbearbeitungssystem
geman den
Metadatenregeln und
meldet Elemente, deren
Klassifizierung unklar ist.

Gibt Daten in eine
vorhandene Tabelle ein
und wendet gemanB den
Anweisungen einfache
Formeln wie ,Summe”
und ,Durchschnitt” an.

Bucht unter Aufsicht
Einkaufsrechnungen auf
das richtige
Hauptbuchkonto und
leitet unklare Posten an
den Buchhalter weiter.

Liest die
Leistungslbersicht und
berichtet, welche
Vereinbarung in der
vergangenen Woche
nicht erfillt wurde.
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Beurteilt im Rahmen
eigener Prozesse, ob eine
Rechtsgrundlage vorliegt,

wendet den Grundsatz der

Datenminimierung an und
bearbeitet Anfragen von
betroffenen Personen
korrekt.

Beurteilt eigenstandig die
Aufbewahrungsfristen fur
eine Akte, sorgt fir deren
Auffindbarkeit und fuhrt
die Vernichtung
nachweisbar durch.

Erstellt eine
Kalkulationstabelle mit
verknlpften Formeln und
Pivot-Tabellen, tGberprift
diese auf Fehler und
erlautert Kollegen die
Berechnungslogik.

Fihrt die monatliche
Buchhaltung eigenstandig
ab, erlautert Unterschiede
zwischen Nebenbuch und
Hauptbuch und korrigiert
fehlerhafte Buchungen.

Erarbeitet Kennzahlen und
Standards fur eine
Dienstleistung, erstellt
periodische Berichte und
leitet bei Abweichungen

VerbesserungsmaBnahmen

ein.

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

Legt die
Informationsrichtlinien und
den Aufbewahrungsplan der
Organisation fest und ist
gegenuber der
Archivaufsichtsbehérde fir
die Einhaltung der
Vorschriften verantwortlich.

Legt die Standards fur
Berechnungsmodelle in der
Organisation fest und
beurteilt, ob die Modelle fir
die Entscheidungsfindung
ausreichend zuverlassig
sind.

Entwirft das Layout der
Verwaltung und des
Kontenplans und legt
Richtlinien fur die
Bearbeitung und Kontrolle
fest.

Legt das System der
Servicelevels fur das
Unternehmen fest und
verhandelt diese mit Kunden
und Lieferanten.

Seite 14/ 17



Anweisungen und
Aufgabeniibertragung an Kl
Teilt die Arbeit zwischen
Mensch und KI-System auf,
formuliert Aufgabe, Kontext
und das erforderliche
Ausgabeformat und passt
diese entsprechend der
Ausgabe an.

Weist ein KI-Tool eine
einzelne Aufgabe mit
einer klaren
Fragestellung und einem
vorgegebenen Format zu
und nutzt das Ergebnis,
nachdem es Uberpruift
wurde.
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Teilt eine Arbeitsaufgabe in
einzelne Schritte auf,
entscheidet, welche
Schritte von der Ki
ausgefiihrt werden und
welche nicht, und optimiert
die Anweisungen auf der
Grundlage der Ergebnisse.

Entwickelt
unternehmensweite
Vorgehensweisen fir die
Aufgabenteilung mit Kl und
schult andere in der
effektiven und
verantwortungsvollen
Erteilung von Anweisungen.
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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?

360-CGrad-Feedback - - Mehrere Bewerter aus dem Umfeld der betreffenden Person bewerten das
Verhalten anhand von Verhaltensankern.

Persénlichkeitsfragebogen 0.40 0.5 Selbstauskunft zu Verhaltenspraferenzen. Unter hrmforce finden Sie den ,Big
Fifty” und den ,15PF".

Arbeitsproben-Test 0.33  0.09  Der Bewerber flihrt 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.

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

Assessment-Center 0.29  0.09  Mehrere Ubungen, mehrere Bewerter, bewertungsdimensionenbezogene
Benotung.
Strukturiertes Interview 0.42 019  Verhaltensorientiertes Vorstellungsgesprach mit festgelegten Fragen und einer

Bewertungsskala pro Frage.

Beobachtung am - - Strukturierte Arbeitsplatzbeobachtung anhand eines Formulars, das auf
Arbeitsplatz Verhaltensankern basiert.

7 Assessment-Instrumente fur diesen Beruf

hrmforce-Instrument Kompetenzen Was damit gemessen wird

Arbeitsproben-Test 12 Reprasentatives Arbeitsbeispiel unter standardisierten Bedingungen
Competency Check 9 Kompetenzbeurteilung auf Verhaltensebene

Wissenstest (kundenspezifisch) 8 Fachwissenstest, individuell auf jeden Kunden zugeschnitten

360 Feedback 6 Mehrere Bewertungen auf der Grundlage von Verhaltensankern

Big Fifty 5 Personlichkeitsfragebogen, 150 Items, 25 Faktoren

Conflict Styles 2 Bevorzugter Umgangsstil in Konfliktsituationen

Mental Resilience (4C) 2 Psychische Belastbarkeit gemaB dem 4C-Modell

Communication Styles 1 Bevorzugter Kommunikationsstil
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hrmforce-Instrument Kompetenzen Was damit gemessen wird

15PF 1 .Personality Profile”, eine kiirzere Alternative zum ,Big Fifty"
Strukturiertes Interview 1 Verhaltensorientiertes Vorstellungsgesprach mit fester Struktur
Colour Profile (Jung) 1 Vier Farbtypen, verknilipft mit den ,Big Fifty”-Faktoren

Ability Scan 1 Eignungstest: Verbale, numerische und abstrakte Denkfahigkeiten
Portfolio 1 Bewertung bisheriger Arbeiten anhand festgelegter Kriterien

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.

. Fihren Sie in einer zweistindigen Sitzung eine Kalibrierung der Bewerter anhand der Ankerwerte aus Kapitel 5

durch. Ankerwerte ohne Schulung der Bewerter sind kaum aussagekraftig.

. Fillen 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.
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