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Qualitätsstandards für das Fallmanagement
Empfehlungen des

Deutschen Vereins für öffentliche und private Fürsorge

1. Grundlegendes zum Konzept

Die nähere Bestimmung des Begriffs „Fallmanagement“ wird in der Umsetzung des SGB II

erhöhte Bedeutung erhalten. Im Gesetz selbst wird mit § 14 die Figur des „persönlichen

Ansprechpartners“ eingeführt, der (gemäß Gesetzesbegründung) u.a. Fallmanagement

durchführen soll. Allerdings fehlen bislang Erläuterungen zur inhaltlichen Ausgestaltung

dieses elementaren Auftrages. Überlegungen zu Qualitätsstandards des „Fallmanage-

ments“ müssen deshalb auf den vorliegenden praktischen Erfahrungen aufbauen. Dabei ist

zu beachten, dass diese Standards unabhängig von der finanziellen und organisatorischen

Zuständigkeit für das Fallmanagement gelten sollten (vgl. §§ 6, 6a und 44b SGB II).

Vor dem Hintergrund wissenschaftlich evaluierter Erfahrungen aus den USA, Großbritan-

nien  und der Bundesrepublik (u.a. Projekte des Landes NRW seit 1999) sind große Pa-

rallelen zwischen dem in der Gesetzesbegründung zum § 14 SGB II erwähnten „Fallmana-

gement“ und dem Konzept des „Case Managements“ festzustellen. Deshalb kann die in-

haltliche Bestimmung des Begriffes „Fallmanagement“ an folgende Definition der „Case

Management Society of America“ anschließen: „Case Management ist ein kooperativer

Prozess, in dem Versorgungsangebote und Dienstleistungen erhoben, geplant, implemen-

tiert, koordiniert, überwacht und evaluiert werden, um so den individuellen Versorgungsbe-

darf eines Klienten mittels Kommunikation und verfügbarer Ressourcen abzudecken“.

Zentrale Aufgabe des Fallmanagements ist es, Angebote anderer Träger bedarfsgerecht

zu kombinieren: damit ist die Steuerungsfunktion des Fallmanagements benannt. Gleich-

zeitig stellt Fallmanagement eine personenbezogene Dienstleistung dar und ist somit ohne

teilweise intensive-persönliche Kommunikation nicht vorstellbar.

Fallmanagement richtet sich nicht an alle Arbeitslosen, sondern nur an eine Teilgruppe,

nämlich Arbeitslose mit multiplen Vermittlungshemmnissen, die in ihrer persönlichen, fami-

liären oder sozialen Situation begründet sind (vgl. Grafik). Ziel des Fallmanagements ist es,

dazu beizutragen, diesen Personenkreis in den Arbeitsmarkt zu integrieren. Diese Zielori-

entierung muss in der Ausgestaltung der einzelnen Prozessschritte des Fallmanagements
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berücksichtigt werden. Allerdings schließt die Orientierung am genannten Ziel nicht aus,

dann, wenn es notwendig ist, „Umwege“ zu gehen, zunächst Teilziele wie z.B. Entschul-

dung, Drogenfreiheit oder Qualifizierung zu realisieren.

Die Dienstleistung „Fallmanagement“ kann als Prozesskette beschrieben werden. Sie be-

steht aus einzelnen Schritten, die personen- und bedarfsspezifisch in unterschiedlicher

Intensität absolviert werden.

Der Kern des „Fallmanagements“, die Vermittlung von Hilfeangeboten Dritter (d.h. das ei-

gentliche „Vermittlungsmanagement“), darf nicht isoliert gesehen werden. Vielmehr beruht

dieses Vermittlungsmanagement auf zwei elementaren Voraussetzungen:

• Der Existenz eines Arbeitsbündnisses zwischen Fallmanagerinnen / Fallmanagern

und Klientinnen / Klienten.

• Der Feststellung des Bedarfes der Klientel, der dann durch die Koordinierung von

Angeboten gedeckt werden soll.

Wenn die Initiative zum Schließen eines Arbeitsbündnisses vom Klienten ausgeht und

wenn die Bedarfslage klar ist, der Klient aber dennoch Unterstützung bei der Inanspruch-

nahme von Hilfeangeboten benötigt, kann die Existenz der genannten Voraussetzungen

unterstellt werden. Der Inhalt von „Fallmanagement“ besteht in diesem Falle wesentlich in

der Vermittlung externer Angebote. Gerade bei den bisherigen Zielgruppen der Sozialhilfe

und der kommunalen Beschäftigungsförderung sind die genannten Voraussetzungen je-

doch häufig nicht gegeben. Hier ist es eine zentrale Aufgabe des Fallmanagements, zu-

nächst die genannten Voraussetzungen zu schaffen und damit das Zustandekommen ei-

ner Eingliederungsvereinbarung nach § 15 SGB II zu erleichtern.

Das Fallmanagement deckt also ein „Kontinuum“ von Tätigkeiten ab, die je nach Fall und

Bedarfslage eingeleitet werden (oder zunächst im Hintergrund stehen). Wichtig ist, dass

die einzelnen Fallmanagerinnen und Fallmanager über die Kompetenzen verfügen müs-

sen, die jeweils benötigten Leistungen professionell zu erbringen bzw. zu vermitteln und

die Klientinnen und Klienten zu Eigenaktivität zu motivieren und ggf. anzuleiten.

Ist der Bedarf  festgestellt, dessen Deckung die Integration in den Arbeitsmarkt befördern

soll, muss das Fallmanagement die Mittel und Wege finden und einsetzen, um ein ent-

sprechendes Angebot zu kombinieren. In der Kombination steckt das Versprechen der Ef-

fektivität und Effizienz – beides wird verfehlt, wenn Ressourcen zur Bedarfsdeckung nicht

oder nicht in genügendem Maße bereitstehen.
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Sollen die Fallmanagerinnen und Fallmanager demgegenüber das Versprechen einlösen,

müssen institutionell bedarfsadäquate Ressourcen vorgehalten oder geschaffen werden.

Dies bedeutet, dass Fallmanagement über den Einzelfall hinaus eine Systemperspektive

aufweisen und eng in einen komplexen Prozess der Produktion von Dienstleistungen ein-

gebunden sein muss.

Diese Einbindung basiert auf Steuerungsleistungen, die von der Institution erbracht werden

müssen, die Fallmanagement anbietet. Die einzelnen Fallmanagerinnen und Fallmanager

müssen zur Deckung der festgestellten Bedarfe auf vorhandene Netzwerke zurückgreifen

können, die teilweise vorhanden sind, teilweise erst vom Träger des Fallmanagements

entwickelt und etabliert werden. Dabei können sich, gerade wenn mehrere Leistungen ver-

schiedener Anbieter kombiniert werden, komplexe Leistungsketten mit mehreren Schnitt-

stellen ergeben – eine zentrale institutionelle Aufgabe ist hier das Management des ge-

samten Leistungsprozesses. Hierzu bedarf es planerischer Kompetenzen und geeigneter

Steuerungsinstrumente und –instanzen.

Fallmanagement ist somit – soll es die gestellten Anforderungen erfüllen können – stets

rückgekoppelt an Prozesse des „Systemmanagements“. Formelle Leistungsträger (von

Bildungs- und Beschäftigungsträgern über Beratungsstellen bis hin zum Jugendamt) müs-

sen mit geeigneten Mitteln gesteuert werden (das Spektrum umfasst Leistungsverträge,

aber auch Kooperationsvereinbarungen ohne ökonomische Anreize). Außerdem gilt es,

informelle Netzwerke zu knüpfen und auf Dauer zu stabilisieren.

Die Anforderungen an die einzelnen Fallmanagerinnen und Fallmanager sind hoch. Be-

sondere Beachtung verdient ihre Entscheidungskompetenz in der Kombination verschie-

dener Leistungsangebote, um ein gemeinsam mit dem Klienten entwickeltes Ziel zu errei-

chen. Mit dieser Entscheidungskompetenz korrespondiert eine hohe Handlungsautonomie,

deren Wahrung und gleichzeitig Steuerung eine Herausforderung an die jeweilige Organi-

sation darstellt. Hier muss auf die Instrumente der Zielvereinbarung, des Kontraktmana-

gements, des Controlling und der Evaluation zurück gegriffen werden.
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Problemlage/Bedarfslage der
Arbeitslosen

Art der Intervention Angebotstyp

Informationsdefizite (bzgl. Ar-
beitsmarkt, Berufe, Förde-
rungsmöglichkeiten)

Bereitstellung von Informatio-
nen per Medien oder per per-
sönlicher Beratung

Mediales Angebot
Beratungsangebot

Arbeitsplatzsuche Unterstützung des Matching
durch Medien oder Arbeits-
vermittlung

Mediales Angebot („virtuel-
ler Arbeitsmarkt“)
Arbeitsvermittlung

Qualifikationsdefizite Beratung und Vermittlung von
Qualifizierungsangeboten

Beratungs- und Vermitt-
lungsangebot

Andere Vermittlungshemm-
nisse
(z.B. Alter, Behinderung,
Krankheit, Schulden, Sucht-
probleme, familiäre Probleme)

Bearbeitung und Abbau von
Vermittlungshemmnissen

Fallmanagement

2. Standards für die einzelnen Prozessschritte

Fallmanagement wird über eine Abfolge einzelner Prozessschritte realisiert, die in der Pra-

xis ineinander übergehen können, die hier aber – wie durchgängig in der einschlägigen

Literatur – analytisch getrennt werden: Grundberatung („Intake“) – Diagnose – Zielverein-

barung – Hilfeplanung – Leistungssteuerung. Hinzu kommen Monitoring bzw. Evaluation

als begleitende bzw. abschließende Aktivitäten.

Für jeden dieser Prozessschritte werden aus der Praxis heraus Standards bestimmt, die

erfüllt sein müssen, wenn der Leistungsprozess des Fallmanagement insgesamt erfolg-

reich sein soll.
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