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Vorstellung zweier Studien zur Umsetzung des 
Fallmanagements in den Jobcentern 
 
1.  Orientierungsstudie der Fachgruppe Arbeitsmarkt-

integration, AK Süd-West (2014) 
Case Management in der Beschäftigungsförderung. Eine 
explorative Annäherung an Standards und Erfolgskriterien 

2.  BMAS Forschungsbericht 437 ISG & Steria Mummert 
Consulting (2013): Qualitätssicherung im SGB II: 
Governance und Management. Endbericht 

3.  Gliederungssystematik nach 
•  Vorinformationen zu den Studien 
•  Struktur 
•  Prozess 
•  Erfolgsfaktoren 

Vortragsinhalt und -aufbau 
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Vorinformation I Studie Fachgruppe Arbeitsmarktintegration 

3 

Einbezogene Befragungsergebnisse und Fallgestaltungen: 
Voraussetzungen: 
•  Es muss ein komplexer Unterstützungsbedarf erkennbar sein  
•  Mindestens drei Netzwerkpartner außerhalb des Jobcenters, 

sowohl sozial- wie beschäftigungsintegrative Partner, müssen 
an der Fallgestaltung beteiligt gewesen sein  

•  Keine Zielgruppenbeschränkung 
•  Integration in eine sozialversicherungspflichtige Beschäftigung, 

einen Minijob, einen Midijob oder eine selbständige Tätigkeit, 
die auch noch 6 Monate nach Beendigung der Betreuung 
Bestand hatte (Nachhaltigkeit) 

•  Es muss sich um MitarbeiterInnen handeln, die über eine 
Beauftragung als Fallmanagerin verfügen und eine den DGCC-
Standards vergleichbare Qualifizierung durchlaufen haben 



DGCC-Jahrestagung 2014: Steuern, Regieren und Entscheiden 4 

Vorinformation II Studie Fachgruppe Arbeitsmarktintegration 
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Erhebungsinventar: 
 
a) Frei zu formulierende Falldarstellung entlang der 
Prozessschritte des Case Managements 
b) Beantwortung von organisations- und fallbezogenen Fragen in 
Form eines standardisierten Erhebungsbogens, entwickelt nach 
zentralen Standards der DGCC-Rahmenempfehlung. 
 
Teilnehmerzahl: Falldarstellungen N = 17, Fragebogen N = 16 
 
Ergebnisse können i.S. empirischer Forschung nicht als 
repräsentativ gelten, daher „Orientierungsstudie“ 
Probleme: 
•  Auswahl der Teilnehmenden  
•  Unvollständige Rückmeldungen 
•  Teilnehmerzahl/Verzerrungen durch freie Träger 
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Vorinformation Studie BMAS 
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Mehrebenenanalyse mit dem Ziel der Verknüpfung von 
Management und Governance 
 
a.  Literatur- und Dokumentenanalyse 
b.  Repräsentative Online-Befragung rd. 260 Jobcentern 

(194 gE und 67zkT) 
c.  Leitfadengestützte face-to-face Interviews mit 

Gesprächspartnern auf allen Ebenen 
d.  Fallstudien 

!Beide Studien haben die Perspektive der 
Betroffenen nicht berücksichtigt! 
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Ausgewählte Ergebnisse der Untersuchung der 
regionalen FG Arbeitsmarktintegration der DGCC, 2014 
Teil I: Organisation/Struktur 
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•  Konzeption: Auch wenn die Arbeitsgruppe die Qualität der 
Konzepte nicht geprüft hat, zeigt die einheitliche Rückmeldung 
aller Antworten (16), dass die Jobcenter mit einer eigenen 
Umsetzungskonzeption des beschäftigungsorientierten Ansatzes 
arbeiten.  

•  Qualitätssicherung: In den Antworten der beteiligten 
Fachkräfte wurden die Vorgesetzten als Qualitätssicherungs-
experten für das Case Management genannt (16). Zudem 
hatten einige Jobcenter und insbesondere die freien Träger 
zusätzlich ein Qualitätssicherungskonzept (7), welches auch 
das Fallmanagement mit erfasste. Bei den freien Trägern wurde 
zudem auf externen Sachverstand bei der Qualitätssicherung 
zurückgegriffen, was eine gewisse Unabhängigkeit der 
Qualitätsprüfung sichert. 
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BMAS-Studie 2013 
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•  Qualitätsverständnis sehr heterogen und im 
Regelfall auf Teamleiterebene angesiedelt (S. 192) 

•  Qualitätsverständnis variiert, je nach dem, welche 
Perspektive eingenommen wird: Kunden, Steuer-
zahler, Governance, Mitarbeiter, Führung (S. 193) 

•  Instrumentelle Betrachtung überwiegt 
(Kennzahlenperformance) 

•  Kaum systematische und prospektive Qualitäts-
sicherungsansätze (S. 194) 

•  Für Führungskräfte entstehen Qualitätsmängel vor 
allem aus Mängeln im Prozess der Kernaufgaben 
und der unzureichenden Personalausstattung/ 
Fluktuation 

•  Fachaufsicht für das Fallmanagement findet kaum 
statt! (S. 102) (Fallmanagement als „black box“) 
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Ausgewählte Ergebnisse der Untersuchung der 
regionalen FG Arbeitsmarktintegration der DGCC, 2014 
Teil I: Organisation/Struktur 
•  Betreuungsrelation: die meisten Befragten (10) gaben an, 

zwischen 100 und 200 Fälle zu betreuen. In fünf Fällen ergaben 
sich Betreuungsrelationen unter 100 Fällen bzw. Bedarfsge-
meinschaften (BG) und nur in einem Fall lag die Betreuungs-
relation unter 1:75 BG.  

•  IT-Infrastruktur: Überraschenderweise geben alle befragten 
Fachkräfte an über eine Software zu verfügen, die partiell (3) 
oder vollumfänglich (13) den Anforderungen des Case 
Managements genügt.  

•  Supportstrukturen: Alle Fachkräfte gaben an, eine Reflexions-
möglichkeit zu besitzen. 14 Befragte verfügten über die 
Möglichkeit im gesetzten Zeitrahmen das Angebot der 
kollegialen Fallbesprechung/Beratung nutzen zu können. In 
weiteren drei Fällen bestand zusätzlich die Möglichkeit 
professionelle Supervision nutzen zu können.  
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BMAS-Studie 2013 
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Betreuungsrelation (S.62ff.) 
•  Allg. Vermittlung orientiert an Richtwert 1:150, real häufig 

1:250 (auch 1:400 wurde genannt) 
•  U25 orientiert am Richtwert 1:100, uneinheitliche Angaben 
•  Fallmanagement orientiert am Richtwert 1:75, wird in der 

spezialisierten Variante meistens eingehalten 
IT-Struktur (S. 69ff.) 
•  Im Vermittlungsbereich eher unkritisch, im Leistungsbereich 

kritisch 
•  zkT Wahl- und Gestaltungsmöglichkeiten bei der IT, jedoch 

hoher Wartungs- und Abstimmungsbedarf 
•  BA-Programm VerBIS allgemein geschätzt, bei Kritik an zu 

starker Standardisierung und fehlende Abbildungsmög-
lichkeiten komplexer Bedarfslagen (auch S. 59) 

•  Kein Hinweis auf FM-Tool bei der BA 
Supportstrukturen (S. 102ff.) 
•  Supervision/dialogische Fallbearbeitung nach Aussage der GF 

20% „immer/regelmäßig“, 61% „teilweise/ sporadisch“, 15% 
„gar nicht“ (im FM höhere Anteile) 
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Ausgewählte Ergebnisse der Untersuchung der 
regionalen FG Arbeitsmarktintegration der DGCC, 2014 
Teil II: CM-Prozess 

10 

•  Fallzugang: In den meisten Fällen (absol. 11) keine pauschale 
und nach Zielgruppen festgelegte Zuweisungssystematik 
vorgesehen. Ausnahme beim generalistischen Fallmanage-
mentansatz und bei den freien Trägern, die im Regelfall auf die 
Zuweisung ihrer Klientel kaum Einfluss nehmen können. 

•  Integrationsplanung/Hilfeangebote: In rund 2/3 der Berichte 
sagten die Fachkräfte aus, dass es gelungen sei auf erkannte 
Bedarfe auch adäquate Hilfsangebote zu unterbreiten. Bei rund 
1/3 gab es Hinweise auf fehlende/unzureichende Hilfsangebote.  

•  Assessment/Ressourcen: Insgesamt war die Zahl der 
herausgearbeiteten Ressourcen etwas geringer als die der 
Bedarfslagen, jedoch zeigen die Ergebnisse, dass von einem rein 
defizitorientierten Blick im beschäftigungsorientierten 
Fallmanagement der öffentlichen wie privaten Träger nicht mehr 
die Rede sein kann.   
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Ausgewählte Ergebnisse der Untersuchung der regionalen FG 
Arbeitsmarktintegration der DGCC, 2014 - Teil II: CM-Prozess 
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BMAS-Studie 2013  
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Fallzugang (Ausgestaltung FM-Varianten, S.17f.) 
•  Generalistisches Fallmanagement Ü25  

 48% zkT, nur 6% bei gE 
•  Durchschnittlich erhalten 13% der Ü25-Kunden in 

gE Fallmanagement als freiwilliges Angebot 
•  Bei den zkT sind es rund 25% 
•  Bei U25-Kunden erhalten 29% der Kunden bei zkT 

und 17% bei gE Fallmanagement 
•  Orientierung komplexe Bedarfslage weiterhin 

überwiegend am BA-Fachkonzept  
•  Übergabe erfolgt i.d.R. kooperativ zwischen 

Vermittler, Kunde und FM 
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Ausgewählte Ergebnisse der Untersuchung der regio-
nalen FG Arbeitsmarktintegration der DGCC, 2014 
Teil II: CM-Prozess 
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•  Linking/Netzwerkarbeit: Im Durchschnitt der beteiligten 
Netzwerkpartner an der konkreten Fallarbeit zeigte sich, dass sich 
fallbezogen rund 1,5 koordinierte Netzwerkpartner (absol. 27) im 
Hilfenetz befanden und 2,9 (absol. 49) individuell zuge-ordnete 
Partner.   

•  Angebotsstruktur: Durchweg passende Angebote für Fall-
gestaltungen 

•  Qualitätssicherung im NW: In 2/3 der Fälle gaben die 
Befragten an, dass es in „irgendeiner Form“ eine Qualitäts-
sicherung zwischen den beteiligten Netzwerkpartnern gibt.  

•  Budgethoheit: Nur in zwei Fällen gaben die Fallmanager an 
genau zu wissen, wie viel Geld sie für den Fall ausgegeben haben. 
Fast ¾ der Fallmanagerinnen hatten keine Hinweise zur 
Ausgabenstruktur, in drei Fällen hatten sie nur teilweise Einblick in 
die Ausgabenstruktur. 
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BMAS-Studie 2013 
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Maßnahmemanagement (S. 75ff.; 109ff.) 
 
•  Im Regelfall über Maßnahmekoordinatoren 
•  Einkauf gE über REZ (+), bei zkT über 

Ausschreibung/ Vergabe (-) 
•  Planung im Dreiklang von Mitarbeiterwünschen, 

Kundenstrukturdaten und Geschäftspolitik 
einheitlich 

•  Nur selten Koordination mit der Arbeitsagentur 
•  Tw. können keine passgenauen Angebote besond. 

für FM-Kunden und in ländlichen Gebieten 
unterbreitet werden (S. 79). 

•  In der 2. Jahreshälfte nehmen Effekte des 
„Maßnahmen voll machen“ zu 
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BMAS-Studie 2013 
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Maßnahmemanagement (S. 83ff.) 
•  Weiterhin Schwierigkeiten (Datenschutz) im Austausch mit 

externen Partnern (von beiden Seiten) 
•  Kaum Absprache schon innerhalb der internen Schnittstellen 

(Kommune/BA) è 75% der SGBII-Kunden waren auch in 
Kontakt mit dem Jugendamt, berichtet ein JC 

•  Keine Hinweise auf systematische Zusammenarbeit mit NWP, 
auch im Rahmen der Maßnahmeplanung 
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•  Abschluss/Evaluation: 2/3 der befragten Fachkräfte geben 
an, dass es regelmäßige und strukturierte Rückmeldeform des 
Kunden zum Betreuungsprozess nicht gibt. Nur 5 Befragte an, 
eine der skizzierten Abschlussformen zu nutzen. 

•  Nachbetreuung: Rein formal ist es bis jetzt gesetzlich nicht 
möglich, Kunden des Jobcenters auch nach Aufnahme der 
Beschäftigung für eine gewissen Zeit weiterhin zu betreuen, es 
sei denn, sie bleiben hilfebedürftig. Allerdings haben einige 
Jobcenter angefangen mit Modellen zu experimentieren, diese 
Nachbetreuung entweder über eigenes Personal oder 
beauftragte Träger sicherzustellen, da sich die Nachhaltigkeit 
der Integrationen deutlich zu erhöhen scheint. Hier sind auch 
Rechtsänderungen geplant. 
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BMAS-Studie 2013 
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Kundeneinbindung (S. 129ff.) 
•  Kundenreaktionsmanagement als sehr nützlich eingeschätzt 
•  Standardisierte Befragungen wenig hilfreich (nichtssagend) 
•  Nicht Zufriedenheit stelle das Ziel der Arbeit dar, sondern Vermittlung in 

Arbeit (Aussage eines Vermittlers) 
•  Ausbleiben positiven Feedbacks durch Kunden wird durch Fachkräfte moniert 
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Ausgewählte Ergebnisse der Untersuchung der 
regionalen FG Arbeitsmarktintegration der DGCC, 2014 
Teil III: Erfolgsfaktoren im Fallmanagement 
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Tabelle	
  :	
  Gesamtdauer	
  der	
  Betreuung	
  im	
  Fallmanagement	
  bei	
  
erfolgreicher	
  Integra9on	
  
	
  
o	
  bis	
  zu	
  6	
  Monaten 	
  0   

o	
  6-­‐12	
  Monate 	
   	
  3 	
   

o	
  12-­‐18	
  Monate 	
   	
  3 	
   

o	
  18-­‐24	
  Monate 	
   	
  4 	
   

o	
  länger	
  als	
  24	
  Monate 	
  6 	
   

Gesamt    16   
(Quelle:	
  Eigene	
  Auswertung) 
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a) Netzwerkarbeit: Allgemeine Grundsätze der Zusammen-
arbeit, besonderes Engagement der NWP, Netzwerkmethoden 
Organisationsreglungen/Netzwerkstruktur 

b)  Betreuungsqualität und –intensität: Haltung/ 
Einstellungen, Methoden/Techniken, Besondere 
Eigenschaften, Organisationsaspekte 

c)   Eigene Ressourcen der Klienten/KundenInnen: 
Veränderungs-bereitschaft, Kontingenzsteigerung im 
Betreuungsprozess, Nutzung Ressourcen 

d)  Sonstige Einflussfaktoren: „Zufall“, „das Belohnungssystem 
als Steuerungselement“ 
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Leitende Fragestellungen für den Workshop  
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•  Wer oder welche Institutionen sind 
Entscheider? 

•  Was bedeutet das für den Arbeitsalltag? 
•  Was brauchen wir, damit CM besser wirken 

kann?  
•  Welche Rahmenbedingungen sind erforderlich? 
•  Beispiele für erfolgreiche Veränderungen?   
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Annex Theorieüberlegungen 
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Regulation 
Steuerungs-
ebene 

 
Markt/ 
Geld 

 
Macht/ 

Autorität 

 
Netzwerk 

Inform
a-

tion 

Mikroebene/ 
Einzelfall 
è  Fall- und Leist-

ungssteuerung 
è  Fachkraft 

• Vorhandene Instru-
mente besser nutzen 

•  Individ. Verhandel-
bares Integrations-
budget/ 

• Finanz.. Anreizstrukt-
uren 

• Gesetzliche Machtbe-
fugnisse im JC und bei 
auftragnehmenden 
Trägern 

• Personale Autorität 

•  Individ. NW der Nutzer 
• Kenntnis des 
professionellen 
Hilfenetzes 

• Netzwerkarbeit/-pflege 
•  Indiv. Netzwerker-
weiterung/ AG-Kontakte 

• Akkumulation 
zentraler Bedarfe/ 

• Auswertung  indiv. 
Planungsgespräche 

• Netzwerkkarte/ IT 
Wissensmanage-
ment 

Mesoebene/ Care/ 
Organisation 
è  Angebots-

steuerung 
è  Fach - und 

Führungskraft 

• CM als Orga.-Prinzip 
• Einkaufs- und Aus-
schreibungspraxis 

•  Involvierung zentraler 
Partner 

• Planungstransparenz 
nach innen und außen 

• Führungsverständnis 
nach innen 

• Strukturellen Einfluss in 
Kommune n i.S. des 
CM nutzen 

•  Involvierung zentraler 
Partner im Rahmen 
eines AM-Programms 

• Netzwerkarbeit 
• Strukturelle Netzwerk-
überpüfung und -
erweiterung 

• Nutzung der ge-
bündelten Daten für 
Planungs-zwecke 

• Controlling  i.S. einer 
Balance Scorecard 

Makroebene/ Politik 
è  Politikbeein-

flussung/ 
Lobby 

è  Leitung 

•  Involviertheit der FK       
in die kommunale 
Sozialplanung 

• vorgesetzten DST und 
Politik 

• Einflussnahme auf 
politische Entschei-
dungsträger 

•  Involviertheit der FK in 
Steuerungsnetze 

 

• Bereitstellung rele-
vanter Daten aus 
GruSi für  
Sozialplanung 

Steuerungsebenen, Regulation und Anwendungsfälle 
(aus der Perspektive von JC) 


