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Einleitung 
 
Unsere Zeit ist geprägt durch stetig wachsende Komplexität: Immer schneller vollziehen sich 
Veränderungen und Wandel. Nebst fachlichen Qualifikationen gewinnen Lernfähigkeit und -bereitschaft, 
Anpassungsfähigkeit an veränderte Anforderungen, selbstorganisiertes Lernen und Arbeiten sowie 
erweiterte sozial-kommunikative Kompetenzen an Bedeutung. 
Das vorliegende Kompetenzprofil für Case Manager/innen wurde 2016 in einer interprofessionellen 
Arbeitsgruppe mit dem Verfahren KODE®X erarbeitet. Das Profil beinhaltet 16 Schlüsselkompetenzen, 
welche für einen Case Manager/eine Case Managerin bei der Ausübung seiner/ihrer Tätigkeit in der Praxis 
relevant sind. Diese einzelnen Kompetenzbegriffe werden jeweils mit drei Definitionen 
(Handlungskompetenzen) konkretisiert. Das Kompetenzprofil kann als SOLL-Profil verstanden werden und 
erhebt keinen Anspruch auf allgemein verbindliche Gültigkeit oder Vollständigkeit. Es ist als Orientierungs- 
und Entwicklungsgrundlage für Interessierte gedacht. 
 
Der Begriff Kompetenzen wird vielfältig verstanden und definiert 
Kompetenzen sind Fähigkeiten in dynamischen, herausfordernden und schwer vorhersehbaren 
Situationen selbstorganisiert zu denken und zu handeln (vgl. V. Heyse, www.competenzia.de)   
Die Verbindung von Wissen, Können, Erfahrung und Haltungen machen eine "Kompetenz" aus. Mit 
entsprechender Kompetenz lassen sich komplexe Situationen und Anforderungen in der (Case 
Management) Praxis bewältigen. Nicht zuletzt beinhalten Kompetenzen motivationale Aspekte wie 
exemplarisch der Wille, ein Problem lösen zu wollen oder die Ausdauer, Rückschlage zu akzeptieren oder 
die Fähigkeit, mehrdeutige Situationen und widersprüchliche Handlungsweisen auszuhalten 
(Ambiguitätstoleranz). (siehe http://blog.careum.ch/pbl-congress-06/ - Beitrag von Thomann, G.) 

Erläuterungen zur Anwendung des Kompetenzprofils für Case Manager/innen 
1. Für Case Manager/innen 

Im Rahmen der Selbsteinschätzung und Selbstevaluation von bestehenden Kompetenzen kann die 
persönliche Weiterentwicklung geplant oder konkretisiert werden. Stärken sowie individuelle 
Entwicklungsbereiche lassen sich erheben und eine Entwicklung auf formaler oder nicht formaler 
Ebene kann geprüft werden.  

2. Für Organisationen 
Im Rahmen der Qualitätssicherung erhalten die Betriebe eine Anregung zur Reflexion, Verfeinerung 
oder Ausdifferenzierung interner Anforderungen an Fachpersonen im Bereich Case Management. 
Das Kompetenzprofil sowie auch ergänzende Unterlagen können als Grundlage für eine 
ausdifferenzierte Mitarbeiterbeurteilung, mit Möglichkeit der Entwicklungsplanung, verwendet 
werden. 

3. Für Bildungsanbieter 
Eine Ausdifferenzierung des konkreten Wissens, der Fertigkeiten und Fähigkeiten hat in diesem 
Arbeitsprozess bewusst nicht stattgefunden. Bildungsanbieter überprüfen ihre Curricula allerdings 
regelmässig, um ihr Bildungsangebot auf die sich ständig ändernden Anforderungen im Bereich Case 
Management auszurichten. Das Kompetenzprofil bietet auch hier Orientierung für die Gestaltung von 
kompetenzorientierten Lernzielformulierungen, die dann auch das Wissen, die Fertigkeiten und 
Fähigkeiten präzisieren.  

 
Das Netzwerk Case Management Schweiz vertritt die Meinung, dass man sich die Kompetenzen als Case 
Manager/in auf vielfältige Art und Weise erwerben kann. Das Kompetenzprofil zeigt allerdings, dass erweiterte 
Kompetenzen erforderlich sind, auf die man im Rahmen der Hochschulbildung vorbereitet und welche 
teilweise in der Praxis eingeübt und überprüft werden können. Als allgemein anerkannter Orientierungswert im 
Bereich der CM Bildung gilt das Niveau 6 des EQRs (Bachelor). 
  

http://www.competenzia.de/
http://blog.careum.ch/pbl-congress-06/
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Kompetenzprofil für Case Manager und Case Managerinnen 
 
Erläuterungen zum Sollprofil 
Die Reihenfolge der aufgeführten Schlüsselkompetenzen stellt keine Priorisierung oder Gewichtung dar. 
Die Spannbreite (blaue Farbe) macht ein entsprechendes Entwicklungspotential von “Junior Case Manager” 
zu “Senior Case Manager” sichtbar. Insgesamt geht es in diesem Profil um Kompetenzen auf einer 
professionellen Ebene. Daher streben wir erweiterte Ausprägungen an. Der tiefere Wert kann laut 
Expertengruppe mit Mindestanforderungen auf der professionellen Ebene gleichgesetzt werden.  
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Case Management Schweiz Definitionen für Anforderungsanalyse 
Die 16 Schlüsselkompetenzen werden nachfolgend, jeweils mit den individuellen Definitionen zur 
Schlüsselkompetenz, dargestellt. Die Gliederung basiert auf den 4 Grundkompetenzen nach KODE®X 

 
Sozial-kommunikative Kompetenz 
 
Kommunikationsfähigkeit 
 
• Geht auf andere aktiv, offen und wohlwollend, aber ohne Distanzlosigkeit zu, knüpft schnell 

Kontakte und baut sie aus. Zeigt Wertschätzung gegenüber seinen Gesprächspartnerinnen 
und Gesprächspartnern. 

• Geht auf Gesprächspartner/innen ein und hört aktiv zu, begegnet Einwänden sachlich und 
frustrationstolerant.  

• Drückt sich zielgruppengerecht aus, spricht und schreibt verständlich. 

 
Beziehungsmanagement  
 
• Setzt Empathie für die kontinuierliche Gestaltung von tragfähigen Beziehungen in 

komplexen Lebenssituationen sowie in formellen und informellen Netzwerken wirksam ein. 

• Bringt die notwendigen Partner/Akteure an einen Tisch und miteinander ins Gespräch; 
kennt und kommuniziert die Chancen und Grenzen einer realistischen, tragfähigen und 
nachhaltigen Lösung. 

• Gestaltet ein transparentes, authentisches Miteinander und fördert damit die verbindliche 
Vorgehensweise; wahrt dabei geschickt die Balance zwischen Nähe und Distanz. 

 
Verständnisbereitschaft  

 
• Eignet sich ausdauernd, sensibel und offen fremde Wissens- und Wertbestände (auch im 

interkulturellen Sinne) an. 

• Kommuniziert die eigenen Erfahrungen und Einsichten nachvollziehbar und einsichtig; hört 
anderen aktiv zu. 

• Erkennt und respektiert unterschiedliche ethnische, kulturelle und religiöse 
Werthintergründe und bezieht diese wo immer möglich aktiv in Entscheidungsprozesse und 
Handlungsweisen mit ein.  

 
Konfliktlösungsfähigkeit  

 
• Erkennt unterschiedliche Werte und Interessen der beteiligten Personen und 

Anspruchsgruppen. Lässt andere Meinungen zu, auch wenn sie der eigenen Vorstellung 
widersprechen. 

• Spricht Hindernisse und Störungen in der Zusammenarbeit an, führt und moderiert 
konfliktgeladene Gespräche sensibel und tolerant; vertritt eine neutrale Position. 

• Sucht tragfähige Konflikt- und Konsenslösungen mit den Beteiligten und trägt eigene 
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Standpunkte transparent, besonnen und lösungsorientiert vor. 

 
Integrationsfähigkeit  

 
• Bündelt zielorientiert unterschiedliche soziale Bestrebungen, Interessen und Handlungen. 

Fördert die Integrationsbereitschaft, indem er/sie gezielt Methoden einsetzt, um psychische 
Konflikte und Handlungskonflikte rechtzeitig zu erkennen und ist bestrebt, diese zeitnah zu 
lösen.  

• Schafft institutionelle Rahmenbedingungen der Integration und/oder nutzt sie aktiv, 
entwickelt und fördert im Bedarfsfall kreative und unkonventionelle 
Integrationsmassnahmen. 

• Erkennt Ursache und Wirkung bei Rollenkonflikten, kann konstruktiv und ethisch 
verantwortungsvoll damit umgehen. 

 
Dialogfähigkeit, Kundenorientierung  

 
• Ist fähig, die individuelle Lebenslage der Klientinnen/Klienten1, andere Sichtweisen und 

Werthaltungen der am Prozess Beteiligten unparteiisch anzuerkennen und ermöglicht durch 
den Dialog Sympathie und Vertrauen. 

• Geht unvoreingenommen und vertraulich mit komplexen Problemfeldern, Meinungen, 
Vorschlägen und Beschwerden der im Prozess Beteiligten um; kennt und nutzt den 
Dienstweg von Verbesserungsvorschlägen und Beschwerden; begründet die notwendigen 
Arbeits- und Handlungsschritte mit sachlichen Argumenten und der zeitlichen Perspektive. 

• Betreibt eine aktive und unaufdringliche Kundenpflege und erfüllt die 
Kundenverpflichtungen; arbeitet bei Bedarf an der Anspruchshaltung der 
Klientinnen/Klienten und Anspruchsgruppen, wenn die Erwartungen nicht erfüllt werden 
können. 

 
Problemlösungsfähigkeit 
 
• Identifiziert Problemfelder. Fokussiert auf vorhandene Potentiale, Ressourcen, Fähigkeiten 

und Fertigkeiten aller Beteiligten und leitet strukturiert Entscheidungs- und 
Problemlösungsprozesse. 

• Unterstützt das Selbstmanagement der Betroffenen, bezieht persönliche, familiäre, 
gesundheitliche, berufliche und finanzielle Aspekte mit ein. 

• Kennt den Handlungsspielraum und schöpft diesen aus. 

 
Beratungsfähigkeit  
 
• Berät die verschiedenen Anspruchsgruppen adressaten- und bedarfsgerecht. Nimmt 

bewusst die Expertenberatungsrolle oder die Prozessberatungsrolle ein.  

• Erkennt die personale Identität der beratenen Personen, deren Veränderungsbereitschaft, 

                                                      
1 Begrifflichkeiten werden analog vom Standard des Netzwerks Case Management Schweiz (2014) verwendet 
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deren Begabungen und Interessen, sowie allfällig begrenzende Handlungsmöglichkeiten. 

• Weckt und fördert bei den beratenden Personen und Unternehmen die 
Entscheidungsfindung und selbstorganisiertes Handeln.  

 
Personale Kompetenz 

 
Glaubwürdigkeit  

 
• Gibt erlebte und beobachtete Situationen, Sachverhalte und Verhältnisse zutreffend und 

unparteiisch wieder. 

• Reflektiert und korrigiert die eigene Sicht und Handlungsweise bei Auftreten neuer Fakten 
oder stimmiger Argumente gewissenhaft. Gibt Fehler und Schwächen offen zu und 
entwickelt sich persönlich weiter. 

• Steht für eigene Sichtweise und Handeln ein unter Berücksichtigung normativ-ethischer 
Werte. Handelt vorbildlich und motiviert dadurch andere. 

 
 
Selbstmanagement  
 
• Kennt und akzeptiert die eigenen Stärken und Schwächen. Handelt, gemäß den erkannten 

eigenen Möglichkeiten und unter Berücksichtigung systemischer Begrenzungen.  

• Handelt planvoll und überlegt, ohne durch Vorsicht den eigenen Wirkungsrahmen vorzeitig 
einzuengen. 

• Erweitert bewusst die eigenen Erfahrungen und das eigene Wissen und holt sich bei Bedarf 
Unterstützung und Beratung.  

 
 
Ganzheitliches Denken  
 
• Schaut zugunsten der Klienten/Klientinnen-Orientierung über den eigenen Arbeitsbereich 

und über das eigene Unternehmen hinaus. Bezieht dabei die bestmöglichen Personen / 
Institutionen mit ein, um individuelle Lösungen zu erarbeiten. 

• Berücksichtigt nicht nur die im engeren Sinne fachlichen, sondern auch die ökonomischen 
und politischen Wechselbeziehungen des eigenen Handelns. Berücksichtigt dabei die 
Interessen der Beteiligten gleichgewichtig. 

• Richtet das Denken nicht nur auf fachlich-methodische Details der eigenen Arbeit, sondern 
informiert sich umfassend über erweiterte Möglichkeiten und Ressourcen im System. 
Gestaltet den Prozess interprofessionell und interinstitutionell. 
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Aktivitäts- und Handlungskompetenz 
 

Entscheidungsfähigkeit  
 
• Beurteilt Alternativen, entscheidet zwischen unterschiedlichen Handlungsmöglichkeiten, 

verfolgt gesetzte Ziele und berücksichtigt Erkenntnisse sowie ethische Handlungsprinzipien. 

• Nutzt Erfahrungen im Fall von nicht berechenbaren Entscheidungen um aktiv zu handeln, 
beachtet dabei vorhandene Fakten, Rahmenbedingungen, Bedarfe und 
Verantwortlichkeiten.  

• Konzentriert sich auf das Wesentliche und handelt nach Prioritäten unter Beachtung des 
gesamten Handlungsspielraumes.  

 
Ergebnisorientiertes Handeln  

 
• Verfolgt und realisiert die gemeinsam definierten Ziele bewusst. Handelt beharrlich / 

konsequent / evidenzbasiert2 und gibt sich erst zufrieden, wenn klare Ergebnisse vorliegen. 

• Koordiniert aktiv (alle) Teilaspekte des zum Ziel führenden Handelns unter Berücksichtigung 
sozialer Werte und Normen.  

• Gewährleistet Qualität und Kontinuität der evidenzbasierten Interventionen und steuert den 
Informationsfluss. 

 
 

Fach- und Methodenkompetenz 
 
Fachübergreifende Kenntnisse  

 
• Nutzt fachliches sowie überfachliches Wissen und pflegt kontinuierlich ein professionelles 

Netzwerk für individuelles, fallbezogenes Wissen. 

• Wendet sein Fachwissen, Methodenwissen und überfachliches Wissen gezielt an. Erweitert 
die eigenen Kenntnisse mit Hilfe von Weiterbildung und anderen informellen Möglichkeiten. 

• Integriert interprofessionelle und interinstitutionelle Ressourcen und trägt zur 
Weiterentwicklung von Case Management bei.  

 
Analytische Fähigkeiten  

 
• Erfasst Probleme und komplexe Sachverhalte rasch und systematisch. Dazu verfügt er/sie 

über die Fähigkeit des abstrakten und kritischen Denkens, indem er/sie klare, präzise und 
weiterführende Fragen zur Diskussion stellt. 

• Unterscheidet Wesentliches von Unwesentlichem, verdichtet die Informationsflut, bringt 
Sachverhalte auf den Punkt, erkennt Tendenzen und Zusammenhänge und leitet richtige 

                                                      
2 Modell der evidenzbasierten Praxis bestehend aus 4 Komponenten: Klinische Erfahrung des Praktikers, Evidenz 
aus systematischer Forschung, Werte und Erwartungen des Klienten sowie lokaler Kontext (Rycroft-Malone, J., 
Harvey, J.G., Seers, K. (2004) An explanation of the factors that influence the implementation of evidence into 
practice. Journal of Clinical Nursing, 13(8): 913–24.) 
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Schlüsse und Strategien daraus ab. 

• Geht mit Zahlen, Daten und Fakten sicher um; entwickelt aus der Informations- und 
Datenvielfalt ein klar strukturiertes Bild; kann die gesammelten Daten/Informationen 
synthetisieren und ein darauf abgestimmtes Vorgehen vorschlagen. 

 
Beurteilungsvermögen  
 
• Verknüpft erworbene Erfahrung gezielt mit breitem und spezifischem Wissen; schätzt 

dadurch Sachverhalte und Problemsituationen realistisch und zutreffend ein. 

• Schätzt Folgeerscheinungen und Auswirkungen ein und entwickelt auch bei unsicherem 
oder fehlendem Wissen überzeugende Auffassungen aufgrund eines gefestigten 
Erfahrungs- und Wertehintergrundes. 

• Entwickelt die eigene Urteilsfähigkeit durch Reflexion der Handlungsergebnisse weiter und 
berücksichtigt dabei die vorhandene Forschungsevidenz.  

 


