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Was ist „Case Management“? 

„Case Management ist ein kooperativer Prozess, in dem 
Versorgungsangebote und Dienstleistungen erhoben, 
geplant, implementiert, koordiniert, überwacht und 
evaluiert werden, um so den individuellen 
Versorgungsbedarf eines Kunden mittels 
Kommunikation und verfügbarer Ressourcen 
abzudecken“ (Case Management Society of America)  

Quelle: Ewers 2000, S. 56 
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Handlungskonzept Case Management 
wird realisiert in 

Handlungsform 

Beratung 

Handlungsform 

Netzwerk-

steuerung 

Handlungsform 

Fallsteuerung 

umgesetzt über 

Methoden der 

Beratung, z.B. 

systemische 

Beratung 

Methoden der 

Fallsteuerung, z.B. 

Fallkonferenz 

Methoden der 

Netzwerksteuerung 

z.B. 

Planungskonferenz 

unter Einsatz von 

Instrumenten und 

Techniken, z. B. 

zirkuläre Fragen, 

Assessmentbögen  

Instrumenten und 

Techniken, z. B. 

Moderations-

techniken, 

Falldokumentation  

Instrumenten und 

Techniken, z. B. 

Moderations-

techniken 

Beteiligtenanalyse 

Feld-

spezifische 

Anforde-

rungen und 

Umsetzung 

ergeben 

Varianten 

des 

Handlungs

-konzepts,  



Der Ablauf/die „Logik“  
des Case Managements 

Herstellen eines 
„Arbeits-
bündnisses“ 
(= Erstberatung, 
„Intaking“) 

Erarbeitung von 
Zielverein-
barungen 

Steuerung der  
Leistungs-
erbringung 
 

(= „Linking“) 

Zielorientiertes 
Erkennen von 
Problemlagen 
und Ressourcen 
(=Assessment) 

Erarbeitung von 
Hilfeplänen 

Fallabschluss und 
Evaluation 
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Was ist eine Organisation? 

Ein relativ dauerhaftes Gefüge von Interaktionen 

und Kooperationen mit  

• Mitgliedschaftsregeln (= klare Grenzen) 

• gestalteten Strukturen (u.a. Hierarchien) und 

Prozessen (u.a. Regelsysteme = Konformität) 

• gestaltbaren Zielen und Zwecken 

über die in der Organisation selbst entschieden 

werden kann. 
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Organisationen… 

Prof. Dr. Claus Reis Datum xx.xx.xxxx 6 



…machen Unterstützungsangebote 

Arbeit/Aus-

bildung 

 

Jobcenter 

Agenturen für 

Arbeit 

Beschäft-

gungsträger 

Unternehmen  

(IHK, HK) 

Gesundheit 

 

 

 

Ärzte 

Gesundheits-

ämter 

Beratungs-

stellen 

Bildung 

 

 

Schulen 

Schulämter  

Bildungsträger 

Integrationskurs-

träger 

Ehrenamtliche 

Kinder 

(betreuung) 

 

Kindertages-

stätten 

Schulen 

Jugendämter 

  

Geflüchtete Menschen 

Existenz-

sicherung 

Wohnen 

 

Sozialämter 

Unterkünfte 

Beratungs-

stellen 

 

 

Aufenthalt 

 

 

 

 

BAMF 

Ausländer-

behörden 

Sprache 

und soziale 

Integration 

 

Integrations-

kursträger   

Volkshoch-

schulen 

Ehren-

amtliche 

Beratungs-

stellen 
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Die Aufgabe von Case Management… 

Arbeit/Aus-

bildung 

 

Jobcenter 

Agenturen für 

Arbeit 

Beschäft-

gungsträger 

Unternehmen  

(IHK, HK) 

Gesundheit 

 

 

 

Ärzte 

Gesundheits-

ämter 

Beratungs-

stellen 

Bildung 

 

 

Schulen 

Schulämter  

Bildungsträger 

Integrationskurs-

träger 

Ehrenamtliche 

Kinder 

(betreuung) 

 

Kindertages-

stätten 

Schulen 

Jugendämter 

  

Geflüchtete Menschen 

+Case Management 

Existenz-

sicherung 

Wohnen 

 

Sozialämter 

Unterkünfte 

Beratungs-

stellen 

 

 

Aufenthalt 

 

 

 

 

BAMF 

Ausländer-

behörden 

Sprache 

und soziale 

Integration 

 

Integrations-

kursträger   

Volkshoch-

schulen 

Ehren-

amtliche 

Beratungs-

stellen 
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„knotworking“ 



Kooperationsnotwendigkeit 
 entsteht 



Probleme der Zusammenarbeit 

• Persönliche Vorbehalte zwischen den handelnden 
verantwortlichen Personen 

• Traditionelle Vorbehalte zwischen Organisationen 

• Unkenntnis der Aufgaben und Angebote möglicher 
Partner 

• Hoher zeitlicher Aufwand: Kooperationen erfordern in 
einem ersten Schritt hohen Abstimmungsaufwand 
und damit viel Zeit 

• Das Bemühen, bestehende Routinen, Netzwerk- und 
Kooperationsstrukturen zu erhalten  

• Finanzielle Aspekte stehen im Vordergrund 

• Marktkonkurrenz, Ausschreibungen         
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Konstitution von „Fällen“ 

„Fall“ 1 

Organisation Person 

Personal Strukturen 

Zugänge 

Aufgaben 

Definierte 

Prozesse 

Ressourcen 

Qualifikation 

Fallzahlen 

Anreize 

Selbst-

verständnis 

Professions-

wissen 

Handlungs-

kompetenz 

Interaktion 

Ressourcen 

Wissen 

Selbstbe-

wusstsein 

Emotionen 

Handlungs-

kompetenz 

„Fall“ 2 

„Fall“ 3 



 
Produktion „verteilter Expertise“ 

Corbett, T. u.a.: 2005, p. 33 

Formelle 

Regeln 

Organisations-

kultur 

Instrumente 

Arbeits- 

teilung 

Personen 

(mit 

„Professions-

wissen“ 

Personen 

(mit 

„Professions-

wissen“ 

Formelle 

Regeln 

Arbeits- 

teilung 

Instrumente 

Organisations-

kultur 

„Fall“ „Fall“ “ Gemeinsamer 

Fall 

„Knotworking“ 
(Engeström) 



Das notwendige Netzwerk  
für Case Management… 

Arbeit/Aus-

bildung 

 

Jobcenter 

Agenturen für 

Arbeit 

Beschäft-

gungsträger 

Unternehmen  

(IHK, HK) 

Gesundheit 

 

 

 

Ärzte 

Gesundheits-

ämter 

Beratungs-

stellen 

Bildung 

 

 

Schulen 

Schulämter  

Bildungsträger 

Integrationskurs-

träger 

Ehrenamtliche 

Kinder 

(betreuung) 

 

Kindertages-

stätten 

Schulen 

Jugendämter 

  

Geflüchtete Menschen 

+Case Management 

Existenz-

sicherung 

Wohnen 

 

Sozialämter 

Unterkünfte 

Beratungs-

stellen 

 

 

Aufenthalt 

 

 

 

 

BAMF 

Ausländer-

behörden 

Sprache 

und soziale 

Integration 

 

Integrations-

kursträger   

Volkshoch-

schulen 

Ehren-

amtliche 

Beratungs-

stellen 
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Was sind  
„organisationale Netzwerke“? 

Soziale Systeme, die vornehmlich aus 

Interaktionen und Beziehungen zwischen mehreren 

autonomen Organisationen zusammengesetzt sind, 

die diese überwiegend mit Blick auf den 

Beziehungszusammenhang zwischen sich reflexiv 

koordinieren.  

 
(vgl. Windeler 2001, S.231f.) 

 

 

 

   



Was sind organisationale  
„Netzwerke“(2)? 

• Organisationale Netzwerke sind soziale Systeme mit 

eigener Logik. 

 

• Sie bilden einen Beziehungszusammenhang autonomer 

Organisationen auf der Basis von Reziprozität. 

 

• Sie weisen keine formalen Hierarchien auf, es gibt keine 

Weisungsstränge. 

 

• Sie werden überwiegend durch „weiche“ Medien 

gesteuert („Vertrauen“). 



Was ist ein Produktionsnetzwerk? 

• Die dauerhafte Verknüpfung von Produktionsprozessen 

oder Dienstleistungen der beteiligten Organisationen zu 

einer (potenziellen) integrierten Leistung („supply 

chaines“). 

• dadurch Eingriff in Geschäftsprozesse bei gleichzeitiger 

Bewahrung der Selbständigkeit (keine vollständige 

„Integration“) 

• Ein hoher Grad an Formalisierung, da komplexe 

Abstimmungsprozesse notwendig sind. 

• Unterschiede im Hinblick auf eine dauerhafte Einbindung 

(feste „supply chaines“) oder die potenzielle, aber 

verbindliche Bereitstellung von Leistungsteilen.   



Ko-Konfiguration –  
Konstitution von „Fällen“ 

„Fall“ 1 

Organisation Person 

Personal Strukturen 

Zugänge 

Aufgaben 

Definierte 

Prozesse 

Ressourcen 

Qualifikation 

Fallzahlen 

Anreize 

Selbst-

verständnis 

Professions-

wissen 

Handlungs-

kompetenz 

Interaktion 

Ressourcen 

Wissen 

Selbstbe-

wusstsein 

Emotionen 

Handlungs-

kompetenz 

„Fall“ 2 

„Fall“ 3 

Gelegenheiten 

Kompetenzen 

Orientierungen 

Fallverstehen 

Handlungs-

strategien 

Ziel: Kombination 

der 

Fallperspektiven 



(Mögliche) Wirkungen  
von Kooperation 

Instrumente (EDV), 

Methoden 

Instrumente (EDV), 

Methoden 

Fachkräfte 

 

Fachkräfte 

 

Gesetze, 

Regeln, 

Normen 

Fach- 

wissen 

 

Gesetze, 

Regeln, 

Normen 

Fach- 

wissen 

 

Arbeits- 

teilung 

 

Arbeits- 

teilung 

 

Fall Fall Fall 
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„Dilemma von Reflexivität und 
Konformität“ (Schirmer) 
 

Reflexivität  = „Varietät zu stimulieren und systematisch Optionen und 

Alternativen zu kreieren, regelmäßig die Handlungsfolgen zu evaluieren und 

dies kritisch auf die eigenen Handlungsprämissen zu beziehen (Schirmer 

2016:40) 

 

 

 

 

 

Konformität = Wesentliches Merkmal (und häufig Erfolgsbedingung) von 

Organisationen ist die Orientierung ihrer Mitglieder an Regeln und die 

Erwartbarkeit dieser Orientierung (vgl. Kühl 2011) 
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Die Notwendigkeit von Grenzen in 
Organisationen 

Organisationen werden produziert durch 

• Sortierung von Relevanzen und Irrelevanzen mittels 

eines Konzepts von Ordnung (rational-irrational) 

• Selektion von Zurechnungen vermittels des Konstrukts 

des „Gebildes“ (intern-extern) 

• Unterscheidung von Zugehörigkeit und Nicht-

Zugehörigkeit zur „Gemeinschaft“ der 

Organisationsmitglieder (wir-die anderen) 

 

 
(vgl. Türk u.a. 2002:37) 
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Einzelne 

Organisation 

…und in Netzwerken? 



Lernchancen und –barrieren in der 
Organisation 

• Identifikation: Konturierung der eigenen Identität durch Vergleich 

(und ggf. Abgrenzung) – Chance und Barriere 

• Koordination: Chance durch Schaffung von „Durchlässigkeit“ 

(Grenzstellen), Routinisierung des Austauschs – Gefahr der 

innerorganisatorischen Isolierung der „Grenzstellen“  

• Reflexion: Erweiterung des eigenen Horizonts durch Einnahme einer 

anderen Perspektive 

• Transformation: Anpassung/Veränderung von 

Organisationsstrukturen; Herausforderung: Bewahrung der 

Autonomie 

 
(angelehnt an Akkerman/Bakker 2011) 
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Institutionelle Reflexivität bei der 
Implementation von Case Management 

• Arbeit mit „Einzelfällen“ („knotworking“): Fallkonferenzen, 

Supervision 

• Arbeit auf Netzwerkebene: Planungskonferenzen 

• Arbeit auf Organisationsebene: 

Organisationsentwicklung, Systematische Auswertung 

von Monitoring und Evaluationen,  Controlling, 

Kundenbefragung 
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Beispiel: von Fällen zu Planungszielen 
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Grundsatzziel 

Rahmenziele für die einzelnen 

Themenbereiche! 



Vollständiger Prozess des 

Case Managements 

Bedarfs-

analyse 

Organisationaler 

Kontext 
Bestands-

analyse 

Setzung strategischer Ziele 

Beratung 

Zielvereinbarung 

Assessment 

Hilfeplanung 

Leistungssteuerung 

Evaluation 

Angebots-

entwicklung 

Wirkungsana-

lyse/Controlling 
Angebots-

steuerung 

Politischer  

Kontext   

 

Einzelfall 

Netzwerk 
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Das sollte nicht passieren !!! 
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