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Einleitung

Dieses Buch zum Thema Case Management ist das vierte einer kleinen Reihe
von Biichern, die sich mit dem Thema Betriebliche Soziale Arbeit befasst.
Durch das erste Buch erfolgte eine Einfithrung in das Handlungsfeld der Be-
trieblichen Sozialen Arbeit (vgl. Klein 2021). In dieser Einfithrung wurden die
»Top 10“ der hiufigsten Aufgaben benannt, zu denen auch das in diesem Buch
beschriebene Case und Care Management gehort. In den néchsten Jahren soll
zu den anderen Aufgaben auch jeweils ein eigenes Buch erscheinen (ebd.,
S. 109 ff.). Neben dem Buch zum Thema Vertrauen in der Betrieblichen Sozi-
alen Arbeit, das sich unter anderem mit Themen wie Schweigepflicht, Daten-
schutz und Zeugnisverweigerungsrecht befasst hat, erschien das dritte Buch
zum Thema Betriebliche Soziale Arbeit in der Schweiz.

Die Biicher dieser Reihe haben den Anspruch, in einer leicht zugénglichen,
flissigen Sprache formuliert und klar gegliedert zu sein. Einzelne Inhalte und
Fachbegriffe konnen auch unabhéngig von dem Gesamttext schnell nachge-
schlagen werden. Obwohl sich nahezu alle formulierten Inhalte auf Fachdis-
kurse beziehen (lassen), haben wir Verweise und Zitate auf das Notigste redu-
ziert. Vielmehr ist der Anspruch, durchgehend ein im Ergebnis eigenes Ge-
samtverstdndnis von Care und Case Management zu formulieren.

Das Buch kann auch unabhéngig von dem Handlungsfeld der Betrieblichen
Sozialen Arbeit als grundlegende Einfithrung in Care und Case Management
gelesen werden. Damit balancieren wir ein Spannungsverhéltnis aus: wihrend
wir im ersten Teil allgemeine Grundlagen des Care und Case Managements
darstellen, die nicht immer exakt auf die Betriebliche Soziale Arbeit passen,
werden wir im Anschluss spezifischer und prézisieren die Implementierungs-
moglichkeiten mit Blick auf die Betriebliche Soziale Arbeit. Case Management
zu implementieren, ist duflerst interessant, vielfiltig, komplex, anspruchsvoll
und herausfordernd. Die Orientierung am Bedarf von Personen, die Unter-
stlitzung in komplexen Hilfesituationen benétigen, zieht in Organisationen
eine Verschiebung von einer Planbarkeit und Sicherheit gebenden gesetzes-,
verwaltungs- und insgesamt angebotsorientierten Arbeit hin zu einer perso-
nenzentrierten nach sich. Der angestrebte Kulturwandel betrifft die Haltung
der Leitungskrifte und der Mitarbeitenden. Mitarbeitende sollten befihigt
werden, sowohl nach gleichen Vorgaben als auch im Einzelfall unterschiedlich,
flexibel und verantwortlich zu handeln. Und Netzwerke lassen sich nicht ma-
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nagen wie Organisationen. Leitungskrifte miissen lernen, partizipativ verléss-
lich zu steuern. Die Implementierung von Case Management ist im Kern nicht
delegierbar an Mitarbeitende, sie ist integraler Bestandteil des gesamten Qua-
litaitsmanagements und steht in der Verantwortung der Leitung.

Die Betriebliche Soziale Arbeit findet, anders als es der Begriff suggeriert,
nicht nur in Betrieben statt, sondern auch in Unternehmen, Verwaltungen,
Krankenhdusern, Schulen, Kirchen und auch beim Militar. Thnen allen ist ge-
meinsam, dass es unterschiedliche Formen von Organisationen sind. Es wire
daher sprachlich praziser, nicht von Betrieblicher Sozialer Arbeit, sondern von
Organisationaler Sozialer Arbeit zu sprechen. Da der Begriff Betriebliche Sozi-
ale Arbeit aber etabliert ist und eine sehr lange Tradition aufweisen kann, sollte
dieser nicht von heute auf morgen ersetzt werden. Daher verwenden wir vor-
erst weiter den Begriff der Betrieblichen Sozialen Arbeit als Oberbegriff fiir das
Handlungsfeld. In den konkreten Ausfithrungen werden wir aber bevorzugt
die organisationale Perspektive einnehmen.

Diese Perspektive ermoglicht einen Anschluss an die moderne Organisa-
tionstheorie. Die in dieser Reihe dargestellten Themen beruhen auf langjéh-
rigen Erfahrungen der Autor:innen in der Betrieblichen Sozialen Arbeit und
sind aus der Praxis heraus entstanden. Dennoch richtet sich diese kleine
Buchreihe nicht nur an die Praktiker:innen in der Betrieblichen Sozialen Ar-
beit. Wir erheben auch den Anspruch, dass die Inhalte den neueren sozialar-
beits- und organisationstheoretischen Ansitzen gerecht werden. Dabei las-
sen sich unterschiedliche Relevanzkriterien zwischen Theorie und Praxis
nicht leugnen. Wissenschaftlich Titige gehen theoriebezogen und logisch,
nachvollziehbar, personenunabhéngig vor, wihrend in der Praxis Tétige vor-
rangig personen- und beziehungsbezogen alltagsrelevante Aufgaben der Per-
sonen mit Unterstiitzungsbedarf in ihrer Komplexitit wirksam beraten. Da-
bei sind Theorie und Praxis in einem Spannungsfeld aufeinander bezogen: es
gibt keine theorielose professionelle Praxis Sozialer Arbeit — der Theoriebe-
zug, also die Anschauungsvorstellung von sozialer Wirklichkeit, sollte jedoch
nicht nur ein alltagsorientierter Erfahrungsbezug sein — und Theorien Sozi-
aler Arbeit gehen von praxisrelevanten Fragestellungen aus und wollen in
professioneller Praxis wirksam werden. Wir mochten einerseits den in der
Praxis Titigen interessante Theorien vorstellen und andererseits wissen-
schaftlich Interessierten in der Organisationspraxis bewahrte Konzepte so
darstellen, dass sie sowohl Ankniipfungspunkte und Beispiele, aber auch das
ein oder andere Neue finden.

Um der Vielfiltigkeit von Organisationen und der Vielfalt in der Sozialen
Arbeit gerecht zu werden, bedarf es einer gemeinsamen Grundlage. Einer
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Grundlage, die dazu geeignet ist, ein moglichst umfangreiches Konzept des Er-
kennens zu ermoglichen. Wir haben in den ersten beiden Biichern der Sys-
temtheorie den Vorzug gegeben, da diese sowohl in den Human-, Sozial- und
Wirtschaftswissenschaften als auch im naturwissenschaftlichen Bereich aner-
kannt ist. Die Systemtheorie ist sehr gut geeignet, soziale Systeme und gesell-
schaftliche Strukturen zu beschreiben. Aber dies ist nur eine Sichtweise. Da es
bei Care und Case Management um ein Handlungskonzept geht und damit das
Handeln von Personen im Mittelpunkt steht, ergdnzen wir diese Sichtweise um
eine subjektorientierte. Die Erganzung subjekt- und systemtheoretischer Her-
angehensweisen ermdglicht eine prizisere Einbindung grundlegender Eigen-
schaften des Menschen, die dessen Sozialitat bestimmen (vgl. Schimank 2000,
S.208).

Die systemtheoretische Perspektive bietet sich in der Betrieblichen Sozialen
Arbeit vorrangig dann an, wenn Handlungen mehrerer Personen zum Beispiel
in einer Organisation sinnhaft aufeinander bezogen werden und dadurch als
soziale Systeme in ihrem Zusammenhang abgrenzbar sind von einer nicht da-
zugehorigen Umwelt. Dabei konnen soziale Systeme auf verschiedene Weise
als Interaktionssysteme, Organisationssysteme und Gesellschaftssysteme ge-
bildet werden. Wir werden diese drei Ebenen im Case Management mit sub-
jekttheoretischen Ansitzen erweitern und das Konzept auf der Einzelfall-, Or-
ganisations- und Netzwerkebene besprechen.

Fir das Verstindnis wichtig ist noch, dass viele Fachkrifte der Betriebli-
chen Sozialen Arbeit ausgebildete Case Manager:innen nach den Kriterien der
Deutschen Gesellschaft fiir Case und Care Management und daher handlungs-
bezogen grundsitzlich befihigt sind, dieses anspruchsvolle Handlungskonzept
addquat in der organisationalen Wirklichkeit anzuwenden. Aber es ist keine
fachliche Voraussetzung, um als Fachkraft fiir Betriebliche Soziale Arbeit titig
zu werden. Je nach organisationalen Anforderungen gibt es andere Schwer-
punktsetzungen. In mittleren und gréf3eren Teams der Betrieblichen Sozialen
Arbeit hat sich gezeigt, dass ein konzeptgestiitztes Handeln Sicherheit gibt,
Wirkungsmessung vereinfacht, Standards ermdglicht und Komplexitit bewil-
tigen hilft.

Wir werden zu Beginn des Buches die Case Management-Grundlagen darstel-
len, damit ein Grundverstdndnis von dem Handlungskonzept entstehen kann.
Dazu werden Begriffe erklart, Anldsse und Indikatoren fiir Case Management
vorgestellt. Das Handlungskonzept wird im Ablauf und mit den unterschied-
lichen Funktionen erldutert. Die ethischen Grundlagen und Leitsdtze werden
dargestellt.
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Im Anschluss werden vier Modelle Betrieblicher Sozialer Arbeit beschrie-
ben. Je nach Modell sind die Anforderungen und Méglichkeiten, Case Ma-
nagement zu implementieren, different.

Auf dieser Grundlage lassen sich dann die drei verschiedenen Case Ma-
nagementebenen gut darstellen. Auf der Einzelfallebene stehen die Grundla-
gen der Beratung und die Entwicklung von geeigneten Case Management-In-
strumenten im Mittelpunkt der Betrachtung. Auf der Organisationsebene, die
entscheidende Ebene bei der Implementierung des Handlungskonzeptes, wer-
den die drei Seiten einer Organisation und die unterschiedlichen Verhaltens-
erwartungen vorgestellt. Dies fithrt zu besonderen Implementierungsanforde-
rungen, die von Vorschldgen zur Implementierung begleitet werden. Die dritte
Ebene, die Netzwerkebene, wird in diesem Band zum Abschluss vorgestellt.
Die Attraktivitit des Netzwerkbegriffes und Implementierungsgrundlagen
werden erldutert.
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1 Case Management

Ein kurzer Blick in die Geschichte der Implementierung von Case Manage-
ment aus unterschiedlichen Perspektiven hilft schnell, Grundlagen und sogar
»Regeln® zu erkennen. Denn die Geschichte bildet die jeweiligen Erkenntnis-
schritte und Notwendigkeiten ab.

Am Anfang steht in Deutschland seit Ende der 1980er Jahre die Beobach-
tung, dass es immer mehr Menschen gibt, die sich in einer vielféltigen Problem-
lage befinden, die {iber die Leistung eines Dienstes hinaus insgesamt zu betrach-
ten ist. Das Handlungskonzept Case Management, das im angloamerikanischen
Raum zum Beispiel mit Blick auf Soldat:innen, die traumatisiert aus dem Krieg
zuriickkamen, oder angesichts der komplexen Hilfesituation gefliichteter Men-
schen entwickelt wurde, bot sich in einer Ubertragung auf deutsche Verhilt-
nisse und weitere Handlungsfelder an. Seit Anfang der 1990er Jahre wurden
zum Beispiel pflegebediirftige Menschen und ihre Angehoérigen nach Grundla-
gen des Case Managements beraten. Die Idee war zunichst, Beratende auszu-
bilden, die komplexe Situationen erfassen und handhaben konnen.

Das war auch der Weg der Deutschen Gesellschaft fiir Care und Case Ma-
nagement, die sich 2005 aus einer Arbeitsgruppe der Deutschen Gesellschaft
fir Soziale Arbeit und zwei Berufsverbanden im Pflegebereich griindete. Die
Vereinsgriindung geschah mit dem priméren Anliegen, eine Weiterbildung fiir
unterschiedliche Professionen zu Case Manager:innen zu zertifizieren. Damit
sollten auch Inhalte von Case Management grob festgelegt werden: Grundla-
gen, Einzelfall-, Organisations- und Netzwerkebene sowie eine Anwendung im
Rahmen eines Projektes. Die Weiterbildung sollte regelhaft auf ein Studium im
Bereich der Human- oder Sozialwissenschaften aufbauen, so dass rechtliche,
Selbsterfahrungs- und beratende Kommunikationskompetenzen vorausge-
setzt werden konnten.

Insbesondere aufgrund der vor 20 Jahren weitestgehend fehlenden Akade-
misierung im Bereich Pflege wurden weitere Zugangsmoglichkeiten zur zerti-
fizierten Weiterbildung auch ohne einen Hochschulabschluss formuliert. Bei
der praktischen Anwendung des Wissens wurde den Teilnehmenden schnell
deutlich, dass sie in der Regel in ihren Organisationen nicht befugt sind, Struk-
tur- und Prozessverdnderungen vorzunehmen oder iiber die eigene Organisa-
tion hinaus in das Netzwerk hineinzuwirken. Erste Definitionen des Case Ma-
nagements sprachen von der Einzel- und der Systemebene. Die Systemebene
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wurde spiter ausdifferenziert in die Organisations- und die Netzwerkebene.
Die Relevanz der Organisationsebene war zu Beginn gar nicht addquat im
Blick. Mittlerweile gibt es in Anlehnung an DIN EN ISO eine Formulierung
der Grundlagen einer Case Management-Organisation sowie die Moglichkeit
der Zertifizierung von Organisationen.

Zudem gibt es viele Anfragen der Teilnehmenden von Weiterbildungen,
die sich gar nicht auf Case Management beziehen, sondern auf allgemeine Be-
ratungsgrundlagen wie etwa die Frage nach der Motivation, nach dem Verhalt-
nis von Organisation und eigener Fachlichkeit, oder den sich widersprechen-
den Anforderungen. Wie sollen zum Beispiel Dienste vermittelt werden, wenn
die Personen mit Unterstiitzungsbedarf gar nicht bereit sind, Hilfe anzuneh-
men?

Mittlerweile ist deutlicher geworden, dass Case Management grundlegende
Beratungskenntnisse voraussetzt und auf diese notwendig aufbaut. Das Hand-
lungskonzept wurde erweitert um beratende und kommunikative Grundver-
stindnisse. Daraus entstanden neue Modelle: motivationsforderndes und 16-
sungsorientiertes, systemisches, stirkenorientiertes Case Management usw.
Zunichst wurde Case Management ausschliellich als Steuerungskonzept einer
komplexen Hilfesituation begriffen. So ist beziiglich der unterschiedlichen
Rollen im Case Management verstindlich, dass der Unterstiitzer (Supporter)
erst spiter als vierte Rolle hinzugezogen wurde, obwohl ihm eine Prioritat vor
dem fiirsorglich Tétigen (Advocacy) zukommt.

Aus den Weiterbildungen fiir interessierte Einzelne wurden zusehends
Inhouse-Schulungen. Organisationen entwickeln die Idee, Mitarbeitende aus-
zubilden, damit Menschen in komplexen Hilfesituationen adiquat beraten
werden konnen. Die Organisationsleitungen verbinden mit den Inhouse-
Schulungen die Erwartung, ihr Portfolio zu erweitern. Als Ergebnis soll ein
entsprechendes Konzept erarbeitet werden. In den Inhouse-Schulungen wird
schnell deutlich, dass zum einen hiufig gar kein einheitliches Beratungsver-
stindnis vorhanden war. Die Case Management-Inhalte sind fiir einige Bera-
tende sehr fremd und scheinen in der Realitdt kaum umsetzbar, fiir andere lie-
gen sie nahe - je nach eigener beratender Ausrichtung. Zum Zweiten miissen
weitreichende Entscheidungen auf Leitungsebene getroffen werden: Soll das
Modell eines generellen Case Managements oder das eines fachdienstbeglei-
tenden umgesetzt werden? Welche Kompetenzen erhalten Case Manager:in-
nen in der eigenen Organisation? Uber welche Budgets verfiigen sie und diir-
fen hausintern andere Mitarbeitende in einem Hilfeprozess gesteuert werden?
Zudem betrifft die Implementierung von Case Management unmittelbar die
(Leitungs-)Kultur.
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Eine Gefahr besteht darin, dass nun Leitungskrifte, die an den Schulungen
gar nicht teilnehmen und die ein anderes Verstindnis von Case Management
mitbringen als die nach den Grundlagen der DGCC geschulten Case Mana-
ger:innen, weitreichende Entscheidungen treffen. So ist notwendig, Leitungs-
krifte in die Inhouse-Schulungen zu integrieren und/oder eigene Gremien,
insbesondere ein Steuerungsgremium neben der Inhouse-Schulung zu instal-
lieren - zumindest dann, wenn ein Case Management-Konzept am Ende for-
muliert werden soll. Zudem ist notwendig, viele weitere Mitarbeitende, die an
Case Management-Prozessen beteiligt sind in einigen Grundlagen zu schulen.
Die Sprachen, Relevanzen und Schulungsinhalte, Case Management in Orga-
nisationen zu implementieren, differenzieren sich mit Blick auf die unter-
schiedlichen Gruppen in den Organisationen aus: Leitungskrifte, Case Mana-
ger:innen, am Prozess Beteiligte. In grofSen Behdrden miissen beispielsweise
Mediziner:innen, Jurist:innen und Verwaltungsfachkrifte different geschult
werden, um Case Management an das Professionsdenken anschlussfahig zu
machen.

Case Management-Inhalte einer Organisation sind Bestandteil des Quali-
titsmanagements — egal, ob es ein ausgewiesenes Qualitdtsmanagementsystem
in einer Organisation gibt oder nicht. Nicht selten besteht fiir Organisationen
vor allem im sozialen Bereich zunéchst die Notwendigkeit, ein eigenes Quali-
titsmanagementsystem aufzubauen.

Ausbilder:innen im Rahmen einer Inhouse-Schulung bilden in der Regel
nicht nur Beratende aus, vielmehr beraten sie auch die Leitungskrifte: So ent-
steht ein kreatives Verdnderungsdreieck fiir den zu gestaltenden Change
Management-Prozess innerhalb einer Organisation. Dies werden wir auf der
Organisationsebene in dem Kapitel Implementierungsanforderungen néher
erldutern. Dazu sind beratende Kenntnisse genauso von Néten wie Sozialma-
nagementkenntnisse mit Leitungserfahrung sowie Netzwerkkompetenzen.

Die Idee fiir eine Steuerung komplexer Hilfesituationen entsteht aus der
Anschauung der Lebenswirklichkeit von Personen mit Unterstiitzungsbedarf.
Case Management muss dann innerhalb einer Organisation tiber das Quali-
taitsmanagement entwickelt werden. Dazu ist die primédre Einbeziehung der
Leitungskrafte notwendig.

Mit dem fachlichen und ethischen ,,Anker® der Orientierung am Bedarf der
Ratsuchenden sind die Leitbilder beziehungsweise kulturellen Grundhaltun-
gen der Organisation betroffen. Die Haltung der Leitungskrifte gegeniiber den
Mitarbeitenden widerspiegelt sich haufig in der Haltung der Mitarbeitenden
gegeniiber Personen mit Unterstiitzungsbedarf. Auch die Haltung der Ausbil-
denden den Teilnehmenden und der ganzen Organisation gegeniiber sollte mit
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der Konzeptgrundhaltung im Case Management, einer Bedarfs- und Perso-
nenorientierung, iibereinstimmen.

Leitungskrifte sind verantwortlich, erstens innerhalb ihrer eigenen Orga-
nisation eine Kultur aufzubauen, die den Grundlagen des Case Managements
entspricht. Mitarbeitende, die in groflen Verwaltungen gelernt haben, nach
Vorgaben zu handeln, iibertragen diese Kultur in der Regel auch auf Ratsu-
chende. Die Kultur zieht Strukturen, also insbesondere Kompetenzzuschrei-
bungen, und auch eine Festlegung von formalen Abldufen nach sich. Auf der
Netzwerkebene miissen Leitungskrifte eine Verantwortung zusammen mit
anderen Organisationsleitungen tibernehmen, die von ihnen erwartet, dass sie
gemeinsam Vielfaltigkeit steuern konnen. Sie miissen ,,win-win-Situationen
herstellen und mit den Perspektiven und Relevanzen anderer denken kénnen.
Organisationsbezogen leiten sie ein System mit dem Nachweis der Kompatibi-
litat der Aufgabenerfiilllung mit den gesetzlichen und wirtschaftlichen Rah-
menbedingungen. Netzwerkbezogen sind sie Teil eines ausgleichenden
»Kopplungsrationals“ (vgl. Luhmann 2018a, S. 787) im verhandelnden Aus-
tausch mit anderen.

Die Implementierung von Case Management hingt weniger von den teil-
nehmenden Mitarbeitenden einer Schulung ab als vielmehr von dem Ver-
standnis der Leitungskrifte. Qualitatsgaranten der Schulung sind weniger die
Mitarbeitenden als vielmehr die teilnehmenden Leitungskrifte, die das Kon-
zept letztlich schreiben und dessen Umsetzung verfolgen.

Eine der ersten Aufgaben ist hiufig, Verstindnisse von Fachbegriffen ge-
meinsam zu kldren. Nicht selten werden zwar dieselben Begriffe verwandt,
aber es wird ganz Unterschiedliches damit bezeichnet - das gilt nicht zuletzt
fiir den Begriff Case Management. Begriffe wie ,ganzheitlich®, ,,inklusiv® oder
»lebensweltorientiert” sind selten fachlich prézise geklart. Dariiber hinaus ist
es hilfreich, ein grundlegend dialektisches Verstandnis von sozialen Situatio-
nen zu entwickeln, um Kulturgrundlagen innerhalb der Organisation und
auch im Netzwerk grundlegend adressat:innenorientiert aufbauen zu konnen.
Ein dialektisches Verstindnis meint, dass zumindest zwei Personen mit unter-
schiedlichen Perspektiven, Interessen und moglicherweise auch Kompetenzen
zusammenkommen (These und Antithese), die gemeinsam etwas Neues ge-
stalten (Synthese), das idealerweise den Ratsuchenden hilft oder auf der Netz-
werkebene die Zusammenarbeit regelt. Bei der Gestaltung komplementérer o-
der asymmetrischer Kommunikationssituationen — also zwischen Leitungs-
kriften und ihren Mitarbeitenden einerseits sowie den Beratenden und den
Personen mit Unterstiitzungsbedarf andererseits — bietet sich die Orientierung
an, dass die Leitungskrafte beziehungsweise Beratenden als Rahmengeber und
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Unterstiitzer titig sind, d. h. sie gestalten die Grundlagen des Begegnungsrau-
mes, wihrend die Mitarbeitenden und die Personen mit Unterstiitzungsbedarf
den Raum einnehmen und ausfiillen (zur Metapher des Begegnungsraumes
siehe ausfuhrlicher Mennemann, Dummann 2022, S. 79 ff.). Oder in einem an-
deren Bild gesprochen: die Leitungskrifte und Beratenden stirken den Riicken
der Mitarbeitenden beziehungsweise Ratsuchenden und begleiten diese. Die
Perspektive und die Handlungsmoglichkeit nach vorne, die (berufliche) All-
tagsgestaltung obliegt hingegen den Mitarbeitenden und Ratsuchenden selber.

Der Zweck des Konzeptes Case Management ist schnell benannt: Mit Blick
auf den komplexen Hilfebedarf eines Menschen in einer fir ihn uniibersichtli-
chen Situation sollen alle notwendigen Hilfeleistungen ,aus einer Hand“ er-
kannt, einbezogen und aufeinander abgestimmt werden. Eine einfache Defini-
tion von Case Management kann wie folgt formuliert werden: Case Manage-
ment ist im Kern ein steuerndes Handlungskonzept (,Management®) im
Umgang mit komplexen Hilfesituationen (,,Case®).

Case Management ermdglicht, dass Organisationen ein Versorgungskon-
zept in vernetzter Zusammenarbeit mit anderen Diensten auf hohem Niveau
anbieten konnen. Dabei kommt Case Management héufig nur fiir einen klei-
nen Teil aller Beratungsfille in Frage. Das Konzept stellt fiir Organisationen
eine Bereicherung dar, die es erlaubt, in komplexen Hilfesituationen zusam-
men mit anderen Diensten ein abgestimmtes Hilfeangebot zu unterbreiten. Ein
neues soziales Gebilde entsteht in eine regionale Versorgungsstruktur hinein.
Dieses besteht aus mehreren Organisationen und weist eine vereinbarte Struk-
tur und abgestimmte Prozesse auf, die anders als nur innerhalb einer Organi-
sation zu implementieren und dauerhaft zu gestalten sind.

Case Management folgt dabei einem zentralen Grundverstindnis, dass wir
in den nachfolgenden Kapiteln weiter ausfiithren. Es ist fachlich und ethisch auf
die Person ausgerichtet, die professioneller Unterstiitzung bedarf. Das klingt
alltaglich und einfach, bedarf jedoch bei genauerer Betrachtung der Klirung
vielfltiger fachlicher und ethischer Grundlagen: So verstandlich und einfach
das Grundanliegen einerseits formuliert werden kann, so voraussetzungsvoll
und komplex ist anderseits die Realisierung. Der Bedarf muss zunéchst mit der
Person gemeinsam erkannt werden. Dazu miissen unterschiedliche Phasen,
Prozesse und Instrumente auf der Einzelfallebene geklirt werden. Damit Mit-
arbeitende befugt sind, Hilfeprozesse auch iiber die eigene Organisation hinaus
zu gestalten, miissen Strukturen, vor allem Kompetenzzuschreibungen, und
auch Prozesse innerhalb der Organisation entsprechend ausgerichtet werden.
Die organisationsbezogenen Veridnderungen konnen sich je nach Zustindig-
keit auf die ganze Organisation auswirken und erfordern manchmal sogar eine
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Anpassung des Leitbilds. Im Qualitditsmanagement zeigen sich diese Verande-
rungen. Im Ergebnis soll das regionale Versorgungsgefiige, wie etwa unter-
schiedliche Professionen, Dienste und Organisationen, auf den Bedarf im Ein-
zelfall hin abgestimmt werden. Diese Steuerung greift in das regionale Netz-
werk der Dienstleistungen ein. Die Mdglichkeiten, auf ein regionales Netzwerk
einzuwirken und dieses auch unabhingig von einem Einzelfall aufzubauen und
zu pflegen, wird als Care Management bezeichnet. Das Care Management wird
in diesem Buch dem Grundsatz nach erklédrt. Die Thematik ist jedoch so um-
fangreich, dass es in einem eigenen Buch zum Netzwerkmanagement umfang-
reicher und detaillierter beschrieben wird.

1.1 Grundverstindnis

Das Grundverstindnis wird nachfolgend mit Blick auf die Spezifika des Hand-
lungskonzeptes Case Management erldutert. Der Blick wird dabei auf grundle-
gende Begriffe, Anldsse, Indikationskriterien, Phasen, drei Ebenen, vier Rollen
und Funktionen sowie Kompetenzbeschreibungen gerichtet. Im Anschluss
werden die ethischen Grundlagen, die mit Blick auf Case Management eigens
entwickelt wurden, dargelegt. Sie sind im Rahmen der Deutschen Gesellschaft
fir Care und Case Management verpflichtender Bestandteil des Handlungs-
konzeptes und gehdren zu den Leitlinien Case Management. Sie eignen sich
auch fiir die Betriebliche Soziale Arbeit {iber die Anwendung von Case Ma-
nagement hinaus.

1.2 Zentrale Begriffe und Definitionen

Case Management ,,werde schon immer praktiziert® und sei ,alter Wein in
neuen Schlduchen® oder eine ,neoliberale, 6konomistische Variante der Ein-
zelfallhilfe®, deren Einfithrung vor allem den Interessen der Organisation
diene, sind Aussagen, die nicht selten zu Beginn eines Schulungs- oder Imple-
mentierungsprozesses innerhalb einer Organisation von Mitarbeitenden ge-
nannt oder gedacht werden. In ihnen driicken sich Einschidtzungen aus, die
eine Implementierung von Case Management erschweren oder sogar verhin-
dern. Die hinter den Einschitzungen liegenden Themenbereiche sind wertvoll,
sie konnen zum Motor eines gemeinsamen Verstindnisses und der Weiterent-
wicklung von Handlungsvollziigen werden. Dazu ist es wichtig, zunachst nach-
vollziehbar klingende Begriffe, wie ,bedarfs- und personenzentriert®, ,kom-



