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1.  Das Handlungskonzept  Case Management 
 
Case Management wird oft  einseitig instrumentalisiert als  ein 

Instrument 

 

• zur Optimierung von Prozessabläufen  

• zur Umsetzung von standardisierten Programmen  

• zur  Bewältigung erhöhter Fallzahlen 

• zur  Steuerung von Fallkosten  

• zur  Standardisierung von Hilfeplanungsprozessen  

unter rein ökonomischen Gesichtspunkten 
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CM ist mehr als „Einzelfallorientierung“ 
(Je komplexer der Hilfebedarf , desto wahrscheinlicher geht etwas schief)  
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• Case Management ist ein Ansatz der Sozialen Arbeit   
 und grenzt sich von einem Steuerungsprozess oder Qualitätsmanagement 

ab, welches sich als ausschliessliches Kostenmanagement versteht 
 
• Case Management dient der Bearbeitung komplexer  
 Problemlagen durch  Koordinierung vielfältiger  
 Unterstützungsleistungen unter Einbeziehung der Klienten und  
 Klientinnen 
• Case Management leistet einen Beitrag zur Effektivität und  
 Effizienz der Abläufe und Verfahren – Kriterium ist die optimale  
 passgenaue , bedarfsgerechte Unterstützung der Klientinnen und Klienten 
 
        Zentral : die Adressatenorientierung  (Leitprinzipien u. 

Rahmenempfehlungen DGCC) 
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  CM bedeutet anwendungsbezogen 

• eine systematische fallbezogene Ablauforganisation 

• die Koordination des Einsatzes von Diensten im Einzelfall 

• die Gestaltung der Kooperation von Nutzern und Leistungserbringern 

• nicht nur eine programmatische Strategie der Optimierung von 
Unterstützung von Menschen mit Mehrfachproblemem, sondern an ihren 
Lebenslagen ausgerichtete passgenaue aktivierende ermutigende 
wertschätzende Begleitung 

„(…) im CM (rückt) die ganze Lebensführung von Personen und 

 Familien in den Mittelpunkt. (…)  

Unter Gesichtspunkten der Selbstbestimmung und der Teilhabe hat 

sich das System mit individuellen Arrangements auf sie  

einzustellen.“  

(Wendt 2010, S. 6) 
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2.  Die Arbeitsbeziehung im Case Management 

Wenn Case Management 

• an den Bedürfnissen und dem Bedarf der Klienten und 
Klientinnen ansetzen will 

• für die Bereitstellung passender Angebote sorgen will 

• und damit einen Beitrag zur Weiterentwicklung regionaler 
Versorgungsstrukturen leisten will,   

 dann braucht es eine professionelle Form der 
Beziehungsgestaltung als  unverzichtbaren Teil von Case 
Management 

•             aber kompetente Beziehungsgestaltung allein ist 
keine Garantie für einen erfolgreichen Gesamtprozess Case 
Management! 
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3. Beziehungsgestaltung im Case Management 
 
Ist zentral im Rahmen der Phasen in der Einzelfallsteuerung  

• immer dann, wenn Kontakt zum Klienten/zur Klientin besteht 

• besonders bei schwierigen Anfangssituationen (z. B. nicht 
genügend motiviert, belastende Ausganssituation, 
Pflichtklientel) 

Die Gestaltung der Beziehung als aktiver, kreativer Prozess 

dient einem Prozess der dialogischen Fallkonstruktion. Die 
Beteiligten klären gemeinsam 

• was der Fall ist  

• was Problem- und Bedarfskonstellationen sind  

•     und  

• welche Lösungswege sich anbieten 
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 der Herstellung eines  tragfähigen Arbeitsbündnisses 

 dem Schaffen einer gemeinsamen Vertrauensbasis 

 der Förderung von Compliance 

 dem Gewinnen von ergiebigen Informationen über den Fall 
(aus Sicht des Klienten: über sich selbst- geteiltes Wissen über 
den Verlauf der Unterstützungsprozesses und seine 
Ergebnisse (positiv wie negativ) 

 der Stärkung der Kompetenzen der Klienten und Klientinnen 
im Prozess 

 der Entlastung von Entscheidungsverantwortung durch eigene 
Rollenklarheit 
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Die bewusste Beziehungsgestaltung im Case 
Management dient 
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Beziehungsgestaltung im Case Management - wie?  

• Verfahren und Kompetenzen für die Aufgaben der 
Beziehungsgestaltung in Unterstützungsprozessen lassen sich 
aus Theorien und Konzepten der Beratung ableiten  

Die Prinzipien des Case Management 

• Ziel- und Lösungsorientierung 

• Kompetenzen- und Ressourcenorientierung 

• Empowerment – Stärkung der Selbstwirksamkeit 

• kontinuierlicher Aufbau von Kooperation 

     entsprechen den Grundhaltungen klientenzentrierter 
bzw. systemischer Beratungsansätze  
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4.  Anforderungen an die Beratung im Case Management 
     Welche Beratungskompetenzen brauchen Case Manager und 
      Case Managerinnen? 

 
• Grundverständnis von Case Management als Fall- und 

Systemsteuerungsverfahren 

• Haltung und Rollenklarheit als Case Manager/-in 

• Methodisches Repertoire 

• Theoretisches Hintergrundwissen 

Es geht immer um den Aufbau eines  

zieldienlich wirkenden und  

von allen Seiten als sinnvoll erlebten 

 Kooperationssystems (G. Schmidt) 
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     Zielgruppenspezifische Anforderungen an die 
     Beratung im Case Management 

• Wenn Case Management sein Potenzial voll ausschöpfen will, 
muss es sich auf die jeweiligen Handlungsfelder und ihre  
Klientengruppen immer wieder neu einstellen 

 

• Es ist zu berücksichtigen, dass unterschiedliche Zielgruppen 
mit differenzierten Bedarfslagen, Voraussetzungen und 
Bedingungen struktureller und individueller Art auch 
unterschiedliche Aufträge an die Beziehungsgestaltung haben 
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Vier Angebote zum Aufbau einer möglichen Kooperation  
(de Shazer 1989, erweitert durch Schmidt 2007) 
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Kunden-Angebote 
 

Sich Beklagenden-
Angebote 

Besucher-Angebote 
 

Ko-Berater-Angebote 

Auftragsmuster Auftragsmuster Auftragsmuster Auftragsmuster 

Zielorientiert, aktiv, 
selbstverantwortlich 
 

Probleme sind 
fremdgemacht, 
Opferposition 
 

Zuweisung durch 
andere, geschickte 
KlientInnen, haben 
selbst kein Problem 

Dritte erweisen sich 
als Experten für 
gewünschte 
Lösungen 

Ansatz Beratung Ansatz Beratung Ansatz Beratung Ansatz Beratung 

Immer: Würdigung  
und  Wertschätzung 
und  
Was können die 
KlientInnen selbst als 
nächste Schritte in 
Richtung Lösung tun? 

Immer: Würdigung 
und  Wertschätzung 
und  
Welche Spielräume 
bleiben zur 
Eigengestaltung? 
Wie kann der CM 
weiterhelfen? 

Immer: Würdigung und  
Wertschätzung 
und  
Wie können die 
KlientInnen 
einigermassen 
zufriedenstellend mit 
den Zuweisern 
umgehen? 

Immer: Würdigung 
und  Wertschätzung 
und  
Wie kann das Know-
How für effektive 
Lösungssuche genutzt 
werden? Was war  
zieldienlich – was 
problemstabilisierend 12 



6.  Anforderungen an die Case Management 
     umsetzende Organisation  
 Welche Rahmenbedingungen müssen gegeben sein? 
 • Erfordernis der Implementierung in die Gesamtorganisation  

• Kompatibilität mit dem Qualitätsmanagement einer Organisation, die 
Prozessabläufe müssen kompatibel sein  

• genügend Ressourcen (Zeit, Personal, Räumlichkeiten,…) 

• angemessene Fallzahl (je nach Handlungsfeld 30-80 Fälle pro CM) 

• regelmässige kollegiale Fallberatung, Supervision, Fortbildung 

• Autorisierung der CM im System  

• ausgearbeitetes Handlungskonzept mit Prozessbeschreibung 

• Dokumentationssysteme und Fallführungsinstrumente, die die Selbstreflexion 
der CM und der Klienten/Klientinnen unterstützen 

•  gezielte Gestaltung der Schnittstelle von Fallebene und regionaler 
Versorgungsebene 
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7.  Fazit: Adressat/-in – Hauptperson oder Statist/in? 
 

 

  

 

 

 

 

 

 

  „Ohne Klient/in mache ich keinen Stich“  

 

 

 

 

 

Eine aufgeklärte und 

mitwirkungsbereite 

KlientIn, PatientIn, 

KundeIn ist in jedem 

Fall attraktiv im Sinne 

der Kostensicherung! 
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7.  Fazit: Klient/in – Hauptperson oder Statist/in? 
 

 

  

 

 

 

 

 

 Beratung ist das Verfahren, in dem ermittelt wird,  

 was „Trumpf“ ist (was sticht) 
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 Wir danken Ihnen 
für Ihre Aufmerksamkeit 
und freuen uns auf einen 
interessanten Austausch! 
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