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1 Das Paradigma der »Aktivierung« und die Notwendigkeit eines Leitfadens »Fallmanagement«

I EINLEITUNG

1 Das Paradigma der »Aktivierung« und die
Notwendigkeit eines Leitfadens »Fallmanagement«

Spétestens seit der Verdffentlichung des Abschlussberichts der Kommission »Moderne
Dienstleistungen am Arbeitsmarkt« 2002 und erst recht seit dem In-Kraft-Treten des SGB II
zum 1.1.2005 kommt dem Begriff »Fallmanagement« eine hohe Bedeutung in der Fachoffent-
lichkeit und in der Berichterstattung zu Hartz IV zu. Dies liegt nicht zuletzt daran, dass »Fall-
management« zwar ein fachliches Handlungskonzept ist, dariiber hinaus aber eine Art Pro-
grammformel darstellt, mit der sozialpolitisch das konkretisiert werden soll, was im »Schro-
der-Blair-Papier« bereits 1999 formuliert wurde:

»Moderne Sozialdemokraten wollen das Sicherheitsnetz aus Anspriichen in ein Sprung-
brett in die Eigenverantwortung umwandeln« (Schréder/Blair 1999: 14).

Damit wurde in Deutschland der Grundgedanke »aktivierender Sozialpolitik« erstmals auf
hochster politischer Ebene formuliert. Was damit gemeint sein konnte, skizzieren die Sozio-
logen van Berkel und Hornemann Moller in einer Programm und Praxis aktivierender Sozial-
politik in verschiedenen Staaten der EU vergleichenden Studie, indem sie passive und aktive
Sozialpolitik als gegensitzliche wohlfahrtsstaatliche Paradigmen beschreiben:

»Wéahrend das Hauptziel passiver Sozialpolitik in Kategorien der sozialen Sicherung ge-
sehen werden kann, ist es das Hauptthema aktiver Sozialpolitik, Partizipation und Akti-
vierung zu realisieren« (Berkel/Hornemann Moller 2002: 49).

Dies fiihrt zu einer Umpolung der Sozialpolitik, die Birger Priddat folgendermaflen skizziert:

»Es geht nicht mehr darum, in der Vergangenheit solidarisch gesammelte Fonds in der
Gegenwart als Wohlfahrtsrenten zu verteilen (...), ohne damit Zukunftsinvestitionen zu
verbinden. Die Transformation geht in die Richtung, Zukunftsprojekte zu definieren und
in sie zu investieren, anstatt Rechte (der Vergangenheit) auszuzahlen. (...) Das neue An-
gebot besteht darin, ein Zusammenarbeits- oder Kooperationsangebot zu machen, das
das Auszahlungsangebot steuert. Solidaritdt wird, gegen die tradierte, eher passive
Sichtweise, proaktiv als Kooperationsprozess rekonstituiert« (Priddat 2004: 93 f.).

»Aktivierung« heift danach die Koproduktion zwischen staatlichen Akteuren und den Leis-
tungsberechtigten, und Koproduktion muss, will sie erfolgreich sein, kooperative und partizi-
pative Elemente einschlieflen. Dies bringt die Gesetzesbegriindung zum SGB II mit folgenden
Worten zum Ausdruck:

»Zur schnellstméglichen Uberwindung der Hilfebediirftigkeit bedarf es einer maRge-
schneiderten Ausrichtung der Eingliederungsleistungen auf den erwerbsfahigen Hilfe-
bedurftigen. Kernelement der neuen Leistung soll deshalb das Fallmanagement sein. Im
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Rahmen des Fallmanagements wird die konkrete Bedarfslage des Betroffenen erhoben;
darauf aufbauend wird dann ein individuelles Angebot unter aktiver Mitarbeit des Hilfe-
bedirftigen geplant und gesteuert« (BT-Drs.15/1516: 44).

Die Sicherung des Lebensunterhaltes wird verkntipft mit aktiver Unterstiitzung bei der Auf-
nahme einer Erwerbstitigkeit, d. h., die Orientierung am Arbeitsmarkt wird zur Leitlinie aller
Leistungen der Grundsicherung fiir Arbeitsuchende.

Auch wenn man sich tiber die Bedeutung der Sanktionen nicht tduschen darf, liegt sein inno-
vatives Potenzial in den Forderleistungen nach dem SGB II. Die Leistungen sollen der Aufnah-
me einer Erwerbstatigkeit dienen und hierzu sollen sie auf die individuelle Situation der Hilfe
Suchenden zugeschnitten sein. Die Hilfe Suchenden sind - das ist der Sinn der Eingliede-
rungsvereinbarung - aktiv in die Ausgestaltung der Hilfe einzubeziehen, die damit program-
matisch ein deutlich koproduktives Element aufweist.

Bereits vor den Diskussionen um die Verschmelzung von Arbeitslosen- und Sozialhilfe gab das
Land Nordrhein-Westfalen mehrere Forschungsvorhaben in Auftrag, deren Ziel es war, die Be-
ratung von Sozialhilfeberechtigten zu optimieren (vgl. MASQT 2000a) bzw. aktivierende Ele-
mente und insbesondere Case Management in die Praxis der Sozialamter experimentell ein-
zufiihren und die Implementation wissenschaftlich zu begleiten. Auf diese Weise konnten Er-
fahrungen gesammelt und systematisiert werden, die fiir die methodische und konzeptionelle
Ausgestaltung von Aktivierungsprogrammen genutzt werden konnen.

Die Autoren und Autorinnen dieses Leitfadens haben diese Projekte teilweise gemeinsam
durchgefiihrt und die Praxis etlicher Sozialamter empirisch untersucht, die mit innovativen
Handlungskonzepten wie Hilfeplanung und Case Management experimentierten. Dabei
konnten eine Reihe wichtiger Erfahrungen gesammelt werden, die in den verschiedenen Pro-
jektberichten im Internet oder in Papierform publiziert wurden. Aber nicht nur sind diese Be-
richte teilweise nicht mehr oder nur schwer zuginglich - sie behandeln auch unterschiedli-
che Aspekte von »Fallmanagement«. Was fehlt, ist die konzeptionelle und methodische
Quintessenz, die die konkrete Praxis anleiten konnte. Deshalb haben wir diesen Leitfaden ver-
fasst, der Gedanken und Texte aus den verschiedenen Forschungs- und Evaluationsprojekten
zusammenbindet und in praktischer Absicht verdichtet. Er basiert nicht auf konzeptionellen
Ideen wie z. B. das Konzept »Beschaftigungsorientiertes Fallmanagement« der Bundesagentur
far Arbeit (2005) und versucht auch nicht, in normativer Absicht Standards zu definieren wie
die »>Empfehlungen des Deutschen Vereins fiir 6ffentliche und private Fiirsorge« (Deutscher
Verein 2004): Er versucht vielmehr Handlungsorientierungen zu geben, die auf praktischen
Erfahrungen und ihrer wissenschaftlichen Aufbereitung beruhen.

Das vorliegende Buch ist als kritischer Leitfaden gedacht, der an der Grundidee festhalt, dass
es ein Handlungskonzept »Case Management« gibt, das sich iiber jahrzehntelanges Handeln,
Reflektieren und Forschen entwickelt hat. Dieses Handlungskonzept ist Gegenstand einer
langjihrigen internationalen Diskussion. Seine Ubertragung auf ein (fiir Deutschland) neues
Arbeitsfeld, das der Sozialhilfe und Beschiftigungsforderung, muss sich der Standards verge-
wissern, die sich in dieser Diskussion herausgebildet haben.

Wir haben uns lange geweigert, den Begriff »Fallmanagement« zu verwenden, der im Gegen-
satz zu dem des »Case Managements« bislang nicht mehr als eine Worthiilse darstellt, die be-
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liebig verwendbar ist. Um diese begriffskritische Absicht auszudriicken und gleichzeitig unse-
re Wurzeln immer wieder zu verdeutlichen, verwenden wir im Folgenden stets den Begriff
»Case Management, es sei denn, es ist von der Regierungsbegriindung oder anderen Quellen
die Rede. Insofern geht es in unserem Text um die Denkbewegung vom Case Management
zum Fallmanagement und zurtick. Wir befiirchten namlich, dass der inflationdre Gebrauch
der Worthiilse Fallmanagement einer Praxis Vorschub leisten kdonnte, die meint, auf profes-
sionelle Standards verzichten zu konnen, wenn nur das Ergebnis stimmt. Diese Praxis vergisst,
dass eine wissenschaftlich begriindete Feststellung eines bestimmten Ergebnisses darauf auf-
baut, dass die Praktiken, die zu dem Ergebnis fiihren, untereinander verglichen werden kon-
nen. Und fiir diesen Vergleich braucht es Handlungsstandards, die im vorliegenden Fall mit
dem Rekurs auf Case Management gewonnen werden kénnen.

Mit der Ubernahme des Begriffs »Fallmanagement« in die Begriindung des SGB II waren unse-
re Bedenken nicht gegenstandslos geworden, der Siegeszug des Wortes war aber offenbar
nicht aufzuhalten. Da es aber an anwendungsorientierten Hinweisen zur konzeptionellen
und methodischen Ausgestaltung von »Fallmanagement« fehlt, wollen wir mit unserem Leit-
faden dazu beitragen, diese Liicke zu schliefien, indem wir Fallmanagement »vom Kopf auf die
Fifle stellen«, d. h. mit Rekurs auf die von uns untersuchte Praxis des Case Managements in
der Sozialhilfe und kommunalen Beschiftigungsférderung die Worthiilse in einen Begriff im
engeren Sinne verwandeln.

Die untersuchten Konzepte konnen Hinweise auf innovative Praktiken liefern und Faden auf-
nehmen, die sich in den teilweise ambitionierten kommunalen Vorldufern der Job-Center fin-
den. Wir sind der Auffassung, dass sich aus den Praxisbeispielen der Phase vor In-Kraft-Treten
des SGB II Muster erkennen lassen, die auf die Dilemmata der Einfiihrung von Case Manage-
ment im Job-Center hindeuten. Ebenso lassen sich mit ihnen Potenziale zeigen, die fiir die
Aushandlung von Gestaltungsvarianten in den zukiinftigen Organisationseinheiten beson-
ders wichtig sind. Bedingt durch die Unschirfe des Gesetzes entscheiden sich Formen und In-
halte des Reformprojektes in der Praxis. Dieser kritische Leitfaden soll Hilfen bei angemesse-
ner Fallbearbeitung liefern und fachliche Argumente fiir die politische Aushandlung vor Ort
zusammenbinden. Er soll sensibilisieren fiir die Moglichkeiten des Handlungskonzeptes bei
der Ausgestaltung der Praxis trotz schwieriger gesetzlicher Vorgaben.

2 »Fallmanagement« in der deutschen Arbeitsmarktreform

Angesichts der offensichtlichen Bedeutung, die »Fallmanagement« bei der Aktivie-
rung von Arbeitslosen hat, verwundert es, dass weder das Gesetz noch seine Begriindung kon-
kretisieren, was »Fallmanagement« konzeptionell oder methodisch sein soll.

SGB II und SGB III enthalten zur Frage der Ausgestaltung von Job-Center und »Fallmanage-
ment« nur karge Aussagen:

m Mit § 9 Abs. 1a SGB III wird die Institution des Job-Centers ins SGB III eingefiihrt:
»Von den Agenturen fiir Arbeit werden Job-Center als einheitliche Anlaufstellen fiir alle
eingerichtet, die einen Arbeitsplatz oder Ausbildungsplatz suchen. Im Job-Center werden
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diese Personen informiert, der Beratungs- und Betreuungsbedarf geklart und der erste Inte-
grationsschritt verbindlich vereinbart.«!

m In § 14 Satz 2 SGB Il wird die Figur des »personlichen Ansprechpartners« eingefiihrt, der Be-
griff des »Fallmanagers« oder des »Fallmanagements« im Gesetz selbst jedoch vermieden.?
Was dieser personliche Ansprechpartner tun soll, erschlief3t sich dann indirekt aus den fol-
genden Paragrafen.

m In § 16 SGB Il werden die Leistungen zur Eingliederung aufgefiihrt, die - so steht zu vermu-
ten - vom personlichen Ansprechpartner koordiniert werden.

m In § 17 SGB II wird die Einbindung von »Dritten« geregelt und insbesondere ein »Zurtick-
haltungsgebot« formuliert, das an den § 10 BSHG erinnert, aber im Gegensatz zu diesem die
freie Wohlfahrtspflege nicht gegeniiber anderen Dritten privilegiert.3

Auch nach Verabschiedung des Gesetzes haben es der Gesetzgeber wie auch das zustindige
Bundesministerium versdaumt, nahere Angaben zu Organisation, Konzeption oder Methodik
des »Fallmanagements« zu machen. Allerdings liegen seit Mai 2004 Empfehlungen des Deut-
schen Vereins (Deutscher Verein 2004) und seit Mai 2005 ein Handlungskonzept »Beschafti-
gungsorientiertes Fallmanagement« (Bundesagentur fir Arbeit (2005) vor, die zwar nicht ver-
bindlich sind, jedoch der Praxis eine Orientierung geben kénnen. Was bislang aussteht, sind
jedoch Hinweise fiir die handlungspraktische und methodische Ausgestaltung von »Fallma-
nagement«. Diese Liicke soll der vorliegende Leitfaden schliefien.

Er kniipft dabei an Traditionen an, die in die 1990er-Jahre zuriickreichen. Denn bereits da-
mals verstdrkten viele Sozialhilfetrdger systematisch die persénliche Hilfe nach § 3 BSHG bei-
spielsweise durch die Verkniipfung der Sozialhilfegewdhrung mit Sozialberatung (vgl. MASQT

! Die Gesetzesbegriindung wird nicht viel konkreter, vielmehr wird deutlich, dass der Gesetzgeber die

Ausgestaltung von Job-Centern der Praxis Gberlassen mochte:

»Die konkrete Ausgestaltung der Job-Center, insbesondere ob sich das Job-Center auf die einheitliche
Anlaufstelle beschrénkt oder auch die so genannten >Back-Office-Bereiche« wie z. B. >Fallmanagement<
und Leistungsberatung und -gewéahrung umfasst, obliegt den &rtlichen Agenturen fiir Arbeit. Je nach
Ausgestaltung kénnen bestimmte, nicht-hoheitliche Aufgabenbereiche der Job-Center auch privat-
rechtlich organisiert werden« (BT-Drs 15/1516: 69). Dies ist legitim, vertragt sich aber kaum mit den
Festlegungen zum »persénlichen Ansprechpartner« nach § 14 SGB II.

Allerdings wird in der Begriindung zum § 14 SGB Il das Fallmanagement eindeutig als Aufgabe des
personlichen Ansprechpartners benannt:

»Die Agentur flr Arbeit hat alle Einflussfaktoren fiir die berufliche Eingliederung zu bertcksichtigen
und alle erforderliche Unterstiitzung zu geben, die sich mit den Grundsédtzen der Sparsamkeit und
Wirtschaftlichkeit vereinbaren ldsst. Hierzu gehort bei Bedarf auch die intensive Betreuung. Die Zuord-
nung nach Mdoglichkeit nur eines Ansprechpartners soll ein kompetentes Fallmanagement sicherstel-
len, ein Vertrauensverhdltnis zwischen dem Erwerbsfahigen und dem Mitarbeiter der Agentur fir Ar-
beit fordern und der Effizienz der Betreuung des Erwerbsfahigen dienen« (BT-Drs. 15/1516: 54).

Die freie Wohlfahrtspflege wird vielmehr recht unverbindlich mit der Formulierung hervorgehoben:
»Die zustdndigen Trager der Leistungen nach dem SGB Il sollen Tréger der freien Wohlfahrtspflege in
ihrer Tatigkeit auf dem Gebiet der Grundsicherung flir Arbeitsuchende angemessen unterstiitzen«
(8 17 Abs. 1 Satz 2 SGB II).
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2000a) oder Hilfeplanung. Auch die Arbeitsverwaltung bemiihte sich - zumindest im Rahmen
von Modellvorhaben — um innovative Praktiken zur Optimierung von Vermittlungsleistun-
gen (Rudolph/Miuntnich 2001; infas 2003).

An der Schwelle zum neuen Jahrtausend zeigten sich somit deutliche Zeichen eines Wandels
in den Feldern der Arbeitsmarkt- und der Sozialhilfepolitik: Mit dem SGB III erhielt die Ver-
mittlung in Ausbildung und Arbeit sowohl gegeniiber Leistungen der aktiven wie der passiven
Arbeitsforderung den Vorrang (vgl. §§ 4 und 5 SGB III). Dieser Primat der Vermittlung, der
sich eindeutig am ersten Arbeitsmarkt orientierte, spiegelte Tendenzen in der EU und zeigte -
trotz anhaltender Arbeitsmarktkrise — den politischen Bedeutungsverlust von Mafinahmen
des zweiten Arbeitsmarktes. Sofern diese nicht mehr oder minder direkt in Beschiftigung ein-
miindeten, wurden sie delegitimiert — der sozialpolitische Sinn (Arbeitslosigkeit zumindest
zeitweise durch bezahlte Arbeit zu ersetzen) wurde zugunsten der unmittelbaren beschafti-
gungspolitischen Effizienz (moglichst hohe Ubergangsquoten bei moglichst geringem Mittel-
einsatz) verdrangt.

Diese Tendenz wurde 2002 durch eine intensivierende Beratung im Job-AQTIV-Gesetz
verstarkt. Das bereits mit dem Arbeitstorderungsreformgesetz von 1997 verstarkte »Fordern«
von Arbeitslosen wurde durch einen Katalog von Moglichkeiten des individuellen »Forderns«
erganzt (z.B. Einfiihrung von Profiling, Assessment-Centern, Eingliederungsvertragen usw.).
Diese Reformen griffen die »Europdische Beschiftigungsstrategie« auf, die eine intensivere Ar-
beit mit den einzelnen Arbeitslosen verlangt.

Parallel zum Wandel in Zielsetzung und Programmatik der Arbeitsmarktpolitik des Bundes
zeigten sich auch auf der Ebene der Kommunen in den letzten Jahren Tendenzen, zunéchst
aktive Hilfen gegeniiber passiven Leistungen aufzuwerten und dann auch innerhalb dieser
Hilfen die Priorititen zugunsten einer stirkeren Orientierung am ersten Arbeitsmarkt zu ver-
schieben. Hintergrund war der (zumindest vordergriindige) Erfolg von Vermittlungsunter-
nehmen wie der Firma Maatwerk, die nach Vermittlungen bezahlt wurden und den Beweis zu
erbringen schienen, dass die Vermittlung in den ersten Arbeitsmarkt etfizienter sein kann als
kostenaufwendige Mafinahmen der Qualifizierung und der Beschiftigung auf dem zweiten
Arbeitsmarkt. Die Direktvermittlung hob weit starker als herkdmmliche Mafinahmen des
zweiten Arbeitsmarktes auf das individuelle Profil der/des jeweiligen Sozialhilfebezieherin/So-
zialhilfebeziehers ab, denn mit der Passgenauigkeit steht und fallt der Erfolg der Vermittlung.

Seither gewannen Konzepte, die auf eine Aktivierung des einzelnen Hilfeberechtigten setzen,
um sie an den ersten Arbeitsmarkt heranzufiihren und moglichst dauerhaft zu integrieren, in
den Diskussionen um innovative Beschaftigungspolitik eine enorme Popularitdt. Genaues Er-
kennen bestehender Potenziale und der Abgleich mit der Angebotslandschaft (Matching) ha-
ben darin Vorrang vor der stetigen und teilweise linger andauernden Forderung, in die eine
intensive personliche Hilfe integriert sein kann.

Im Jahre 2002 leitete die Kommission »Moderne Dienstleistungen am Arbeitsmarkt« mit ih-
rem Abschlussbericht eine entscheidende Etappe dieses Entwicklungsprozesses ein (Kommis-
sion 2002). Der Bericht bezog sich inhaltlich auf Diskussionen und praktischen Erfahrungen
der letzten Jahre. So sah die Kommission das »Fallmanagement« als eine zentrale Aufgabe, ge-
nauer: als einen Funktionsbereich im von ihr vorgeschlagenen Job-Center vor. Sie griff damit
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Erkenntnisse aus der Praxis etlicher Sozialhilfetrdger auf, insbesondere auch erste Ergebnisse
aus den erwdhnten, vom Land Nordrhein-Westfalen initiierten und in Auftrag gegebenen Pro-
jekten »Integrierte Hilfe zur Arbeit« (MASQT 2002b; MWA 2003b) und »Sozialagenturen - Hil-
fe aus einer Hand« (MASQT 2002a; MWA 2003a). Die im Abschlussbericht der Kommission
vorgelegten Vorschlédge zu »Innovationsmodul 1 - Doppelter Kundenauftrag: Arbeitsuchende
und Arbeitgeber — Verbesserter Service fiir Kunden - Job-Center« wurden danach von der Po-
litik verarbeitet und in spezifischer Weise modifiziert.

Im Abschlussbericht werden die einzelnen Innovationsmodule in ihren Grundstrukturen
skizziert. Das »Fallmanagement« ist Bestandteil der Ausfithrungen zum Modul 1 Job-Center.
Das Job-Center wird dort als Basisinstitution der neu gestalteten Arbeitsmarktpolitik konzi-
piert, denn es soll »zukiinftig das lokale Zentrum fiir alle Dienstleistungen am Arbeitsmarkt
sein. Das Arbeitsamt wird in seiner Betriebsform zu einem Job-Center umgestaltet. Daraus er-
gibt sich eine grundlegende, Institutionen tibergreifende Neugestaltung der arbeitsmarktrele-
vanten Prozesse. (...) Das Job-Center ist fiir alle Arbeitgeber der Region und fiir alle Erwerbsfa-
higen zustindig, die arbeitslos bzw. arbeitsuchend sind, einschliefllich der bisherigen er-
werbsfahigen Sozialhilfeempfanger« (Kommission 2002: 68).

Damit ist der Grundgedanke formuliert, eine einheitliche Anlaufstelle fiir alle Arbeitslosen un-
ter Tragerschaft der Bundesagentur fiir Arbeit zu schaffen und Leistungsprozesse zu konzipie-
ren, die kundennah ausgestaltet sind. Der Abschlussbericht iiberlie3 es bewusst der weiteren
Diskussion, die Skizze der Funktionsbereiche des Job-Centers inhaltlich zu unterfiittern, ins-
besondere die Arbeitsabldufe zu konzipieren, die zur Funktionserfiillung notwendig sind. !

Leider brachte die weitere politische Diskussion keine Klarheit tiber die Ausgestaltung von
Job-Centern im Allgemeinen und des »Fallmanagements« im Besonderen, auch wenn auf
fachlicher Ebene mehrere Organisationsvorschldge unterbreitet wurden (neben MWA 2003a
insbesondere auch Bertelsmann Stiftung u.a. 2002). Demgegentiber entwickelte im Winter
2002/2003 und im Frithjahr 2003 die AG Arbeitslosenhilfe/Sozialhilfe der Kommission zur Re-
form der Kommunalfinanzen, auf die im Modul 3 der Hartz-Kommission verwiesen worden
war, konkrete Vorschldge zur Verschmelzung der beiden bisher systematisch getrennten Sozi-
alleistungen. Ziel dieser Arbeitsgruppe war es vordringlich, die rechtlichen Voraussetzungen
und finanziellen Folgen der Schaffung einer neuen materiellen Leistung zu kldren, was Aussa-
gen zur finanziellen und administrativen Zustdndigkeit notwendig machte. Allerdings blie-
ben fachliche, konzeptionelle oder arbeitsorganisatorische Fragen weitgehend ausgeblendet.

In der Arbeitsgruppe wurden insbesondere die Abgrenzung der Zielgruppe der geplanten neu-
en Leistung und die Frage der administrativen Zustandigkeit (u. a. die Einbindung der Kom-
munen bei gegebener Zustindigkeit der Bundesanstalt fiir Arbeit) kontrovers diskutiert. Ob-
wohl zentrale organisatorische Fragen nicht behandelt wurden, mussten zur Erfiillung der
Aufgabe der Arbeitsgruppe Kosten geschitzt werden. Die Schidtzungen basierten auf politi-
schen Setzungen, welche die weitere politische Diskussion beeinflussten, ohne dass sie Fach-

' Hierzu hat das Ministerium fiir Wirtschaft und Arbeit des Landes Nordrhein-Westfalen im Februar 2003
eine Broschire veroffentlicht, die von der wissenschaftlichen Begleitung der erwdhnten Landesprojek-
te unter Leitung von Claus Reis verfasst wurde (MWA 2003a).
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2 »Fallmanagement« in der deutschen Arbeitsmarktreform

diskurse berticksichtigt hédtten. Dies betrifft vor allem die Annahme, alle Empfdangerinnen und
Empfinger der neuen Leistung benotigten eine intensivere Betreuung, die im Rahmen von
»Fallmanagement« angeboten werde, und die Setzung eines Betreuungsschliissels von 1:75
fur dieses Fallmanagement. Auf dieser Basis konnte der Personalbedarf berechnet werden.

Beide Setzungen fanden sich dann im Regierungsentwurf zum SGB II wieder, der im Septem-
ber 2003 vorgelegt und in abgednderter Form am 19.12.2003 von Bundestag und Bundesrat
beschlossen wurde.

Vieles blieb seither ungeklirt, weder wurden die bereits im Abschlussbericht der Hartz-Kom-
mission offenen Fragen aufgegriffen, noch skizziert, wie das Job-Center konkret aussehen soll,
wie sich die Figur des personlichen Ansprechpartners zu der des Fallmanagers verhdlt und was
»Fallmanagement« methodisch sein konnte.

Um im Riickgriff auf vorliegende, empirisch fundierte Erkenntnisse zur Klarung zumindest ei-
niger Fragen beizutragen, haben wir diesen Leitfaden verfasst.

Zum Aufbau des Leitfadens

Vor dem Hintergrund der doppelten Absicht, sowohl eine Unterstiitzung in der Fall-
arbeit zu sein als auch Anstof3e fiir eine fachpolitische Debatte zu liefern, behandelt der Leit-
faden das Thema Case Management auf unterschiedlichen Ebenen. Ein Teil des Leitfadens be-
schaftigt sich starker mit konzeptionellen und strukturellen Aspekten des politischen Hand-
lungskonzeptes (Kapitel IT » S. 14). Den Schwerpunkt bilden sehr kleinteilige, auf die konkre-
te Praxis bezogene Beschreibungen von Case-Management-Prozessen, in denen einerseits die
Arbeitsabldufe und Verfahrenswege geschildert und illustriert werden (Kapitel IV » S. 62), an-
dererseits die Interaktion zwischen Professionellen und Hilfeberechtigten betont wird (Kapi-
tel III » S. 44 und Kapitel V » S. 97).

Zur Veranschaulichung der Beschreibungen zum Ablauf von Case Management und den da-
bei ablaufenden Interaktionsformen haben wir drei verschiedene Textsorten eingesetzt. Um
sie klar voneinander abgrenzen zu kénnen, haben wir deren Darstellung wie folgt im Text ge-
kennzeichnet:

m Fallbeschreibungen sind kursiv gesetzt;

m Exkurse sind blau umrandet.

Wir mochten an dieser Stelle allen an den Projekten beteiligten Personen herzlich fiir ihre Mit-
arbeit in der Projekt- und konkreten Feldarbeit danken sowie fiir die Mitwirkung der Expertin-
nen und Experten in den Amtern und bei Trigern, die uns Einblick in die laufenden Leis-
tungsprozesse gewdhrten. Nicht zuletzt sei den Hilfeberechtigten gedankt, die uns die Erlaub-
nis gaben, die Beratungen zu beobachten. Alle trugen dazu bei, dass in diesem Leitfaden durch
eine Auswahl aus einem grofden Fundus praktischer Beispiele die Komplexitit des Feldes leich-
ter anschaulich gemacht werden kann.
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Il CASE MANAGEMENT - EIN ARBEITSFELD-
UBERGREIFENDES HANDLUNGSKONZEPT

1 Case Management - eine erste Definition

Case Management existiert in den USA als Handlungskonzept in der Gesundheitsver-
sorgung bereits seit den 1980er-Jahren, auch wenn die Wurzeln noch weiter zurtickreichen
(vgl. Zander 2000). Seit Ende der 1990er-Jahre wurde Case Management in der deutschen So-
zialarbeit rezipiert (Wendt 1997), ohne dass damit zundchst starke Impulse fiir die Praxis in
der Sozial- und Jugendhilfe ausgegangen wiren. Insgesamt schien der Eindruck von Ewers
und Schaeffer gerechtfertigt, dass die Rezeption des Case Managements in Deutschland von
einer deutlichen Kluft zwischen hohen Erwartungen einerseits und einer wenig griindlichen
Auseinandersetzung mit den Kerngedanken andererseits geprdgt war (Ewers/Schaeffer 2000).
Dies dnderte sich allerdings rasch: Sowohl im Bereich der Altenhilfe, Pflege und generell des
Gesundheitswesens wie auch im Feld der Beschiftigungsférderung (vgl. MWA 2003b und
2005) wurde der Grundgedanke des Case Managements rezipiert, um einerseits bedarfsge-
recht, andererseits effektiv und effizient Unterstiitzung bereitzustellen und zu organisieren.
Ihren institutionellen Ausdruck fand diese Entwicklung in der im Jahre 20035 erfolgten Griin-
dung einer »Deutschen Gesellschaft fiir Care und Case Managements, die die verschiedenen
Praxisfelder abdecken soll.

Trotz des Booms blieben aber eine Reihe von Fragen offen. Zwar hat sich die Fachdiskussion
uber die Grenzen der Praxisfelder auf die Konturen dessen, was als Case Management gelten
soll, weitgehend geeinigt (insbesondere Wendt 2005 fiir den Bereich des »Fallmanagements,
Deutscher Verein 2004, MWA 2005 und Bundesagentur fir Arbeit 2005); doch bestehen in der
Praxis selbst viele Unklarheiten, sodass von praktiziertem »echtem« Case Management nur im
Hinblick auf diverse Pilotprojekte die Rede sein kann.

Deshalb empfiehlt sich fiir eine erste Definition ein Blick iiber die geografischen und fachli-
chen Grenzen.

Denn obwohl auch in den USA nicht von »dem« Case Management gesprochen werden kann,
sich vielmehr unterschiedliche konzeptionelle Stromungen unter diesem Begriff zusammen-
fassen lassen, ist es moglich, an einer Begriffsdefinition anzusetzen, die ihre Wurzeln im Ge-
sundheitssektor hat, um dann Kernelemente des Case Managements zu bestimmen und not-
wendige Differenzierungen vorzunehmen.

Die »Case Management Society of America« definiert Case Management »als einen kooperati-
ven Prozess, in dem Versorgungsangelegenheiten und Dienstleistungen erhoben, geplant,
implementiert, koordiniert, iiberwacht und evaluiert werden, um so den individuellen Ver-
sorgungsbedarf eines Patienten mittels Kommunikation und verfiigbarer Ressourcen abzu-
decken« (CMSA 1995: 69). Aus dieser Definition konnen die beiden Pole des Case Manage-
ments gut erschlossen werden: die Orientierung am individuellen Bedarf einerseits, die Pla-
nung und Steuerung eines Versorgungsangebots andererseits. Eine weitere, auf das Hand-
lungsteld der sozialen Arbeit bezogene Definition bringt dies noch deutlicher zum Ausdruck:
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1 Case Management — eine erste Definition

»Case Management ist ein interpersonaler Prozess, der auf einer Beziehung zwischen ei-
nem Case Manager und einem Klienten(-system) beruht. Durch sorgféltig entwickelte
Versorgungspldne ist intendiert, die funktionellen Kapazitaten von Individuen und ihrer
sozialen Netzwerke, die einen Bedarf an langfristiger Unterstiitzung haben, zu erhéhen
(...) und die effektive Erbringung einer grolRen Spannbreite an Dienstleistungen liber ein
Versorgungskontinuum hinweg zu ermdglichen und sicherzustellen. (...) Dies (...) be-
deutet den Aufbau von Unterstiitzungsnetzwerken, die Koordination von Dienstleistun-
gen auf der Klientenebene und die Realisierung von Effektivitat auf der Systemebene«
(Greene 1992: 17; zitiert und Gbersetzt von Ewers 2000b: 56 f.).

Case Management enthdlt somit die personliche Interaktion als ein zentrales Element und
setzt somit ein funktionierendes Arbeitsbiindnis zwischen Case Managerin bzw. Manager und
Klientin oder Klienten; im Unterschied zur klassischen Einzelfallhilfe aber ergdnzt um die Ko-
ordination von Sach- und Dienstleistungen als ein zweites Element. Hilfe wird nicht direkt er-
bracht, sondern vermittelt. Damit diese Vermittlung aber optimal erfolgt, ist ein professionell
gestalteter interpersoneller Prozess notig, der die Case Managerin oder den Case Manager zum
»Insider-Experten« (Lamb/Stempel 2000: 166) macht, d. h. zu einer Person, die sowohl die Bin-
nenperspektive der Klientin oder des Klienten wie die Auflenperspektive des Versorgungssys-
tems einnehmen und beide Perspektiven vermitteln kann. Von den speziellen Anforderun-
gen, die sich hieraus ergeben, wird noch zu sprechen sein.

Gegenstand des Case Managements ist es auch — dies stellt die zweite wichtige Dimension der
zitierten Definition dar -, nicht nur professionelle Dienstleistungen zu erschlief3en, sondern
Unterstiitzungsnetzwerke in der Lebenswelt der Klientinnen oder Klienten zu identifizieren
und zu aktivieren, d. h. Netzwerke auf verschiedenen Ebenen zu kntipfen und fiir den Einzel-
fall nutzbar zu machen. Dies beinhaltet eine planerische und sozialriumliche Ausrichtung des
Case Managements, die allerdings stets die Bedarfslage im Einzelfall beriicksichtigen muss.

Case Management orientiert sich demnach an:

m den Bediirfnissen der Klientin oder des Klienten,;
m den Strukturen des Versorgungssystems;

m den Potenzialen des Sozialraums.

Idealerweise sollen diese drei unterschiedlichen Orientierungen zugunsten der Versorgungs-
notwendigkeiten des Einzelfalls integriert werden; in der Realitdt werden jedoch unterschied-
liche konzeptionelle Akzente gesetzt.

Bevor auf diese ndher eingegangen wird, soll das Proprium des Case Managements, der Kern
eines arbeitsfeldiibergreifenden Handlungskonzeptes benannt werden. Vor dem Hintergrund
der US-amerikanischen Diskussion besteht es darin, dass Case Management »in Anlehnung an
die Zielvorstellung einer kontinuierlichen und integrierten Versorgung (continuum of care)
die zeitlichen und rdumlichen Dimensionen des Versorgungsgeschehens tiberbriickt« (Ewers
2000b: 54). Case Management agiert entlang eines zeitlich definierbaren Versorgungsbedarfs
kontinuierlich (»over time«) und koordiniert Hilfsangebote quer zu bestehenden Grenzen
von Amtern, Diensten und Einrichtungen (»across services«). Der zentrale Begriff lautet: »Ver-
sorgungskontinuitdt« (Ewers 2000b: 55). Jenseits des Spannungsfelds zwischen Klientinnen
und Klienten (»guarding the patients«, vgl. Ewers/Schaeffer 2000: 20) einerseits, dem Versor-
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gungssystem andererseits (»guarding the dollars«) muss Case Management die Aufgabe wahr-
nehmen, die Zersplitterung vorhandener Angebote aufzuheben bzw. zu kompensieren, in-
dem eine Koordinationsleistung vollbracht wird, die mehr ist als der Hinweis auf bestehende
Dienste und Einrichtungen: Orientiert an den Gegebenheiten des Einzelfalls werden geeigne-
te Angebote ausgewdhlt, vermittelt und dariiber hinausgehend verbindlich gesteuert. Im Grad
der Verbindlichkeit unterscheiden sich Case-Management-Konzepte ebenso wie in der Frage
der vorrangigen Ausrichtung am Einzelfall oder System - ein Minimum an Sicherung der Ver-
sorgungskontinuitét, d. h. »Schnittstellenmanagement« darf jedoch nicht unterschritten wer-
den, wenn noch von Case Management die Rede sein soll.!

Jedes Case Management muss in der Zeitachse Kontinuitidt aufweisen (»aus einer Hand« erfol-
gen) und unterschiedliche Hilfen und Leistungen koordinieren (und damit zumindest im Au-
ge behalten) - dies ist die Messlatte, an der sich Case-Management-Konzepte, die in der pro-
fessionellen Tradition stehen, und Angebote, die schlicht auf einer Modewelle mitreiten, un-
terscheiden lassen.

Ein weiteres Kennzeichen des Case Managements ist, dass die Versorgungskontinuitét nicht
nur professionelle Angebote umfasst (»services«), sondern sich auch auf Ressourcen im sozia-
len Umfeld der Klientin bzw. des Klienten erstrecken soll. Der Fall, der Gegenstand des Case
Managements ist, wird als sozialer Fall betrachtet. Das bedeutet, dass das Netzwerk, in dem die
Klientin oder der Klient lebt, nicht nur in der Problemanalyse rekonstruiert, sondern auch in
die Losungsstrategie einbezogen wird.?

Die Definition der Case Management Society of America stellt die Vermittlungsleistung des
Case Managements in den Vordergrund, iiber die Versorgungskontinuitét gesichert wird. Sie
hebt darauf ab, dass es sich beim Case Management um ein Handlungskonzept handelt, das
in unterschiedlichen Arbeitsfeldern des Sozial- und Gesundheitswesens genutzt werden kann,
und ist dadurch notwendigerweise allgemein. Im Weiteren wird es darum gehen, den Kontext
des Einsatzes zu diskutieren und dabei die Eckpunkte zu benennen, die geklart sein miissen,
wenn Case Management tatsdchlich als Konzept eingesetzt werden soll. Es geht somit um die
Grundstrukturen einer Kontext- und Konzeptanalyse, die eine Konkretion des abstrakten Kon-
zeptes erlaubt und dieses fiir einzelne Arbeitsfelder, hier insbesondere die Beschiftigungsfor-
derung, spezifiziert (siehe ndchsten Abschnitt). Auch in den darauf folgenden Abschnitten
wird es immer wieder darum gehen, das Verhdltnis von Allgemeinem und Besonderem zu dis-
kutieren, einmal bezogen auf die Erfordernisse eines Arbeitsbiindnisses (Kapitel III » S. 44) so-
wie auf den Gesamtprozess und seine einzelnen Schritte (Kapitel IV » S. 62).

! Aus diesem Grunde umfasst Case Management immer auch Hilfeplanung, aber nicht jede Hilfepla-

nung Case Management. Denn bei Hilfeplanung ist durchaus offen, ob die geplanten Hilfen auch vom
Hilfeplaner koordiniert, iberwacht oder gar gesteuert werden oder aber die entscheidende Vermitt-
lungsleistung doch von der Klientin oder vom Klienten wahrgenommen werden muss, der von Dienst
zu Dienst weitergereicht wird.

Naturlich gibt es deutliche Unterschiede zwischen den einzelnen Konzepten des Case Managements
in der Frage, in welchem AusmaR das Netzwerk nicht nur rhetorisch beschworen, sondern tatséachlich
zum Anlass fir Netzwerkarbeit wird. Die sozialrdaumlichen Aspekte des Case Managements werden ins-
besondere im »Nijmeger Modell« hervorgehoben (vgl. Oostrik/Steenbergen 2000).
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2 Kontext und Konzepte von Case Management
2.1 Case Management - ein Konzept und seine Varianten

Die deutsche Rezeption des Case Managements vermittelt teilweise das Bild eines zu-
mindest in den Grundziigen widerspruchsfreien I(onzepts.1 Demgegeniiber versucht insbe-
sondere David Moxley (1997) zu zeigen, dass sich im Case Management die zentralen Wider-
spriiche eines einzelfallbezogenen offentlich finanzierten Versorgungssystems offenbaren:
Bedarfsgerechtigkeit ist nicht ohne weiteres mit der Knappheit verfiigbarer Ressourcen verein-
bar. Diese Ambivalenz miindet in eine Vielzahl von Konzeptvarianten, die einmal stiarker auf
die Bediirfnisse der Klientinnen und Klienten, ein anderes Mal mehr auf die Effektivierung des
Versorgungssystems gerichtet sind. All diese Varianten konnen als Versuche angesehen wer-
den, das »case manager’s dilemma« zu 16sen (vgl. Ewers 2000b: 71): Case Managerinnen und
Managelr2 sollen individuelle Bediirfnisse einerseits und Versorgungsstrukturen andererseits
so miteinander vermitteln, dass eine dem Einzelfall angemessene Versorgung gewdahrleistet
ist. Da es kein klares Kriterium fiir diese Angemessenheit gibt, stehen CM immer vor der Auf-
gabe des Aushandelns, und zwar in dreifacher Form: Es miissen Ziele, einzelne Mafinahmen
und Fristen der Zielerreichung ausgehandelt werden und zwar so, dass die Klientinnen und
Klienten motiviert bleiben, den Prozess des Case Managements als einen ihren Interessen
dienlichen ansehen und gleichzeitig die Systeminteressen gewahrt bleiben.

Im Case Management reproduziert sich somit der Widerspruch, der der sozialen Arbeit immer
schon anhaftet, und der bereits vor tiber dreifdig Jahren als »doppeltes Mandat« der Sozialar-
beit ausbuchstabiert wurde (Béhnisch/L6sch 1973: 28). Allerdings betrifft er nicht nur die So-
zialarbeit, sondern stellt sich als spezifisches, praktisch zu 16sendes Handlungsproblem auch
in der Sachbearbeitung der Sozialamter:

»Jeweils konkrete und widerspriichliche, komplexe Handlungs- und Entscheidungssitua-
tionen im Einzelfall sachangemessen, d. h. unter Wiirdigung der Besonderheit des jewei-
ligen Falles, mit den burokratischen Verfahrensweisen in Einklang zu bringen, ohne dass
hierbei nur ein voreingerichteter standardisierter Ablauf abgearbeitet werden kdonnte«
(Harrach u.a. 2000: 90).

Dieser Widerspruch, der 6ffentlich organisierten personenbezogenen Dienstleistungen inne-
zuwohnen scheint, nimmt fiir einzelne Handlungsformen jeweils eine spezifische Form an.
So kann im Case Management das genannte Handlungsproblem analytisch in drei Dilemmata
ausdifferenziert werden (Oostrik/Steenbergen 2000: 257 £.):

m Das »strategische Dilemmac, das darin besteht, dass die Case Managerin bzw. der Case Ma-
nager mit der Klientin oder dem Klienten Ziele vereinbaren will, die Ziele der Klientin bzw.
des Klienten aber nicht unbedingt mit den Zielen des Anstellungstragers oder auch der Case
Managerin bzw. des Case Managers selbst tibereinstimmen.

T Wendt (1991 und 1997), differenzierter dagegen Ewers (2000a).
2 Fiir eine bessere Lesbarkeit steht im folgenden Kapitel die Abkiirzung CM fiir Case Managerinnen und
Case Manager.
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Das »instrumentelle Dilemma« zwischen der Tatsache, dass das Case Management aus Re-
geln und Vereinbarungen besteht (siehe Abschnitte IV3 » S. 81 und IV 4 - S. 84), ein starres
Festhalten an diesen Regeln unter Umstdnden aber zu unflexibel fiir den Einzelfall ist, eine
Revision der Regeln von daher die angemessenere Variante darstellen kann.

Das »narrative Dilemmac.! Unter den Teilnehmern des Case Managements kann es zu un-
terschiedlichen Interpretationen von Ereignissen mit entsprechend differierenden Konse-
quenzen kommen. Es ist Aufgabe der Case Managerin oder des Case Managers, sich in die
Interpretation der Klientin bzw. des Klienten einzufiihlen, gleichzeitig aber einen - von die-
ser unter Umstidnden abweichenden - gemeinsamen Interpretationsrahmen anzustreben.

Diese Dilemmata erhalten im Rahmen des Case Managements deshalb ihre besondere Bri-
sanz, weil dessen Ziel ausdriicklich die Vermittlung der beiden Pole ist und Case Management
nur dann seine Ziele erreichen kann, wenn das Handlungsproblem bewdltigt wird.

Um das »case manager’s dilemmac« praziser beschreiben zu konnen, unterscheidet Moxley zwei
grundlegende Typen des Case Managements, tiber die sich das Dilemma weiter bearbeiten ldsst
(er nennt sie »Archetypen«). Diese Archetypen markieren Pole einer denkbaren Konzeption
von Case Management, in denen sich die beiden grundlegenden Orientierungen (System vs.
Klient) in Reinform auskristallisieren:

a)
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»System-driven« Case Management

Diese Form des Case Managements «verkorpert jene Werthaltung, die den Ansatz von Effi-

zienz und Effektivitdt in den Vordergrund des Umgangs mit personenbezogenen Dienstleis-

tungen stellt« (Moxley 1997: 15)2 und baut auf der Grundidee der Kontrolle auf. Kontrolle

wird dabei doppelt gefasst:

- als Kontrolle des Systems, z. B. tiber den sparsamen Umgang mit knappen Ressourcen;

- als Kontrolle von Personen, um zu verhindern, dass sie durch (potenziell) abweichendes
Verhalten aus dem Versorgungssystem herausfallen und sich deren Verhalten unkontrol-
liert gegen die Gesellschaft wenden.

»Die Integritdt des sozialen Systems ist das primaére Ziel dieses Archetyps (...). Seine zen-
trale Absicht (...) liegt in der sozialen Kontrolle: in diesem Fall ist Case Management be-
strebt, die Kontrolle von Menschen durch ein System zu verstarken, sodass die Kosten,
die durch Ineffektivitat und abweichendes oder unerwitinschtes Verhalten entstehen, re-
duziert oder zumindest besser gemanagt werden« (ebd.: 16).

Die Case Managerin bzw. der Case Manager tibernimmt die Rolle des »Treuhdnders« (»trus-
tee«) fiir die Gesellschaft gegentiber der Klientin oder dem Klienten.

Oostrik/Steenbergen (2000) gehen davon aus, dass CM sich immer mit den Deutungen und Interpre-
tationen (also: »Erzdhlungen«, was nicht abwertend gemeint ist) auseinander setzen missen:

»Der Case Manager muss sich die Frage stellen, wie die Deutung eines Lebenslaufes (...) mit diesem
>Erzéhler< ausgehandelt werden kann« (ebd: 256). Deshalb bezeichnen sie dieses Dilemma als »nar-
rativ«.

Die Zitate angloamerikanischer Literatur in diesem Kapitel wurden von Laura Reis fiir diese Veroffentli-
chung lbersetzt. Ihr sei an dieser Stelle gedankt.



2 Kontext und Konzepte von Case Management

Die Grundidee der Kontrolle pragt das Zielsystem dieser Form des Case Managements:

- Koordination zersplitterter Angebote;

- Rationierung von Leistungen: »Rationierung kann Kosten auf den Konsumenten verla-
gern und die Flirsorgelast an informelle Trdger und an Dienste auflerhalb eines professio-
nellen Netzwerkes abgeben« (ebd.: 17);

- auf Nutzerverhalten bezogene Kostenkontrolle: Ihr Ziel ist, »zu versuchen, die Kosten
herunterzufahren oder zu kontrollieren, die durch eine intensive Nutzung professionel-
ler Angebote hervorgerufen wurden, indem sie den Bediirfnissen der Individuen mit in-
novativen Arrangements entgegnen, die auf das Angebot des Gemeinwesens und auf in-
tegrierte Haushaltsunterstiitzung fokussiert sind (...)« (ebd.: 19);

- Ersatz teurer durch billigere Leistungen (auch durch Anbahnung informeller Unterstiit-
zung).

b) »Consumer-driven« Case Management

Diese Form des Case Managements stellt den Gegenpol zum system-driven Case Manage-
ment dar. Es zielt darauf, Klientinnen und Klienten dabei zu unterstiitzen, ihre Bediirfnisse
zu artikulieren und ihnen den Zugang zum Angebot sozialer Dienstleistungen zu eroffnen:
»Case Management, das auf diesem Archetyp basiert, passt sich an die Konsumenten an und
hilft den Menschen, jene Unterstiitzungen und Angebote zu organisieren, die am meisten
den Bediirfnissen entsprechen, wie sie von ihnen selbst definiert werden« (ebd.: 20). Dieser
Typus achtet zwar auch auf Kosten, betrachtet aber Menschen nicht als Kostenquelle, weder
in Bezug auf ihr Verhalten noch in Bezug auf unmittelbare Ausgaben (ebd.: 21).

Das zentrale Ziel des consumer-driven Case Managements ist die Personalisierung. Dies be-
deutet, personliche Starken der Klientin oder des Klienten zu wecken und zu stiitzen und
formelle wie informelle Ressourcen daran auszurichten:

»Personalisierung meintin diesem Zusammenhang die Forderung der personlichen Res-
sourcen des Kunden. Sie beruht auf einem Verstandnis der Person als einem kulturellen
und sozialen Wesen, das versucht, Kontrolle Giber umgebungsbedingte Situationen zu
erlangen, die sehr anspruchsvoll und vielleicht sogar feindlich sein kdnnen. Das Ziel der
Personalisierung verlangt vom Case Management, eine Person als selbstbestimmten Ak-
teur zu verstehen« (ebd.: 21).

Dem entspricht ein an der Person der Klientin oder des Klienten ausgerichtetes Zielsystem:

- Verantwortlichkeit gegentiiber den artikulierten Bedtirfnissen: »den Kunden dabei helfen,
ihre eigenen Bediirfnisse zu erkennen und ihre Wiinsche auszudriicken« (ebd.: 24);

- Herstellung einer unterstiitzenden Beziehung (»Supportive Alliance«);

- Zuschneiden der Hilfeangebote angemessen an die spezifische Situation der Klientin
bzw. des Klienten: »Dieser Archetyp (...) verkniipft die Personalisierung mit dem Unter-
stiitzungsangebot und fordert die Anpassung der Unterstiitzung an die spezifische Situa-
tion der Leistungsadressaten« (ebd.: 24).

Die beiden Archetypen basieren auf unterschiedlichen konkurrierenden Werten und Men-

schenbildern. Obwohl dies in der Praxis eine Quelle von Rollenkonflikten darstellt, werden
beide Archetypen in der Praxis nicht selten miteinander vermischt, was u. a. aus widerspriich-
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lichen politischen Auftragen resultiert; beispielsweise darin, dass die Organisation dazu auf-
fordert, die Hilfeberechtigten als Konsumentinnen bzw. Konsumenten zu betrachten, ihnen
zugleich jedoch lediglich ein eingeschridnktes Leistungsangebot zu offerieren ist.

Eine vergleichbare Situation stellt sich im Kontext des Postulats »passgenauer Hilfe«. Dieses
ware als Ausformung eines consumer-driven Case Managements zu verstehen, ginge damit
nicht gleichzeitig die explizite Erwartung einher, Ausgaben zu reduzieren. Umgekehrt ist nur
schwer vorstellbar, wie das Ziel des system-driven Case Managements, abweichendes Verhal-
ten zu kontrollieren, erreicht werden kann, ohne nicht zumindest ein Minimum an personen-
bezogener Hilfeleistung zu erbringen.

Erst eine genauere Analyse der Praxis des Case Managements kann Aufschluss dartiber geben,
wie stark die skizzierte Zwiespaltigkeit des Case Managements das Handeln der CM beein-
flusst, und in welche Richtung sie aufgeldst wird. Eine solche Analyse sollte sich zunachst dem
Kontext widmen, in dem das Case Management eingesetzt wird, um dann vor dem Hinter-
grund der Kldrung des politischen Auftrags konzeptionelle Fragen zu diskutieren, die das Lei-
stungsangebot modellieren (siehe Abschnitt 2.3 » S. 29).

2.2 Der Kontext des Case Managements und seine Analyse

Die beiden elementaren Merkmale des Case Managements, sowohl »across services«
zu wirken wie auch »over time« anzusetzen, werden unterschiedlich modelliert werden, je
nachdem, wie der Kontext gestaltet ist, in dem Case Management ansetzt (vgl. zum Folgenden
Moxley 1997).

Deshalb besteht der erste Schritt der Modellierung eines einzelfallbezogenen Case Manage-
ments in der einzelfalliibergreifenden und -unabhédngigen Analyse dieses Kontextes, namlich
der Zielgruppen, der politischen Einbettung und der Angebotsstrukturen.

2.2.1 Zielgruppen

Voraussetzung zur Bestimmung des Kontextes ist eine Analyse der Zielgruppe und der
sozialen Probleme, die im Zentrum des Case Managements stehen sollen, ebenso wie die vor-
handenen Bewiltigungsstrategien und -ressourcen sowie formelle und informelle Unter-
stiitzungsnetzwerke. Nach Moxley dient die Kontextanalyse dazu, »die Zielgruppenbevolke-
rung zu untersuchen und die sozialen Probleme und gesundheitlichen Beschwerden von
Menschen zu identifizieren, die das Case Management nutzen werden« (ebd.: 44).

Dies schlief3t auch die eingehende Betrachtung der lokalen Lebensbedingungen der Zielgrup-
pe ein, um hieraus einerseits Strategien zur Verdnderung dieser Bedingungen abzuleiten und
auflerdem Erkenntnisse dariiber zu gewinnen, wie einzelfallbezogene und -tibergreifende Un-
terstiitzungspotenziale erschlossen werden konnten. Diese Unterstiitzungspotenziale sind ein
kritischer Erfolgsfaktor, denn »Case-Management-Systeme werden hdchstwahrscheinlich so
effektiv sein wie ihr Ressourcenkontext« (ebd.: 81). Dies wird hdufig vernachldssigt: »Es ist sehr
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ungewohnt fiir Case Managerinnen und Manager, umfangreiche Informationen tiber die lo-
kalen Verhdltnisse und vorhandene Ressourcenprobleme mit der Absicht zu sammeln, lang-
fristige Strategien zu artikulieren um Ressourcen zu entwickeln und so das System zu verbes-
sern« (ebd.: 82).

Unterstiitzungsleistungen, die noch nicht existieren, miissen entwickelt werden, hierzu be-
darf es aber einer realistischen einzelfalliibergreifenden Analyse und einer darauf aufbauen-
den Strategie.

Exkurs: Zielgruppen im Case Management fiir arbeitslose
Sozialhilfeberechtigte1

Wenn Case Management fiir bestimmte Zielgruppen »reserviert« werden soll, ist es von
hoher Bedeutung fiir die Ressourcen- und Personalplanung, ein moglichst detailliertes
Bild Gber die Zielgruppe und deren Problemstruktur zu gewinnen.

Im Rahmen des Projektes »Sozialagenturen« wurde dies versucht (MWA 2005). Dabei
wurden Daten Uber arbeitslose Sozialhilfeempfangerinnen und -empfanger erhoben.
Deren Problemstruktur dirfte sich von der Problemstruktur, die ehemalige Bezieherin-
nen und Bezieher von Leistungen der Arbeitslosenhilfe aufweisen, nur wenig unterschei-
den. Im ersten Falle sind allerdings Jugendliche und allein Erziehende Uiberreprasentiert,
da sie haufig keine Anspriiche auf Arbeitslosengeld erworben haben, im zweiten Falle
Langzeitarbeitslose, deren Anspriiche erloschen sind. Deshalb sind die folgenden Aussa-
gen nur mit gewissen Einschrdnkungen auf die Situation nach In-Kraft-Treten des SGB Il
Ubertragbar.

Allerdings waren Daten, die empirischen Aufschluss geben konnten, nicht fur die Ge-
samtheit der Sozialagenturen zu erhalten, sondern nur fiir diejenigen, die ihre Félle Gber
eine bestimmte Softwarelésung dokumentiert hatten. Dennoch konnte fiir eine Gesamt-
zahl von 4.9662 Personen festgestellt werden, ob sie neben ihrer aktuellen Arbeitslosig-
keit (bzw. einer Erwerbsarbeit, die nur zu einem Einkommen unterhalb der Sozialhilfe-
schwelle fiihrt) Probleme haben, die als Vermittlungshemmnis gezahlt werden kdnnen,
wie Wohnungsprobleme, Suchterkrankung, Straffalligkeit, Schulden oder gesundheitli-
che Einschrankungen. Da es sich bei allen hier erfassten Sozialagenturen nicht um solche
handelt, die ihre Zielgruppen nach der Schwere der Vermittlungshemmnisse ausge-
wahlt hatten, kann davon ausgegangen werden, dass die Zielpersonen in ihrer Problem-
struktur dem Durchschnitt der Sozialhilfeberechtigten entsprechen.

Das Ergebnis mag Praktikerinnen und Praktiker mit langjahrigen Erfahrungen kaum
Uberraschen: Von den 4.966 Personen hatten nur 41,7 % auller ihrem Sozialhilfebezug
kein weiteres Problem, dagegen aber ungeféhr ein Drittel ein weiteres Problem, fast 16 %
zwei weitere und 6,6 % drei weitere schwer wiegende Probleme (vgl. Abbildung I1-1).

Die im Folgenden dargestellten Auswertungen wurden von Hajo Kinstler 2005 erarbeitet. Ihm sei an
dieser Stelle gedankt.

Erfasst wurden sogar 5.622 Personen, in 656 Féllen wurde aber nicht angekreuzt, ob Probleme vorliegen
oder nicht.
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Abbildung I1-1
Verteilung der Anzahl von Problembereichen
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Interessant ist die Struktur der erfassten Probleme (vgl. Abbildung 11-2):

Besonders haufig trat Verschuldung als Problem auf (34,6%), gefolgt von gesundheitli-

chen Einschrdankungen (32,1%).

Abbildung I1-2
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Mit den vorliegenden Daten ist es auch moglich, differenziertere Aussagen Giber demo-
grafische Gruppen zu treffen.

Dabei zeigt sich, dass - neben dem Problem der Arbeitslosigkeit - Deutsche zu 68,3%
weitere Probleme aufweisen, Migrantinnen und Migranten dagegen nur zu 38,8%. Dies
ist ein deutlicher Hinweis darauf, dass diese Gruppe auf dem Arbeitsmarkt benachteiligt
ist: Auch wenn Migrantinnen und Migranten keine gravierenden Vermittlungshemmnis-
se haben (auRer unzureichender Qualifikation und schlechten Sprachkenntnissen - die-
se beiden Kategorien konnten nicht ausgewertet werden), tragen sie ein hohes Arbeits-
losigkeitsrisiko. Dies deutet darauf hin, dass die hier nicht erfassten Vermittlungshemm-
nisse eine grofe Bedeutung haben durften.

Ahnliches gilt, wenn auch nicht in dieser Scharfe, fiir Frauen gegeniiber Mannern: unter
den arbeitslosen Sozialhilfeberechtigten hatten 54 % weitere Probleme, dagegen 61,9 %
der Manner.

Bezogen auf das Alter sind die Unterschiede eher gering: 55,1 % der unter 25-Jdhrigen
und 59,3% der Alteren (25 Jahre und ilter) weisen zumindest ein weiteres Problem auf.

Im Hinblick auf die Art der Probleme gibt es deutliche Unterschiede zwischen den Alters-
gruppen: Jugendliche und junge Erwachsene haben (neben Arbeitslosigkeit) ausge-
pragte Probleme im Bereich Wohnen. Leider geben die vorliegenden Daten keinen Auf-
schluss {iber die genaue Problemursache, der Unterschied zur Gruppe der Alteren ist
aber derart massiv (fast sieben Prozentpunkte), dass dies Anlass geben sollte, zukiinftig
genauer hinzusehen. Wenig lberraschend ist die deutlich geringere Belastung der Jiin-
geren durch Schulden bzw. gesundheitliche Einschrankungen.

Um diese Ergebnisse richtig interpretieren zu kdnnen, muss man sich vergegenwartigen,
dass hier nach Problemen neben Arbeitslosigkeit gefragt wurde, und dass Bildungsdefi-
zite und Sprachprobleme nicht erfasst wurden. Die Daten geben somit Aufschluss dar-
Uber, wie haufig und in welcher Verteilung Probleme auftreten, die nicht originar mit
dem Arbeitsmarkt zusammenhéangen und das Engagement von Case Management er-
forderlich machen kdnnten, das nicht unmittelbar auf Arbeitsmarktprobleme zielt. Aller-
dings konnten keine Aufschliisse dariiber gewonnen werden, wie gravierend die Pro-
blemlagen jeweils sind, d.h., ob Schulden bereits eine Situation akuter Uberschuldung
ausgeldst haben oder nicht.
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2.2.2 Politische Einbettung

Die Kontextanalyse erstreckt sich auch auf den politischen Raum des Case Manage-
ments, um hieraus die expliziten und impliziten Auftridge aufzudecken und auf ihre potenzi-
elle Realisierbarkeit hin zu tiberpriifen. Moxley nennt acht identifizierbare Ziele:

m Sicherung der Kontinuitdt des Angebots durch individualisierte Leistung »across services«
(Moxley 1997: 45);

® Monitoring der Qualitdt der Leistungen;

m Gewadhrleistung sozialer Kontrolle durch Einbeziehung von Risikogruppen;

® Angebot an Unterstiitzung von Personen, die von sozialem Ausschluss bedroht sind;
m Organisation »technischer« Hilfe zur Bewdltigung des Alltagslebens;

m Kosten- und Ressourcenmanagement;

m Identifizierung von Bediirfnissen der Klientinnen und Klienten und Gewéhrleistung ihrer
Befriedigung;

m Abpuffern des Stresses, den Klientinnen und Klienten im Kontakt mit einem biirokra-
tischen System erfahren.

Diese Ziele sind teilweise widerspriichlich und das Case Management tragt als Instrument die
Widerspriiche weiter, die den institutionellen Kontext pragen, in dem es eingesetzt wird: »Ca-
se Management spiegelt die wachsenden Kontroversen in der Gesundheitsfiirsorge wider, wo-
bei menschliche Wiirde, Bedeutung und Sensibilitit von Dienstleistungen, Kostenkontrolle
und Qualitédtssicherung thematisiert werden« (ebd.: 46). Dies gilt insbesondere fiir den Einsatz
des Case Managements mit dem Ziel der Verselbststindigung Langzeitarbeitsloser. Passge-
naue Hilfe enthélt das Versprechen, mit entsprechend ausgestaltetem Case Management kon-
kret wirkungsvoll zu helfen, d. h. eine bislang arbeitslose Person in den ersten Arbeitsmarkt zu
reintegrieren. Der fiskalische Erfolg des Case Managements wird nicht zuletzt daran gemes-
sen, ob dies gelingt oder nicht. Allerdings hingt das Einlosen dieses Versprechens von Bedin-
gungen ab, die nicht oder nur sehr partiell durch Case Management beeinflussbar sind, z. B.
von der Struktur und Dynamik des lokalen Arbeitsmarktes. Diese strukturellen Bedingungen
schlagen auf den Einzelfall durch. Es ist nun bedeutsam, dieses Problem so aufzugreifen, dass
das politische Ziel revidiert oder zumindest modifiziert wird, denn sonst besteht die Gefahr,
dass die mangelhafte Zielerreichung entweder einem angeblich fehlerhaften Case Manage-
ment oder der besonderen Untauglichkeit oder Renitenz der Klientinnen bzw. Klienten zuge-
schrieben wird.

Um dies zu vermeiden, miissen die Ziele gekliart und eindeutig werden, damit die Akteure
moglichst widerspruchsfrei handeln kdnnen. Dabei muss es auch darum gehen, die grundle-
gende Ausrichtung des Case Managements, seine »Mission« zu bestimmen und folgende - von
Moxley aufgeworfene - Frage zu beantworten:

»Was will Case Management erreichen und welche Bedeutung hat dies fiir den Auftrag
der Organisation?« (ebd.: 47).
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2.2.3 Angebotsstrukturen

Diese Frage verweist direkt auf die Ziele und Struktur der Organisation, in deren Rah-
men Case Management angeboten wird.

m Grundsatzlich muss das Case Management im Kontext der Dienste verortet werden, in die
es eingebettet ist, um seine Aufgaben bestimmen zu kénnen: Geht es mehr um ein internes
Case Management, das darauf abzielt, vorhandene Dienstleistungen zu vernetzen und zu
optimieren (»in diesem Sinne managt der Case Manager die moglichen Angebote, den Weg
des Adressaten zu diesen Angeboten und die Behebung auftretender Probleme« (Moxley
1997: 51). Oder steht die externe Orientierung im Vordergrund, die Einnahme der Perspek-
tive der Klientinnen und Klienten auch dort, wo formelle Angebote fehlen? Die CM treten
dann weniger als Koordinator sondern vielmehr als Ressourcenbeschaffer oder Projektent-
wickler auf, die neue Angebote schaffen.

m Kritisch ist das Verhiltnis der CM zu anderen Diensten und Einrichtungen. Dabei geht es
zundchst um die elementarsten Voraussetzungen, wie Schnittstellen innerhalb und zwi-
schen Organisationen und deren Optimierung, weiterhin aber auch um das jeweilige pro-
fessionelle Selbstverstandnis sowie um Menschenbilder und Arbeitsansdtze.

m Wenn sich Case Management als Arbeitsansatz ausbreitet, wird die Arbeitsteilung/
Verkniipfung zwischen einzelnen, gegeneinander spezialisierten Ansitzen des Case Mana-
gement zu einer Aufgabe der Zukunft. Das bedeutet, dass bereits bei der Konzipierung von
Case Management zu bertiicksichtigen ist, in welcher Konstellation allgemeine und spezia-
lisierte Dienste zueinander stehen.

An allen drei genannten Punkten ldsst sich zeigen, dass die Schliisselfrage fiir das Case Mana-
gement lautet, tiiber welche Steuerungskompetenzen es innerhalb eines gegebenen organisa-
tionellen Kontextes (also innerhalb einer Organisation und im Hinblick auf interorganisatio-
nelle Beziehungen) verfiigt, und auf welche Weise Steuerungsfunktionen konkret wahrge-
nommen werden.

Damit Case Management aber iiberhaupt Steuerungsfunktionen wahrnehmen kann, miissen
entsprechende organisatorische Bedingungen geschaffen werden.

Im Rahmen des Projektes »Sozialagenturen«<! konnte beobachtet werden, welche Probleme
sich dabei stellen. Die Implementationsprozesse in den einzelnen Sozialagenturen unter-
schieden sich - trotz vieler Gemeinsamkeiten - in einigen Punkten.

So waren deutliche Unterschiede zwischen den Implementationsprozessen der einzelnen So-
zialagenturen im Hinblick auf die Einbindung externer Akteure zu verzeichnen. Systematisch
beteiligt waren diese nur in Ausnahmeféllen, wenn ndmlich Arbeitsverwaltung, kommunale
Beschiftigungsgesellschaften und freie Trager sowohl auf der institutionellen Ebene (z. B. in

' Der Endbericht des Projektes wie die dariiber hinaus erwihnten Projekte des Instituts fir Stadt- und

Regionalentwicklung der Fachhochschule Frankfurt am Main kénnen auf der Homepage unter http://
www.isr-frankfurt.de abgerufen werden.
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einer Steuerungsgruppe oder einem Beirat) wie auf der operativen Ebene (z. B. im Rahmen von
Fallkonferenzen) kontinuierlich kooperierten. In der Regel vollzog sich zundchst der interne
kommunale Reorganisationsprozess - externe Akteure und insbesondere die freien Trager

bli

eben auflen vor und reagierten haufig mit Misstrauen.

Diese teilweise markanten Unterschiede in den Implementationsprozessen der einzelnen So-
zialagenturen konnen einige zentrale Gemeinsamkeiten nicht iiberdecken:
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In allen Fillen wurde mit der Einfiihrung des Case Managements der Entscheidungs- und
Gestaltungsspielraum der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter deutlich ausgedehnt.

Dieser Autonomiegewinn wurde flankiert und stabilisiert durch eine Erweiterung der Kom-
petenzen im doppelten Sinne: Einerseits wurde die Qualifikation auf eine breitere Basis ge-
stellt, und zwar unter zum Teil erheblichen (auch finanziellen) Anstrengungen der Kom-
munen bei der Personalentwicklung, andererseits wurden den Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeitern Mitsprachemoglichkeiten bei der konkreten Ausgestaltung der Planungsprozesse
eingerdumt - von der Bildung von Qualitétszirkeln bis hin zur Einbeziehung in die oberste
Steuerungsebene der einzelnen Projekte.

Gerade der letzte Punkt erlaubt es, in fast allen Fillen von der Etablierung »lernender Orga-
nisationen« zu sprechen, auch wenn - je nach Reichweite der Implementation - Unter-
schiede bestehen.

In allen Féllen wird deutlich, dass die Einfithrung von Case Management als Handlungs-
konzept verkniipft sein muss mit der Etablierung von Strukturen der Personal- und auch
Organisationsentwicklung. Gerade die Probleme, von denen die CM dann berichten, wenn
sie in die traditionellen Hierarchien eingebunden sind, zeigen, dass professionelles Case
Management quer steht zu diesen tiberkommenen Verwaltungsstrukturen.

In vielen Fillen konnte die Herausbildung der Figur des »teilautonomen Beamten« beob-
achtet werden: die Regeln und Regularien des BSHG und der materiellen Leistungsgewah-
rung blieben erhalten, grofdtenteils auch fiir diejenigen, die gleichzeitig Case Management
praktizierten. Insofern galten Routinen und Bewertungsstandards weiter. Gleichzeitig ent-
wickelte sich eine Ungewissheitszone (neue Methodik, neue Instrumente, neue Dokumen-
tationssysteme), die teilautonomes Handeln (und Denken) zuldsst. Allerdings 16sten diese
Ungewissheitszonen auch Unsicherheit und Angst aus und mussten deshalb mit Orientie-
rungen gefiillt werden. Solche Orientierungen kénnen sein:

- Fortbildung;

- Supervision, Coaching;

- kollegiale Unterstiitzungssysteme (kollegiale Beratung);

- Dienstanweisungen;

- Handbiicher.

Fehlen diese Orientierungen oder bleiben sie instabil, droht die »Renaissance der Sachbe-
arbeitung«, d. h. die Uberhandnahme der bewihrten Routinen. Im Falle von Teilzeit-Case-
Management wird diese Tendenz noch verstiarkt durch die zeitliche Dominanz der materi-
ellen Hilfegewdhrung, insbesondere bei steigenden Fallzahlen.
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m Gleichzeitig konnte ein spezifischer Implementationsthythmus beobachtet werden: Erst
wird die vertikal integrierte Prozesskette etabliert, danach - wenn auch rudimentdr - die
horizontal integrierten Leistungselemente. Dieser Rhythmus resultiert aus einer Basisent-
scheidung: In fast allen Sozialagenturen wird das Regel-Case-Management vom offentli-
chen Trdger durchgefiihrt und nicht an einen freien Trdger vergeben. Die herkdmmlichen
Steuerungsformen (Hierarchie) erschienen als hinreichend tragfahig fiir die neue Praxis,
andere blieben abstrakt (Controlling) und erschienen aufgepfropft. Das bedeutet, dass zu-
ndchst Erfahrungen mit den Steuerungsnotwendigkeiten des Case Managements gemacht
werden, bevor sich eine entsprechende Praxis etablieren kann. Damit entsteht aber die Ge-
fahr einer Steuerungsliicke: Eine suboptimale Praxis verfestigt sich, bevor sie als suboptimal
erkannt wird. Danach wird es umso schwieriger, gegenzusteuern.

Eine Schwachstelle der meisten Sozialagenturen war die Beziehung zu den freien Tragern. So-
zialagenturen schienen zuvorderst Reformprojekte des offentlichen Trdgers zu sein. Auch
wenn die Asymmetrie dem Implementationsthythmus geschuldet sein mochte, zunéchst in-
tern stabile Strukturen schaffen zu wollen, bevor die externe Kooperation ausgebaut wird, be-
dingte ein Zurlickhdngen in der Einbindung von freien Tragern Defizite in der Angebotssteue-
rung. Ohne zureichende Angebotssteuerung konnte es aber nicht gelingen, fiir das Case Ma-
nagement im Einzelfall bedarfsgerechte Hilfe zu gewdhrleisten.

Trotz einiger teilweise markanter Unterschiede in den Implementationsprozessen der einzel-
nen Sozialagenturen konnen tibergreifend Erfolgsfaktoren benannt werden:

m Mit der Einfithrung des Case Managements muss der Entscheidungs- und Gestaltungsspiel-
raum der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter deutlich ausgedehnt werden. Die Fallverant-
wortung der CM muss sich organisationsintern in entsprechenden Entscheidungskompe-
tenzen niederschlagen.

m Der Autonomiegewinn muss flankiert und stabilisiert werden durch die Vermittlung einer
den Aufgaben entsprechenden Qualifikation.

m Den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern miissen Partizipationsmoglichkeiten bei der kon-
kreten Ausgestaltung von Planungsprozessen eingerdumt werden - von der Bildung von
Qualitdtszirkeln bis hin zur Einbeziehung der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in die
oberste Steuerungsebene der einzelnen Projekte.

m Die hohe Handlungskompetenz der CM muss abgestiitzt werden durch professionelle For-
men fachlicher Unterstiitzung, z. B. Coaching, Supervision und kollegiale Fallberatung.

m Die Organisationsstrukturen der Amter miissen an die neuen Aufgaben angepasst werden.
So ist es notwendig, die Aufnahmekriterien ins Case Management klar zu bestimmen und
die Schnittstelle »Zugang« eindeutig zu gestalten. Auch miissen die Erfolgskriterien fiir alle
Akteure transparent sein. Die Vorgesetzten miissen in der Lage sein, den Prozess des Case
Managements zu verstehen und miissen ihre Bewertungskriterien fiir die Einschitzung der
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter an den Zielen des Case Managements ausrichten.
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m Jeinteressierter die Leitungsebene an der Etablierung der neuen Strukturen ist, ohne unno-

tigen Druck zu erzeugen, umso ertragreicher ist die Handlungsautonomie fiir die Gesamt-
organisation.

Effektives Case Management bendtigt funktionierende Angebotsnetze. Das bedeutet, dass
qualitativ und quantitativ ausreichende Hilfeangebote existieren miissen oder — wenn sie
fehlen - der rasche Aufbau institutionell gesichert ist. Hierzu bedarf es einerseits eines
Uberblicks iiber die Angebote (z. B. Angebotsdatenbank), gleichzeitig aber auch geeigneter
Steuerungsformen (Kontraktmanagement).

Um den Gesamtprozess des Case Managements zu steuern, ist ein funktionierendes Con-
trolling auf EDV-Basis unerldsslich.

2.2.4 Zusammenfassung

die falliibergreifende Ausgestaltung von Prozessen des Case Managements, deren »Design«.

Die Kontextanalyse bringt, wenn sie sorgfaltig durchgefiihrt wird, Erkenntnisse fiir
1

Fragestellungen:
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. Wie sehen die Problemlagen aus, zu deren Bearbeitung Case Management eingesetzt wer-

den soll? = Problemanalyse

. Welche spezifischen Probleme und Ressourcen haben die Personengruppen, mit denen es

Case Management zu tun hat? Gibt es spezielle Zielgruppen? Sind diese sinnvoll abgrenz-
bar und sinnvoll abgegrenzt? - Zielgruppenanalyse

. Wie sehen die bestehenden Versorgungsstrukturen in dem sozialen Raum aus, in dem Case

Management eingesetzt werden soll? Welche formellen und informellen Versorgungssys-
teme gibt es? Wer ist potenzieller Forderer/Gegner? Welche Angebote anderer Trager wer-
den durch das Case Management tangiert? Welche Angebote anderer Trédger sollten sinn-
vollerweise durch das Case Management koordiniert/gesteuert werden? Welche Koordina-
tionsformen sind denkbar? - Beteiligtenanalyse

. Wie sieht der politische Auftrag des Case Managements aus? Ist dieser widerspruchsfrei?

Wenn nein, sind Priorititen erkennbar? Ist dieser Auftrag tiberhaupt im Rahmen des Case
Managements zu erfiillen? - Auftragsklarung

. Wer ist der Triager des Case Managements? Wie sieht der organisatorische Kontext des Case

Managements aus? Gibt es konkurrierende Auftrage und/oder Angebote? Wo sind Schnitt-
stellen, wo »Sollbruchstellen« erkennbar? - Kldrung der Zustindigkeit

! Vgl. auch den Titel der Arbeit Moxleys: »Case Management by Design«.
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23 Konzeptionelle Vorentscheidungen zum Case Management

Case Management ist dhnlich wie auch Beratung und Hilfeplanung eine Dienstleis-
tung, und zwar eine komplexe Dienstleistung in dem Sinne, dass sie sich aus unterschiedli-
chen personenbezogenen Dienstleistungen (Beratung, Assessment, Hilfeplanung usw., siehe
Kapitel IV » S. 62) zusammensetzt und gleichzeitig die Vermittlung materieller Leistungen
umfassen kann (z. B. Vermittlung einer Wohnung usw.).

Analog zur allgemeinen Leistungskette personenbezogener Dienstleistungen (vgl. Brille
u.a. 1998; Brille/Reis 2001) konnen deshalb auch fiir die Analyse vorhandener oder die Pla-
nung zukiinftiger Angebote des Case Managements die folgenden Dimensionen unterschie-
den werden:

m Leistungsangebot (Input),

m Leistungsprozess und

m Wirkung der Leistung.

In diesem Kapitel geht es darum, welche konzeptionellen Vorentscheidungen getroffen wer-
den miissen, um den Prozess des Case Managements real in Gang setzen zu konnen.

Im Rahmen des Designs eines Case-Management-Prozesses miissen Ressourcen und notwen-
dige Rahmenbedingungen geklart werden.

Ressourcen und Rahmenbedingungen kénnen auf zweierlei Weise mit konzeptionellen Uber-
legungen vermittelt sein: Einmal konnen sie als gegebene Voraussetzungen in Form vorhan-
denen Personals, vorhandener Budgets usw. gesetzt sein und mit dieser Setzung die Moglich-
keiten des Designs begrenzen; andererseits kann im umgekehrten Fall der Ausgangspunkt ein
Konzept sein, das aus der Kontextanalyse heraus definiert, wie ein sinnvolles Case Manage-
ment aussehen konnte und damit das wiinschbare Leistungsangebot umreif3t, um von hier
aus notwendige Ressourcen und Rahmenbedingungen festzulegen.

Es hdangt von den konkreten Gegebenheiten vor Ort ab, welche der beiden Varianten zum Tra-
gen kommt.

Unabhdngig von der Frage, ob das Budget das Konzept begrenzt, oder das Konzept das Budget
festlegt, sollte ein Konzept des Case Managements in der Arbeit mit Arbeitslosen Uberlegun-
gen zum Auftrag (2.3.1 » S. 29), zur Steuerung des Angebots (2.3.2 » S. 31), zum spezifischen
Zuschnitt der Interaktionsbeziehung (2.3.3 - S. 35), zur funktionalen Ausgestaltung (2.3.4
> S. 41), zu Qualifikation und Kompetenz des Personals (2.3.5 - S. 42) umfassen.

2.3.1 Der Auftrag

Bei der Konzipierung des Leistungsangebots gilt es zundchst, den grundlegenden Auf-
trag des Case Managements (Mission) zu priifen. Dieser resultiert aus der Problemwahrneh-
mung durch die zentralen Akteure (z. B. als Folge einer Bedarfs- und Bestandsanalyse) und den
Konstellationen im politischen wie organisatorischen Kontext, die die Umsetzung von Kon-
zepten beeinflussen.
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Der Auftrag kann darin bestehen,

m die Leistungsgewdhrung zu optimieren, d. h. effektiver und effizienter zu gestalten;

m die Bediirfnisse der Klientinnen und Klienten zu entdecken und durch Vernetzung profes-
sioneller Angebote zu befriedigen;

m den Klienten dabei zu unterstiitzen, seine Bediirfnisse zu artikulieren und ihn in die Lage
zu versetzen, diese selbst zu befriedigen.

Haufig ist der Auftrag nicht klar definiert, deshalb sollte stets versucht werden, die falliiber-
greifenden strategischen Ziele festzulegen bzw. zu rekonstruieren, unter denen Case Manage-
ment eingefiihrt wird (Frage: Was soll mittelfristig erreicht werden?). So kdnnen aus der Ana-
lyse des Hilfebedarfs (in die auch die Arbeitsmarktsituation eingeht) einerseits und des Hilfe-
angebots (existierende Beschdftigungs- und Qualifizierungsmafinahmen) andererseits Veran-
derungsoptionen und hieraus strategische Ziele abgeleitet werden, welche die Gegebenheiten
der ortlichen Situation widerspiegeln. So wird es von der Lage und Perspektive auf den ortli-
chen Arbeitsmirkten einerseits und der Qualifikationsstruktur der arbeitsuchenden Hilfe-
empfingerinnen bzw. -empfanger andererseits abhidngen, welchen Stellenwert in der lokalen
Beschiftigungspolitik das Ziel bekommt, den Ausbau bestimmter Qualifikationen verstarkt zu
unterstiitzen oder - umgekehrt - das Ziel, auch kurzfristige Vermittlungen in den ersten Ar-
beitsmarkt zu forcieren. Hierher gehoren auch Entscheidungen tiber die Zielgruppen.

Die strategischen Ziele legen den strukturellen Rahmen fest, in dem die konkrete Arbeit geleis-
tet wird. Je nach Zielsetzung werden bestimmte Entscheidungen tiber Ressourcen und Rah-
menbedingungen zu fillen sein; z. B. diirfte je nach Auftrag der Phase des Assessment beson-
dere Aufmerksamkeit zu widmen sein, allerdings mit unterschiedlicher Ausrichtung: Kommt
es beim Auftrag, Bediirfnisse zu entdecken, schwerpunktmafig darauf an, eine teilweise tief-
gestaffelte Diagnose vorzunehmen (z. B. im Hinblick auf Arbeitsfihigkeit, besondere Neigun-
gen und Fahigkeiten usw.), so legt der Auftrag, Klienten bei der Artikulation von Bediirfnissen
zu helfen, eher nahe, das Assessment motivierend auszurichten. Beim Auftrag einer effektive-
ren Ausgestaltung der Leistungsgewdhrung hingt es vom Ziel ab, ob Assessment- und Diagno-
seprozesse eine besondere Rolle spielen: Wenn die Bedarfslage im Einzelfall fiir die Zielerrei-
chung irrelevant ist oder nur eine randstidndige Rolle hat, wird auch die Diagnose eher ver-
nachléssigt werden kénnen.

Der Einfiihrung von Case Management in die deutsche Arbeitsmarktpolitik haftet von Beginn
an eine hdufig ungekldrte Ambivalenz an. Die meisten Konzepte sprechen von einer passge-
nauen, d. h. auf die individuelle Ausgangslage zugeschnittenen Hilfeleistung. Dieser individu-
elle Zuschnitt legitimiert dann auch Kontraktgestaltungen mit gegenseitigen Verpflichtungen
(»Fordern und Fordern«) und Sanktionen bei Vertragsbruch. Gleichzeitig soll die Hilfe Einspa-
rungen beim Arbeitslosengeld II erzielen, was sie von vornherein unter das Diktat einer Kos-
ten-Nutzen-Rechnung stellt.

Ein Grofiteil der in deutschen Sozial- und Arbeitsimtern begonnenen Experimente stand (zu-
mindest rhetorisch) dem Sachziel bedarfsgerechter Hilfe nahe, ndherte sich dem consumer-
driven Case Management nach Moxleys Definition an. Gleichzeitig stand aber die Praxis unter
der Mafdgabe des Effektivitdtspostulats, das pragend ist fiir system-driven Case Management.
Eine rasche Auflosung dieser Ambiguitdt ist im Rahmen einer Fallkonstellation zu erwarten,
in der eine auch von Klientinnen und Klienten als bedarfsgerecht angesehene Hilfe gleichzei-
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tig Kosten verursacht, die unter den mit ihr erzielten Ausgabeneinsparungen liegen. Diese
Konstellation wird von drei Faktoren beeinflusst: der Zufriedenheit der Klientinnen und
Klienten, den Kosten der Hilfe und den vermiedenen Ausgaben.

Gelingt die Auflosung der Zwiespdltigkeit nicht, muss beobachtet werden, welche der genann-
ten Faktoren Vorrang geniefien und ob eine Vernachldssigung anderer Faktoren ohne Folgen
bleibt.

Die Auftragsklarung bzw. Festlegung strategischer Ziele kann nicht als einmaliger Akt, son-
dern muss als ein (zentrales) Element eines fortlaufenden Prozesses organisiert werden, denn
die Ergebnisse der Fallarbeit, insbesondere das Feststellen von Angebotsliicken, sollten in die
Bedarfsanalyse einflief3en und damit auf strategische Zielsetzungen riickwirken.

2.3.2 Angebotssteuerung

Auf der konzeptionellen Ebene ist auch zu kldaren, welche Angebote falliibergreifend
koordiniert werden sollen, d.h., es geht um Fragen der Angebotsentwicklung, -koordination
und -steuerung. Das Formulieren strategischer Ziele macht namlich nur dann Sinn, wenn die-
se Ziele auch in konkrete Angebote und Leistungen umgesetzt werden und dann die Zielerrei-
chung tiberpriift wird. Die Planung von Angeboten wird sich im Feld des SGB II zur Arbeit vie-
lerorts so darstellen, dass eine vielgliedrige Tragerlandschaft koordiniert werden muss, denn
Beratungs-, Beschiftigungs- und Qualifizierungsangebote werden von unterschiedlichen Tré-
gern vorgehalten. Die Koordination der Anbieter und Trager bedeutet im Kontext integrierter
Hilfe die gemeinsame Planung eines zukiinftigen Leistungsangebots — mit der zentralen Aus-
richtung am prognostizierten Bedarf und nicht an Mafinahmepldtzen, die besetzt werden
missen. Hier muss vielerorts ein grundsatzlicher strategischer Wechsel vollzogen werden, der
allen Beteiligten ein Umdenken abverlangt.

Der Gedanke des einzelfallbezogenen Case Managements basiert auf der Vorstellung, dass die
notwendigen Leistungsangebote vorhanden sind oder kurzfristig bereitgestellt werden kon-
nen (vgl. auch Moxley 1997: 69). Zugespitzt betrachtet bedeutet dies, dass der Fortschritt des
Case Managements von einer Weiterentwicklung des professionellen Angebots wie auch des
»Community Support Systems« insgesamt, also des Systems formeller und informeller Hilfen
abhdngt. Dies muss klar gesehen werden, darf aber nicht dazu fithren, dass die einzelnen CM
mit Aufgaben tiberlastet werden, die ihre Steuerungskompetenz iiberfordern. Moxley formu-
liert dies so: »Das Gewicht der Gemeinschaftsunterstiitzung kann nicht ganz oder nicht ein-
mal vorwiegend auf die Schultern des Case Managements geladen werden« (ebd.: 70).

Dies gilt in besonderem Mafle fiir das Case Management in der Arbeit mit Arbeitslosen. Eine
der zentralen Ursachen fiir Hilfebediirftigkeit ist Arbeitslosigkeit, und obwohl es zum Aufga-
benfeld eines insgesamt abgestimmten Case Managements in diesem Bereich gehort, Arbeits-
platzakquisition entweder selbst zu betreiben oder als Auftrag zu vergeben, kann ein struktu-
relles Defizit an Arbeitspldtzen damit nur bedingt kompensiert werden. Es wiirde das Instru-
ment Case Management komplett tiberfordern, wenn von ihm die Losung von strukturell ver-
ursachten Problemstellungen verlangt bzw. sein Erfolg hieran gemessen wiirde.
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Exkurs: Probleme der Verlagerung des Case Managements
auf Dritte am Beispiel der USA

In Deutschland wird Case Management in der Beschaftigungsférderung iberwiegend
vom o6ffentlichen Trager angeboten. Dabei bestlinde eine grundséatzlich mégliche orga-
nisatorische Variante darin, Case Management von einem Dritten, d. h. einem freien Tra-
ger oder einem privaten Unternehmen durchfiihren zu lassen. Die Problematik dieser
Variante wird im Folgenden am Beispiel der Entwicklung in den USA diskutiert.

Von Anfang an stellte dort die Externalisierung von Aufgaben ein funktionales Aquivalent
zur internen Reorganisation dar. Ein Grund hierflr war gerade die Erkenntnis, dass ein
addquates Umsetzen der Sozialhilfereform auf der lokalen Ebene erhebliche Anstrengun-
gen auf der Ebene der Personal- und Organisationsentwicklung bedingt. Einige Bundes-
staaten und lokale Behérden haben diesen Weg dennoch eingeschlagen (z. B. Wisconsin
oder Michigan). Haufiger scheint jedoch ein Vorgehen, das die Soziologin Irene Lurie fol-
gendermalen skizziert:

»Die einzelnen Staaten (...) haben nach wie vor die Aufmerksamkeit der lokalen
Sozialamter auf die RechtméRigkeit und Genauigkeit bei der Gewdhrung mate-
rieller Leistungen fokussiert. Die Manager, die unmittelbaren Vorgesetzten und
die operative Ebene haben deshalb weiterhin geglaubt, diese Genauigkeit mus-
se das primare Ziel ihres Handelns sein. Die Staaten haben die Bezeichnungen
fur die operative Ebene und manche ihrer Aufgaben geédndert, (...) aber den lo-
kalen Amtern wenig Kompetenzen gegeben, die Struktur der Belohnungen und
Sanktionen fir die operative Ebene auf eine Art und Weise zu @éndern, die deren
unterschwellige Annahmen dariiber, was wirklich wichtig ist, hatte nachhaltig
wandeln kdnnen« (Lurie/Riccucci 2003: 674).

AuBerdem konzentriert sich die Weiterbildung des Personals auf den Umgang mit den
neuen gesetzlichen Regelungen, weniger auf den veranderten Umgang mit den Men-
schen. Folgerichtig fallen in diesen Organisationen zentrale Arbeitsinhalte des Case Ma-
nagements nicht in den Aufgabenbereich der Sachbearbeiterinnen und Sachbearbeiter:

»Die Aufgabe, Selbststandigkeit zu férdern, wie z. B. einen Integrationsplan mit
dem Klienten zu entwickeln, den Plan zu kontrollieren und den Klienten darin zu
unterstiitzen, Dienstleistungen in Anspruch zu nehmen und die Fahigkeiten zu
trainieren, die ihn befdhigen werden, Arbeit zu suchen, zu bekommen und zu
behalten, steht nicht im Vordergrund« (ebd.).

Damit die Ziele der Reform dennoch realisiert werden konnten, mussten deshalb zentra-
le Arbeitsschritte auf andere Trager verlagert werden:

»Indem sie diese Verantwortlichkeit an andere Organisationen Ubergaben,
tauschten die politische Ebene und die Verwaltungsspitze eher das Personal aus,
als das Verhalten und die Kultur der Beschéftigten in den bestehenden Amter zu
verandern« (ebd.: 675).
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Die Arbeitsorganisation, d. h. die Leistungskette des Case Managements, wird in einer
spezifischen Form von Unternehmensorganisation realisiert. Anlaufstelle bleibt die
»Welfare Agencyx, das Personal ist aber nur fur den Erstkontakt und die Priifung der An-
spruchsberechtigung zustandig; alle arbeitsbezogenen Aktivitdten und auch das Case
Management erledigt eine vertraglich gebundene, intermedidre Organisation, wobei
neben Privatunternehmen und Bildungseinrichtungen die Non-Profit-Organisationen
eine herausragende Rolle spielen (vgl. auch Sanger 2001, Pavetti u. a. 2001).

Anfangs reduzierte sich die Palette der Dienstleistungen auf arbeitsmarktnahe Hilfen:
Unterstitzung bei der Jobsuche, Vermittlung von Praktika oder Tatigkeiten, die unseren
Arbeitsgelegenheiten entsprechen oder Kurzzeitqualifizierung. Wie verschiedene Unter-
suchungen zeigen, dulRern aber auch die CM, dass sie sich dabei tGberfordert fiihlten,
komplexere Problemlagen zu bearbeiten, und diese deshalb ausblenden wiirden (Marks
1999, Lurie 2001). Nachdem sich herausgestellt hatte, dass dies zulasten der Personen
ging, die soziale, psychische oder physische Probleme hatten, erweiterten etliche Bun-
desstaaten das Spektrum von Hilfsangeboten und etablierten zum Teil Spezialdienste,
z.B. fuir Suchtkranke oder Frauen, die Erfahrungen mit hduslicher Gewalt gemacht hat-
ten (Martinson/Holcomb 2002). Neben das allgemeine Case Management trat somit
spezialisiertes Case Management fiir bestimmte Zielgruppen (Relave 2001), das haufig
von Non-Profit-Organisationen angeboten wird.

Gerade die Verlagerung zentraler Dienstleistungen wie Case Management auf interme-
diare macht ein Management-Informations-System erforderlich (Wiseman 1999,
Nathan/Ragan 2001). Denn durch die Tragervielfalt ergibt sich eine hohe Komplexitat
der Leistung, je mehr Trager beteiligt sind, umso schwieriger gestaltet sich die Steuerung
des Leistungsprozesses. Da (bislang) kein zureichendes Management-Informations-Sys-
tem existiert, das erlauben wiirde, den gesamten Leistungsprozess transparent zu erfas-
sen, existieren weiterhin grofRe Abstimmungsprobleme (Martinson/Holcomb 2002, See-
feldt/Peters 2000).

Das »Contracting outk, in dem die Beziehung zu Wohlfahrtsorganisationen neu gestaltet
wird, muss auf eine fiir beide Seiten vertragliche Weise gestaltet werden, insbesondere
im Hinblick auf Erfolgskriterien und Erfolgsmessung. Gerade fiir kleine Trager, die tiber
eine grolRe Nahe zum Alltag der Klientinnen verfligen (»community organizations«),
fuhrt die Dienstleistung fir den Sozialhilfetrager aber zu erheblichen Veranderungen im
Leitbild. Mittlerweile liegen eine Reihe von Untersuchungen vor, die die Folgen der Re-
form fiir die beteiligten Dritten zum Gegenstand haben (Abramovitz 2002, Fink/Widom
2001, Sanger 2001, Pavetti u.a. 2001, Edin/Kissane 2001).

Zusammengefasst kommen diese Untersuchungen zu folgenden Ergebnissen:

m Wenn der Primérprozess des Case Managements mit allen Steuerungsfunktionen an
sozialwirtschaftliche Trager vergeben wird, erfahren diese einen Bedeutungsgewinn.
AuRerdem kann die Ubernahme dieser Aufgabe lukrativ sein, vor allem, wenn es ge-
lingt, auch sekundére Dienstleistungen zu erbringen.

m Vielerorts scheint es gelungen zu sein, die Leistungsprozesse klar zu strukturieren und
Verantwortungsbereiche abzugrenzen, was zu Transparenz und Rollenklarheit beitragt
(»shared responsibility«). Die Sozialwirtschaft hat hier die Rolle des Koproduzenten.
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Die Finanzierungssysteme im Rahmen der »Workfare«-Programme sind so gestaltet,
dass sich erfolgsorientierte Bezahlung und Kostenerstattung in etwa die Waage hal-
ten, doch werden auch bei der Kostenerstattung Erfolgsindikatoren herangezogen.
Ein groRes Problem stellt die Unkalkulierbarkeit der Fallzahlen dar; diese erschwert
die Planungen und bringt vor allem kleinere Trager rasch in Finanzierungsnéte.

Zwar werden die Leistungen meist an mehrere Tréger vergeben; dennoch haben die-
jenigen einen Vorteil, die mit dem Case Management Steuerungsfunktionen tiberneh-
men; Trager, die ausschlieBlich Angebote fiir Sekundarprozesse (Beschaftigungs-,
Qualifizierungs- oder Beratungsangebote, Hilfen fir spezielle Zielgruppen) auflegen,
geraten dadurch in Abhdngigkeit.

Durch die Einbeziehung in »Work-first«-Programme wird die Bandbreite der von ein-
zelnen Trdgern angebotenen Leistungen zugunsten einer strikten Arbeitsmarktorien-
tierung aufgeben. Denn sie erhalten nur noch 6ffentliche Unterstiitzung, wenn sie
sich der Programmatik des »Work first« beugen. Angebote, die nicht in die »Work-
first«-Programme integriert werden kénnen, werden mit 6ffentlichen Mitteln immer
weniger finanziert.

Wenn Trager quasi-hoheitliche Aufgaben tibernehmen, @ndert sich ihre Funktion ge-
gentber ihrer Klientel; dies betrifft insbesondere die »Community-based Organisati-
ons«. Sie erhalten jetzt regulative und disziplierende Aufgaben und tragen zu einer
Sichtweise bei, die soziale Probleme weniger in den Verhéltnissen als in den Individu-
en verortet.

Die mit den Sanktionen und der zeitlichen Befristung materieller Unterstiitzung ver-
bundene Ausgrenzung besonders benachteiligter Gruppen aus dem 6ffentlichen Fiir-
sorgesystem flihrt zu einer verstarkten Nachfrage nach Angeboten nicht-staatlicher
Trager. Diese sind jedoch nur begrenzt in der Lage, dieser Nachfrage gerecht zu wer-
den und geraten geradezu in ein Spagat zwischen ihrer traditionellen Firsorgeaufga-
be fur die Ausgegrenzten, die immer weniger finanziert wird und der neu von ihnen
tibernommenen Aufgabe im Rahmen des »Workfare«, die aus 6ffentlichen Mitteln fi-
nanziert wird, gleichzeitig aber zur Ausgrenzung beitragt.

Je standardisierter das Angebot ist und je groRer das Aufgabenspektrum bzw. die
Zahl der zugewiesenen Klientinnen und Klienten, umso ausgeprégter ist die Bedeu-
tung grofer Trager bzw. privater Unternehmen. Kleinere Trager haben demgegen-
Uber deutliche Vorteile bei der Betreuung von Risikogruppen.

Viele Kommunen bevorzugen in den USA - aus logistischen und finanziellen Griinden -
grolle Anbieter, die wiederum mit kleineren Trédgern als Subunternehmen - teilweise
Stadtteilorganisationen - zusammenarbeiteten. Hierdurch wurde ein Erfahrungs-
transfer eingeleitet, den die groRen Unternehmen fiir sich nutzen konnten (»brain
drain«). Auf lange Sicht verschwanden die kleinen Trager; damit ging das Angebot fiir
eine »schwierigere« Klientel zurtick.
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m Letztlich zeigte sich die Gefahr, dass private Unternehmen das »Geschaft« nur so lan-
ge betrieben, wie es fir sie profitabel war. Danach zogen sie sich zurtick und hinter-
liessen eine Angebotsliicke, da ja vorher kleine, stadtteilnahe Anbieter verdrangt wor-
den waren.

Deutlich wird hieran, dass sich in den USA im Rahmen der Fiirsorgereform bis in die
stadtteilbezogenen Organisationen hinein ein Prozess vollzogen hat, der in der For-
schung tber die Entwicklung der Sozialwirtschaft immer wieder thematisiert wurde: Die
interne Rationalisierung, die durch externe Prozesse nahe gelegt und innerorganisato-
risch vollzogen wurde, bringt eine Profilierung als Anbieter von Dienstleistungen. Durch
die Beteiligung der Sozialwirtschaft am Case Management wird diese in einem bisher
nie gekannten Ausmal in den Bereich hoheitlicher Aufgaben hineingezogen - die nicht-
staatlichen Trager werden zu Koproduzenten einer Leistung, deren Gesamtpaket auch
Sanktionen umfasst. Die Dienstleistungsorientierung kann auf diese Weise mit der Wer-
tebasis der Trager und damit ihrer Legitimation wie ihrem Profil gegentliber den Klienten
kollidieren, was insbesondere die Community-based Organisations (CBO) trifft.

2.3.3 Der Zuschnitt der Interaktionsbeziehung

Die einzelnen Etappen des Case-Management-Prozesses werden weiter unten be-
schrieben. Vorab ist jedoch zu kldren, ob die Intervention durch das Case Management direkt
oder indirekt erfolgen soll, denn dies hat wiederum Folgen fiir die Intensitit des Arbeitsein-
satzes und die erforderlichen Kompetenzen der CM:

»Direkte Intervention ist die unmittelbare Arbeit des Case Managers mit den Adressaten,
mit dem Ziel deren Fahigkeiten und Mdéglichkeiten bei der Sorge um sich selbst, bei der
Inanspruchnahme von Dienstleistungen, der Selbstkontrolle und bei der Erforschung
von Hindernissen, die der Befriedigung ihrer Bediirfnisse entgegenstehen, zu verbes-
sern« (Moxley 1997: 56).

Case Management hat hier eine im Kern pddagogische Ausrichtung und ist - trotz aller Not-
wendigkeit, Angebote zu koordinieren, siehe Kapitel III » S. 44 und V » S. 97 - stark einzelfall-
orientiert.

Dagegen akzentuiert indirekte Intervention stirker den Kontakt zu Leistungsangeboten Drit-
ter und setzt auf deren Steuerung im Dienste der mit dem Klienten ausgehandelten Ziele.

»Indirekte Intervention fokussiert die Aufmerksamkeit des Case Managers auf die Inter-
ventionen in Unterstlitzungssysteme, was auch die Arbeit mit Dienstleistungssystemen
und Familien beinhalten kann. Dies dient dem Ziel, die im Einzelfall benétigten Dienst-
leistungen zu kombinieren und die Leistungsadressaten sozial zu unterstiitzen sowie
Hindernisse zu identifizieren und zu beseitigen, um dadurch die Bedirfnisse komplett
abzudecken« (ebd.: 56).
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Diese Unterscheidung weist auf eine Unschérfe im Zuschnitt des Case Managements hin, die
in der Praxis zu Schwierigkeiten fithren kann: Vom Grundverstindnis her vermittelt das Case
Management Leistungen (d. h. sekundire Dienstleistungen) und erbringt sie nicht selbst. Hier
sind die CM in der Funktion von »Brokern«. Gleichzeitig setzt ein Case-Management-Prozess
den Aufbau einer Vertrauensbasis, eines Arbeitsbiindnisses (vgl. Kapitel III » S. 44) voraus;
und hierzu wird es in vielen Fillen, insbesondere dann, wenn die CM sich in einer anwaltli-
chen Funktion befinden, notwendig sein, eine intensivere Beratungsbeziehung aufzubauen
und tiber ldngere Zeit hinweg Kontakt zu halten.

Letztlich ist eine Abgrenzung von Case Management und traditioneller Einzelfallhilfe in der
Praxis (nicht in der Konzeption!) schwierig und manchmal nur von Fall zu Fall moglich. Al-
lerdings sollte man sich vor zwei konzeptionellen Fehlern hiiten, die folgenreich sein konnen:

m Der Verwechslung von Case Management und Case Work, d. h. dem planenden und steu-
ernden Managements eines Falles und der auf den Einzelfall bezogenen Sozialarbeit.
Diese Verwechslung kann dazu fithren, dass die sozialpadagogischen Anteile von Qualifi-
zierungs- und Beschéftigungsmafinahmen mit dem Hinweis auf die Existenz von Case Ma-
nagement reduziert oder gar gestrichen werden. Demgegeniiber ist darauf zu insistieren,
dass die konzeptionelle Aufgabe von Case Management darin besteht, Probleme von Lang-
zeitarbeitslosen zu identifizieren (was nur gelingt, wenn eine Beratungsbeziehung aufge-
baut wird) und dann zur Bearbeitung dieser Probleme an einen Fachdienst zu verweisen.

m Dem Irrglauben, die Identifikation von Problemen sei vergleichsweise einfach, sodass die

Aufgabe von Case Management im Abschluss von Eingliederungsvereinbarungen und in
der Verweisung an Fachdienste liege.
Hier ist daran zu erinnern, dass sich die Notwendigkeit von Case Management aus der Kom-
plexitdt von Problemlagen ergibt, die hdufig so miteinander verschrankt sind, dass ein ein-
zelnes Angebot oder ein einzelner Fachdienst nicht ausreicht, sondern Dienstleistungsbin-
del geschniirt werden miissen. Um dies zu tun, ist es notwendig, nicht nur Probleme zu er-
kennen, sondern auch sinnvolle Bearbeitungswege zu entwerfen.
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Exkurs: Die Bedeutung der Personal Adviser fiir die britische

Zentrales Merkmal des Leistungssystems fiir Personen ohne Erwerbstatigkeit ist die Beto-
nung von personlicher Beratung durch die Personal Adviser. In allen hier beschriebenen
Programmen spielen Personal Adviser eine zentrale Rolle, doch sind die Arbeitsbedingun-
gen und Gestaltungsmoglichkeiten in den einzelnen Programmen sehr unterschiedlich.

Die hochsten Fallrelationen und den hochsten Arbeitsdruck haben die Personal Adviser
im Standardprogramm des Job Centre Plus. Sie zeigen sich kaum in der Lage, mit
»schwieriger« Klientel adaquat umzugehen und konzentrieren sich auf arbeitsmarktnahe
Arbeitslose. Dies ist angesichts hohen Zeitdrucks und geringer Qualifikation flr Spezial-
probleme nicht tGberraschend. Das Standardprogramm scheint eher darauf zu setzen,
dass die Kontinuitét personlicher Ansprache die Kontrolldichte erhdht, als dass es um die
Erkennung und Beseitigung von Vermittlungshemmnissen zu gehen scheint.

Dies wird in folgender Aussage eines Klienten deutlich:

Demgegentiber haben die Personal Adviser in den einzelnen New-Deal-Programmen ei-
ne bessere Fallrelation, auch wenn diese regional stark zu schwanken scheint. Auch ist
ihre Qualifikation besser und den Problemstellungen der Klientel angemessener als im
Standardprogramm. Gleichwohl sind die New-Deal-Programme wenig flexibel, haben
starre Zugangsregeln, die sich im Wesentlichen an der Dauer der Arbeitslosigkeit aus-
richten und feste Programmteile (»Options«). Es wird abzuwarten sein, ob die jingsten
Experimente mit Flexibilisierungen (Neuausrichtung des New Deal for Young People -
NDYP) in die Regelpraxis ibernommen werden (Griffiths u. a. 2003).

Wahrend das Personal fur die Standardprogramme und die New Deals im Wesentlichen
beim Staat beschaftigt ist (beim »Department for Work and Pensions« — DWP), wird ein
Grolteil der EZ (vgl. Kapitel Il > S. 44) von Non-Profit- und For-Profit-Unternehmen ge-
tragen. Zwar dhneln die Fallrelationen denen der New Deals (1:55 - 1:80 gegeniiber
1:45 - 1:60, z.B. im New Deal for Long-Term Unemployed (NDLTU), aber die Hand-
lungsbedingungen sind ebenso unterschiedlich wie die Intensitdt der Beschaftigung mit
den Arbeitslosen (vgl. Griffiths/Jones 2005; Joyce/Pettigrew 2001).

1

Arbeitsmarktreform

»lch habe vom Job Centre keinerlei Hilfe bekommen. (...) Ich bin alle vierzehn Tage
dorthin gegangen, habe mich eingeschrieben und es gab noch immer die selben
Stellenangebote wie das letzte Mal. (...) Ich sollte einfach irgendeine Arbeit anneh-
men (...) ganz egal, welche. Es gab enormen Druck, eine Stelle anzunehmen, die
man gar nicht wollte. (...) (Beim EZ)" haben wir dariiber gesprochen, (...) welche
Art von Arbeit ich tun wollte, mehr, als dass sie mir erzahlt haben, nach was ich su-
chen sollte — es ist ein sehr grofRer Unterschied« (Griffiths/Jones 2005: 37)

»Employment Zones« wurden in Regionen mit besonders hoher Arbeitslosigkeit eingerichtet. Fir sie
gelten gegentiber dem Standardprogramm des Job Centre Plus und den zielgruppenbezogenen New
Deals besondere Bedingungen.
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Die Arbeitsprinzipien der Personal Adviser in den EZ werden von Griffiths und Jones fol-
gendermalien skizziert (vgl. Griffiths/Jones 2005: 21):

m Es gibt eine starke Fokussierung auf Arbeit;

m individuelle Ambitionen und Ziele steuern die Arbeitsuche, entsprechende Aktivita-
ten und Unterstiitzungsangebote;

m die Unterstiitzungsangebote werden eher an die jeweiligen individuellen Einstel-
lungshemmnisse angepasst als an vorab definierte Zugangsvoraussetzungen oder die
Charakteristika einer Zielgruppe;

m Interventionen werden individuell auf einer klientenbezogenen Basis festgelegt;

m esexistiert ein ganzheitlicher Ansatz von Arbeitsvermittlung, der sich an den sozialen,
persénlichen und finanziellen Barrieren der Arbeitslosen ausrichtet;

m der Personal Adviser verfligt Giber die absolute Entscheidungskompetenz und Flexibi-
litat beim Einsatz von Zeit und finanziellen Mitteln;

m die Unterstiitzung wird hauptsédchlich vom Personal Adviser selbst angeboten;

m es findet ein selektiver und lberlegter Gebrauch von extern eingekauften Unterstit-
zungsangeboten, inklusive der QualifizierungsmafRnahmen statt;

m Unterstiitzung und Versorgung enden nicht mit dem Wiedereintrittin die Arbeitswelt,
es gibt Nachbetreuung.

Die Entscheidung, welche Klientinnen und Klienten intensivere Unterstiitzung benéti-
gen, liegt beim Personal Adviser und erfolgt nicht zielgruppenbezogen (Griffiths/Jones
2005: 25).

Vorgeschrieben ist ein Hilfeplan (»Action plan«): »Die Hilfepldne sind nitzliche Case
Management Werkzeuge, die dabei helfen, die Hindernisse der Kunden zu Giberwinden
und eine chronologische Ubersicht iiber Gesprachskontakte, aufeinander abgestimmten
Handlungen, Ziele und finanziellen Ausgaben aufstellen« (ebd.: 24)

Neben der Arbeit mit den Arbeitslosen pflegen die Personal Adviser den direkten Kontakt
zu Arbeitgebern: »Hier agieren sie als Anwalte der individuellen Klienten, die Kontakte
zu potenziellen Arbeitgebern herstellen, Feedbackgesprache durchfiihren und einen
kontinuierlichen Service anbieten, indem sie die neu Eingestellten wéahrend ihrer Er-
werbstatigkeit unterstiitzen« (ebd.: 28).

Besonders bemerkenswertist die gegentiber der Praxis im Standardprogramm verander-
te Haltung zur Jobsuche: Es geht weniger um die schnelle Vermittlung als um die Ver-
mittlung in den richtigen Job: »Statt ihnen moéglichst schnell eine Arbeit ohne Perspekti-
ven anzubieten, steuerten manche Personal Adviser - im Bemiihen ldngerfristiger zu
denken —die jungen Leute in Richtung eines Arbeitsverhaltnisses, das bessere Bedingun-
gen und Perspektiven bietet« (ebd.: 34).




Cattell (2000) fasst mehrere qualitative und quantitative Studien zur Funktion und Be-
deutung der Personal Adviser in New Deals zusammen (NDYP, NDPU - New Deal for
Partners of Unemployed, NDLTU) und bestétigt die Befunde der Meta-Evaluation von
Millar (2000a und 2000b). Die zentralen Ergebnisse werden im Folgenden skizziert.
Die Einfihrung der Personal Adviser war ein Kernelement der New Deals. Die Program-
me fiihrten eine Reihe von malRgeschneiderten Angeboten ein und beinhalten die Ab-
kehr vom standardisierten Programm des (alten)! Job-Centers.

Die Bedeutung der Personal Adviser verschrankt sich mit strukturellen Gegebenheiten
der Programme und ihrer Organisation, im Resultat werden die Programme von der Kli-
entel Gber ihre Beziehung zum Personal Adviser wahrgenommen; hierzu schreibt Millar:
»Die Beziehung zum Personal Adviser war sehr wichtig und deren Stil und Verhalten ent-
scheidend. Sie konnten neue Ideen und Informationen anbieten, dabei helfen, das
Selbstbewusstsein aufzubauen, die Menschen auf die Hilfen hinweisen, die sie brauch-
ten und sie wahrend des Training und auch wahrend des Arbeitsverhaltnisses unterstit-
zen« (Millar 2000b: 28).

Wichtig fiir die Beziehung zwischen Personal Adviser und Klientel sind:

1

Der ganzheitliche Blick: »Sie interessieren sich fur das, was ich tue, nicht fur das, von
dem sie denken, dass ich es tun sollte;

die Mdglichkeit fur die Jugendlichen, als »Gleiche« aufzutreten und wahrgenommen
zu werden;

Arbeit als ein zentrales Thema, aber nur ein Element eines Unterstiitzungspakets: Ins-
besondere Jugendliche zeigen sich zégerlich bei der Besprechung anderer Themen,
wenn die Personal Adviser (zu) stark auf Arbeit fokussieren;

gegenseitiger Respekt: Insbesondere von Jugendlichen wird es als problematisch
wahrgenommen, wenn die Personal Adviser es an Respekt mangeln lassen und als
Autoritatspersonen auftreten;

die Kontinuitadt der Beziehung wahrend des gesamten Programms (Cattell 2000: 40).

2 Kontext und Konzepte von Case Management

»Die Rolle des Personal Adviser wurde entwickelt, um auf individuelle Bedrfnis-
se mit Flexibilitdt zu reagieren. Durch alle Programme hindurch wird allgemein
von ihm erwartet, den Menschen zu helfen, eine Arbeitsstelle zu finden, durch
das Angebot von Hilfe und Ermutigung die momentanen Arbeitsperspektiven
zu verbessern, Individuen auf eine der Optionen des New Deals? vorzubereiten,
Bediirfnisse herauszufinden und die Kunden an spezielle Dienste zu verweisen
(um auf Probleme wie Obdachlosigkeit, Schulden oder Drogen bzw. Alkoholab-
hangigkeit zu reagieren)« (Cattell 2000: 39).

Dieses Job Centre richtete sich nur an Personen, die Arbeitslosengeld (»Job Seekers Allowance«) bezo-
gen, nicht jedoch an aktuell erwerbsunfahige Personen.

2 Nach einer sechsmonatigen Orientierungsphase, die bereits der Vermittiung dient, kénnen die Jugend-

lichen eine von vier Optionen wéhlen: subventionierte Beschdftigung im ersten Arbeitsmarkt, Qualifi-
zierung oder Arbeitsgelegenheiten in zwei Varianten.
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Insgesamt wurde in den vorliegenden Evaluationsstudien die Qualitdt des Assessments
hoch eingeschitzt, vorhandene Probleme wurden erkannt, was insbesondere im Hin-
blick auf die Wahrnehmung der richtigen Option (im Rahmen der New Deals) wichtig
ist (ebd.: 41). Entscheidend ist - gerade bei benachteiligten Gruppen - das friihzeitige
Erkennen von Problemen (ebd.: 42). Allerdings erwies sich die Verweisung an Spezial-
dienste, obwohl grundsatzlich zum Aufgabenprofil der Personal Adviser gehorig, als un-
zureichend, auer im Hinblick auf Berufsberatung oder TrainingsmalRnahmen.

Der Erfolg der New Deals hdngt insgesamt von der Rolle der Personal Adviser ab. Die Zu-
friedenheit der Arbeitslosen mit allen Etappen des New-Deal-Programms ist mit der Be-
ziehung zum Personal Adviser verknipft (ebd.: 43) und der Erfolg der eigenen Jobsuche
wird mit der Person und dem Auftreten des Personal Adviser in Verbindung gebracht:

»Wo sich Klienten — besonders benachteiligte Klienten — bei NDYP und NDLTU
wohl fiihlten, war die Wahrscheinlichkeit héher, dass sie sich 6ffneten und tber
ihre Probleme und die Hindernisse auf dem Weg zur Arbeit sprachen. In allen
Programmen berichteten die Interviewten liber gréere Motivation und gestei-
gertes Selbstbewusstsein als eine Konsequenz aus dem Interesse, das der Perso-
nal Adviser an ihnen zeigte. Bei manchen war auch ein gré3eres Bemiihen bei der
Suche nach Arbeit und eine Anderung in der Einstellung festzustellen« (ebd.: 44).

Als zentrale Spannungen in der Rolle der Personal Adviser werden herausgearbeitet:

m Das Verhdangen von Sanktionen beschddigt die Beziehung;

m es existiert ein schmaler Grad zwischen der aktiven, individuellen Unterstiitzung von
Klienten und dem Arbeiten nach einer vorgegebenen Erfolgsmarge;

m die Personal Adviser missen alle Seiten zusammenbringen, dies ist konfliktreich;

m eine hohe Fallzahl lasst weniger Zeit fir individuelle Bedurfnisse, hieraus resultiert un-
genaues »Matching« und zu wenig Zeit fir zusatzliche Angebote;

m bei (zu) hohen Fallzahlen geht es um das Ausbalancieren der fir den Einzelfall még-
lichen Betreuungsintensitat (ebd.: 45).

Die Personal Adviser entscheiden Giber den Weg der Arbeitslosen durch den New Deal:

»Der Schwerpunkt liegt bei der Uberwindung von Barrieren. Damit ist die Grund-
lage gelegt, auf der der Rest des Programms basiert« (ebd.: 45).

Damit sind die Personal Adviser auch fiir die Motivation, fiir die Information und fiir das
Begleiten der Klientinnen bzw. Klienten durch das Programm verantwortlich — und stel-
len »den Schlissel zu ihrer erfolgreichen Vermittlung« dar (ebd.).
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2.3.4 Funktionale Ausgestaltung

Von den Zielsetzungen des Case Managements und der grundsétzlichen Ausrichtung
wird auch die Gewichtung der drei moglichen Funktionen des Case Managements fiir ihre Kli-
entel abhidngen. Jede dieser Funktionen betont bestimmte Lesarten der Grundfunktion Ver-
mittlung und verlangt spezifische Zielsetzungen und Rollenanforderungen von den CM:!

m »Advocacy, d. h. die anwaltliche Funktion

Sie »zielt auf Menschen, die angesichts konflikttrachtiger Lebenssituationen (z. B. Armut,
mangelnde Bildung, Behinderung) oder unvorhergesehener biografischer Lebenskrisen
(z.B. Unfall, Arbeitslosigkeit, schwere Erkrankung) nicht in der Lage sind, ihre personli-
chen Interessen aufgrund von kurz-, mittel- oder langfristiger individueller Hilfsbedurftig-
keit und/oder gesellschaftlicher Machtlosigkeit geltend zu machen« (Ewers 2000b: 63). Die
Handlungslogik, mit der diese Funktion realisiert wird, besteht darin, den »Fall« konse-
quent aus der Perspektive des Klienten zu sehen und die notwendigen Hilfen an den indi-
viduellen Bediirfnissen des Klienten auszurichten. Hierzu gehort es dann auch, Versor-
gungsliicken zu entdecken und durch die Entwicklung geeigneter Angebote zu schlief3en:
»Im Sinne einer Bottom-up-Strategie will Case Management zu einem patientenorientier-
ten und bedarfsgerechten Ausbau des Sozial- und Gesundheitssystems und zu einer effizi-
enteren Losung vorhandener Versorgungsprobleme beitragen« (Ewers 2000b: 65).

Zur Logik der anwaltlichen Funktion gehort es dabei, aus Abhdngigkeiten und Machtlosig-
keit herauszufithren und nicht etwa zu verstirken. Dies bedeutet, im Sinne des »Empower-
ment«individuelle Bewdltigungsstrategien zu entdecken und/oder zu entwickeln. Die Case
Managerin oder der Case Manager nimmt hier die Rolle eines Coachs ein, »indem er zur Re-
flexion tiber das Handeln des Klienten und seines sozialen Netzwerkes anregt. Reflexion des
eigenen Handelns heif3t, dariiber nachzudenken, welche alternativen Handlungsweisen in
einer gegebenen Situation moglich sind, um so dem Ziel, Veranderungen anzubahnen, ge-
recht werden zu konnen« (Oostrik/Steenbergen 2000: 259). Die anwaltliche Logik besteht
somit weder darin, all das zu tun, was Klientinnen und Klienten wiinschen, noch darin, ih-
nen bedarfsgerechte Losungen tiberzustiilpen, sondern entfaltet sich in der Aufgabe, ge-
meinsam mit Klientinnen und Klienten situationsangemessene Bewdltigungsstrategien zu
entwerfen und durch entweder bereits vorhandene oder noch zu entwickelnde Hilfsange-
bote zu verstiarken. Dies setzt aufseiten der CM voraus, dass sie einerseits in der Lage sind,
eine kontinuierliche, auf das personliche Wachstum der Klientinnen und Klienten hin ori-
entierte professionelle Beziehung zu diesen einzugehen und sie andererseits nicht nur die
professionellen Netzwerke und die jeweiligen Klientennetzwerke gut kennen, sondern
auch kompetent zu nutzen wissen.

Die Handlungslogik der anwaltlichen Funktion ist somit stark durch Klienten- und Netz-
werkorientierung gekennzeichnet und betont den Teil des Case Managements, der in der
deutschen Debatte mit Passgenauigkeit bezeichnet wird.

' Ewers, an dessen Darstellung wir hier anschliefen, spricht von drei Funktionen, Wendt dagegen von

»Berufsrollen« (Wendt 1997: 145 ff.).
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m »Broker«, d.h. die vermittelnde Funktion

Die Handlungslogik besteht hier darin, einen moglichst umfassenden Uberblick iiber das
Hilfeangebot zu gewinnen und Verbindungen zwischen individuellem Bediirfnis einerseits
und diesem Angebot andererseits herzustellen, um so ein »individuelles Versorgungspaket«
zu schniiren (vgl. Ewers 2000b: 68) und dessen Umsetzung in die Wege zu leiten. Die Reali-
sierung dieser Handlungslogik erfordert eine neutrale Position, denn es gilt zwischen den
beiden Polen Klient und Versorgungssystem zu vermitteln. Im Zentrum des Handelns steht
auch weniger die Klientin oder der Klient und ihre bzw. seine Problemlage, als vielmehr der
Prozess der Leistungserbringung, d.h. seine Koordination und seine Uberwachung (Moni-
toring und Controlling), die Handlungslogik ist im Kern somit Steuerungslogik.

m »Gatekeeper«, d.h. die selektierende Funktion

Da der Zugang zu den Ressourcen des Versorgungssystems durch rechtliche und/oder ad-
ministrative Regeln begrenzt wird, ist eine wesentliche Teilfunktion des Case Manage-
ments die der Zugangssteuerung, d. h. der Selektion, welche Personen in Prozesse des Case
Managements aufgenommen werden oder nicht und welche Hilfen und Dienstleistungen
kostenwirksam eingesetzt werden. Diese Funktion bringt die dem Einzelfall iibergeordne-
ten gesellschaftlichen Belange zum Ausdruck. Gerade in dieser Funktion hat der Gatekeeper
auch die Aufgabe, auf die Effektivitit des Hilfeprozesses und die Effizienz der einzelnen An-
gebote zu achten. Die Handlungslogik ist hier weniger durch Aushandeln (wie in der ver-
mittelnden und auch der anwaltlichen Funktion) als vielmehr durch Kalkulieren und Kon-
trollieren gepragt, folgt einer betriebswirtschaftlichen Logik: Es geht darum, darauf zu ach-
ten, dass das Versorgungspaket nicht nur an die individuelle Situation angepasst (d. h. pass-
genau) ist, sondern effektiv und effizient umgesetzt wird. »Der Case Manager soll (...) die
Gewdhr dafiir bieten, dass sowohl bei den Leistungserbringern als auch bei den Nutzern ein
Bewusstsein fiir die wirtschaftlichen Folgen des Versorgungsgeschehens entsteht und der
Riickgriff auf vorhandene Ressourcen im Sinne der sparsamen Mittelverwendung beein-
flusst wird« (Ewers 2000b: 71).

Keine dieser Funktionen ist in der hier dargestellten idealtypischen Form fiir sich allein reali-
siert, vielmehr werden die unterschiedlichen Funktionen in den diversen Case-Management-
Konzepten in vielféltiger Weise kombiniert. Allerdings wirken sich Schwerpunktsetzungen an
den beiden Polen der anwaltlichen bzw. selektierenden Funktion stark auf die Gesamtausrich-
tung eines Konzeptes aus.

2.3.5 Qualifikation und Kompetenz des Personals

Sowohl vom grundlegenden Auftrag, der Ausrichtung und von den jeweils bevorzug-
ten Funktionen des Case Managements wird abhdngen, welche Anforderungen an die Kom-
petenz des Personals zu stellen sind, d. h. iiber welche formalen Qualifikationen und welche
Fahigkeiten die CM jeweils verfligen miissen. Komplexere Case-Management-Prozesse kon-
nen sogar Konzepte des Team Case Management erfordern (vgl. Moxley 1997: 54).

Festzulegen ist auch, welche Personengruppen Case Management durchfiihren sollen und ob
dies ausschliefflich Professionelle sein miissen. Dahinter verbirgt sich neben der Diskussion
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um Deprofessionalisierung der Streit zwischen Berufsgruppen (z. B. Verwaltungsfachkrifte ge-
gen Sozialarbeiterinnen und -arbeiter).

Um Missverstindnissen vorzubeugen: Unabhingig von der grundlegenden Ausrichtung und
Ausgestaltung erfordert Case Management trotz der Betonung der »Vermittlungsfunktion« ei-
nen zumindest minimalen zwischenmenschlichen Kontakt zwischen CM und Klientinnen
oder Klienten. Auch wenn es »nur« um die Vermittlung von Leistungen geht, die andere er-
bringen sollen, ist der Aufbau eines Vertrauensverhéiltnisses wichtig, um die Klientin bzw. den
Klienten zur Mitwirkung am Case Management zu motivieren. Dies gelingt nur iiber den Auf-
bau eines tragfahigen Arbeitsbiindnisses. Lamb/Stempel (2000) beschreiben die Rolle der Ca-
se Managerin oder des Case Managers hier zutreffend als eine des »Insider-Experten«, die oder
der auf der einen Seite das Leistungsangebot kennt, zum anderen aber auch ein Gefiihl fiir die
Problemlage der Klientin/des Klienten, ihre oder seine Selbstwahrnehmung, Fihigkeiten und
Schwiachen entwickelt und bei der Vermittlung von Leistungen in Rechnung stellt. Gerade im
Kontext der Vermittlung von Langzeitarbeitslosen ist es von erheblicher Bedeutung, die phy-
sischen, psychischen und sozialen Anforderungen bestimmter Arbeitsplitze zu dem Leis-
tungsvermogen der Klientinnen und Klienten in Beziehung zu setzen und dabei sowohl
Selbstiiber- wie -unterschdtzungen in Rechnung stellen zu konnen.

2.3.6 Zusammenfassung

Fiir die Erstellung eines Konzepts fiir Case Management sind folgende Fragestellungen
hilfreich:
1. Welche Auswirkungen auf Schwerpunktsetzungen im Case Management hat der spezifi-
sche Auftrag? Welche der Teilfunktionen hat dabei besonderes Gewicht? Ist diese Schwer-
punktsetzung mit der Problem- und Zielgruppenanalyse vereinbar?

2. Welche falliibergreifenden Ziele hat das Case Management? Wie wirken sich diese Ziele auf
die Gestaltung der Arbeit im Einzelfall aus?

3. Welche grundlegende inhaltliche Ausrichtung sollte das Case Management haben (Einzel-
fall und Sozialraum)? Wie sieht die Einbindung in sozialraumliche Strategien aus? Ist diese
Ausrichtung mit dem politischen Auftrag kompatibel?

4. Welche Organisationsprinzipien sollten der Ausgestaltung des Case Managements zu grun-
de gelegt werden (Strukturerweiterung, flichendeckende Anderung der Arbeitsweise)?

5. Welche Steuerungskompetenzen benoétigen die CM?

6. Welches Personal mit welche formalen Qualifikationen und Fihigkeiten wird bendotigt
(Verwaltungsfachkrafte, Sozialarbeiterinnen und -arbeiter, multiprofessionelle Teams)?

7. Welche Formen der Vernetzung mit den einzelnen Leistungsanbietern sollten gewahlt wer-
den (Fallkonferenzen, marktanaloge Einbindung, Planungskonferenzen)?

8. Wie sieht der Leistungsumfang aus, auf dessen Vermittlung sich das Case Management er-
streckt? Reicht dieser Umfang aus, um die Ziele zu erreichen?

9. Wie sieht die grundsitzliche Zeitschiene aus (Kontinuierliche Begleitung eines Falles, Be-
gleitung nur fiir Zeitabschnitte)?
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[l DIE EBENE DER INTERVENTION:
ARBEITSBUNDNISSE

Bei der sozialpolitischen Intervention verschiebt sich der Akzent von der materiellen
Grundsicherung zu pddagogischen Hilfen; die Akzentverschiebung schlédgt sich auch in der
Gesetzesbegriindung zum SGB II nieder. Die reformerischen Bestrebungen des Gesetzgebers
sollen durch »Fallmanagement« umgesetzt werden. Dieser paradigmatische Wechsel der In-
terventionsformen riickt die unmittelbare Interaktion in der Beratung zusehends in den Vor-
dergrund und macht es notwendig, die Besonderheiten der Produktion personenbezogener
Dienstleistungen systematisch zu berticksichtigen (vgl. Reis/Schulze-Boing 1998).

Im Konzept des Case Managements spielt die zielgerichtete, aber gleichwohl themenoffene
Beratungsarbeit mit den Nutzerinnen bzw. Nutzern der sozialen Dienstleistung eine heraus-
ragende Rolle. Auf der Ebene der Intervention ist Case Management demnach unter der Per-
spektive der sozialwissenschaftlichen wie betriebswirtschaftlichen Diskussion zur Dienstleis-
tungsarbeit zu sehen, in der vor allem die Bedeutung der Kooperation bzw. Koproduktion fiir
die Erbringung personenbezogener Dienstleistungen in den Vordergrund gertickt wurde.

»Der Kunde oder Klient muss sich — aktiv oder passiv — am Produktionsprozess beteiligen,
er muss mitmachen. Dieses Mitmachen reicht vom Stillhalten beim Friseur (...) bis hin zu
Dienstleistungen, in denen der Klient praktisch die Hauptarbeit ibernehmen muss und
der Produzent in die Rolle des mehr oder weniger passiven Zuhorers und Deuters gerét«
(Badura/Gross 1976: 69).

In der sozialwissenschaftlichen Perspektive wird die hohe Bedeutung des »externen Produkti-
onsfaktors« aufgegriffen. Bei personenbezogenen Dienstleistungen fallen Produktion und
Konsum der Leistung zusammen (Uno-actu-Prinzip); sie sind nicht speicherbar, stellen auch
kein Produkt im materiellen Sinne, sondern stets einen Prozess dar. Die Qualitidt der Dienst-
leistung hangt deshalb in hohem Mafle von der personlichen Interaktion zwischen Leis-
tungsanbieter« und Kunde ab:

»Das Aufeinandertreffen von Produzent und Kunde im Gesprach, im Umgang in der fa-
ce-to-face-Beziehung, weckt schlagartig Facetten der zwischenmenschlichen Beziehung,
die in der industriellen Sachguterproduktion, mit getrennter Produktion und Konsuma-
tion verschwinden mussten: Unmittelbarkeit, gegenseitige Riicksichtnahme, Leiblichkeit
und Geflihle, aber auch wechselseitige Kontrolle« (Badura/Gross 1976: 69 f.).

Das Ergebnis der Dienstleistung ist damit im hohen Mafle bedingt durch die Kooperationsfa-
higkeit und Kooperationswilligkeit ihres Adressaten; die Konsumentin bzw. der Konsument
ist nicht nur Nachfrager, sondern gleichzeitig Teil des Produktionsprozesses der Leistung:

»Input und Kooperation/Nicht-Kooperation von Seiten des Konsumenten beeinflussen

die Qualitat der Gesamtleistung, bzw. sie wird tGberhaupt erst zu einer Leistung durch
die Zusammenarbeit« (Oppen 1995: 22).
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Der Kunde ist somit Koproduzent, ohne dessen Beteiligung vielleicht ein Leistungsangebot,
aber keine Leistung zustande kommt:

»Schiiler und Studenten sind zum Beispiel nicht nur Konsumenten der Dienstleistung,
d.h. der Bildung, sondern sie sind gleichzeitig ein Produktionsfaktor. Ebenso sind Pati-
enten ein Produktionsfaktor bei der Wiederherstellung ihrer Gesundheit« (Gartner/Riess-
man 1978: 105).

Schaarschuch spitzt diesen Gedanken zu, indem er Teilbereiche personenbezogener Dienst-
leistungen naher betrachtet. Erziehung, Bildung, Beratung, Therapie sind Dienstleistungen,
die auf Verdnderungsprozesse von Klientinnen und Klienten abzielen. Diese miissen sich de-
ren Inhalte aneignen, »zu Eigen machen« und damit an sich selbst, ihren Gedanken oder Ge-
tihlen etwas Neues schaffen. Die aktive Verdnderung ist somit Aufgabe der Klientinnen und
Klienten, die zu den eigentlichen Produzentinnen und Produzenten werden, der Dienstleister
unterstiitzt diesen Prozess. Damit wird das Verhéltnis Produzent/Koproduzent neu austariert:

»Im Erbringungsverhéltnis der sozialen Dienstleistung ist das aktiv sein Leben verandern-
de Subjekt hingegen der primére Produzent. Soziale Arbeit dient hier dem Produktions-
prozess der Subjektwerdung ihrer Klienten, ist dieser systematisch nachgeordnet, und
kommt als Dienst-Leistung auf ihren Begriff« (Schaarschuch 1999: 554).

Unabhidngig davon, wie je nach Inhalt der Dienstleistung das Verhiltnis aussehen mag, Pro-
fessionelle und Nutzerinnen und Nutzer stehen zueinander in einem »Erbringungsverhalt-
nis«, das die Dienstleistung als »sozialen Fall« im Sinne Schrodters qualifiziert:

»Als sozialer Fall befragt, interessieren den Beobachter z. B. die mehr oder minder expli-
ziten, in Grenzen kontingenten Regeln, Konventionen und Gepflogenheiten in Praxis
und Theoriebildung, die ihrerseits in neben-/ibergeordnete Regelgefiige eingelassen
sind; weiterhin interessiert der Zusammenhang von symbolischer und funktionaler Ord-
nung, von Hierarchien, Sprachen, Sprachspielen und Kommunikationsweisen mit ihrer
je eigenen Logik und Struktur. (...) Als soziales Gebilde betrachtet hat [die Dienstleis-
tung, d.V.] als Ganzes und jeweils vor Ort Geschichte, Gegenwart und (...) Zukunft(en)«
(Schrodter 1997: 97).

Zum sozialen Fall wird die personenbezogene Dienstleistung durch ein spezifisches Arbeits-
biindnis, das die handelnden Personen eingehen. Pddagogische Interventionsformen basie-
ren auf Koproduktion, die sich als ein kontextgebundenes Aushandeln dessen realisiert, was
aktuell und zukiinftig geschehen soll, als Festlegung der Regeln, die in der je spezifischen In-
teraktionssituation gelten sollen. Dieses Arbeitsbiindnis baut auf institutionellen Strukturen
auf, stiftet aber dennoch ein je spezifisches Verhiltnis zwischen konkret interagierenden Per-
sonen - seine Tragfdhigkeit muss sich im weiteren Interaktionsprozess erweisen.

Steinert betont die soziale Funktion dieses Arbeitsbiindnisses, die darin besteht, den Beteilig-
ten einen Abgleich von Perspektiven zu ermdoglichen:

»Interaktion geschieht in einem Spiel von gegenseitigen Erwartungen, die daher riihren,
wie beide Beteiligten die Situation verstehen: in Analogie zu biographisch friher erfah-
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renen, nach den Regeln von emotional wichtigen Modell-Situationen. (...) Wir verste-
hen, indem wir uns die Regeln der Situation klarmachen, in der wir uns aufgrund von
Ubertragung und Gegeniibertragung im Rahmen der duReren gesellschaftlichen Vorga-
ben und der vorhandenen Requisiten befinden. Diese Regeln, die also vom organisato-
rischen, institutionellen und sonst gesellschaftlichen Rahmen der Interaktion und von
den Beteiligten vorgegeben, vorausgesetzt und ausgehandelt werden, kann man als >Ar-
beitsbiindnis< zusammenfassen. (...) Man kann entsprechend Schichten des Arbeits-
biindnisses unterscheiden: das personliche Arbeitsbiindnis, das aufgrund individueller
Erfahrungen in eine Situation hineingetragen wird; das organisatorische Arbeitsbiindnis
einer bestimmten Einrichtung; das institutionelle Arbeitsbiindnis, von dem ein ganzer
gesellschaftlicher Praxis-Bereich bestimmt ist; das gesellschaftliche Arbeitsbindnis, das
die Grundmechanismen einer bestimmten Produktionsweise angibt. (...) Auf allen Ebe-
nen fragt man nach dem Arbeitsbiindnis, indem man sich das nicht Ausgesprochene an
Wissen und Normen erschlief3t, das vorausgesetzt ist, damit ein Phanomen (im Rahmen
der vorgegebenen Institution) verstanden werden kann. Was wird hier nicht gesagt,
muss aber gewusst werden, damit dieses Ereignis Gberhaupt gesellschaftlich stattfinden
und als solches verstanden werden kann? Und welche strukturierten Unterschiede gibt
es in solchen Vorverstandnissen?« (Steinert 1998: 58 -64)

Damit wird der Kontext, in dem die Dienstleistung erbracht wird, zu einer Schicht eines kom-
plexen Arbeitsbiindnisses. Da die Produktion und Konsumtion von Dienstleistungen stets in
einem gesellschaftlichen, hdufig institutionell tiberformten Rahmen stattfindet, ist sie von die-
sem nur analytisch abtrennbar. Im Erbringungskontext der 6ffentlichen Verwaltung werden
Dienstleistungen unter spezifisch (sozial-)politischen Bedingungen produziert, die deren Form
und Qualitdt in entscheidender Weise pragen. Obwohl im Zuge der Implementation des »neu-
en Steuerungsmodells« zunehmend betriebswirtschaftliche Instrumente auch in der 6ffentli-
chen Verwaltung eingesetzt werden, darf nicht in Vergessenheit geraten, dass der System-
rahmen offentlicher Verwaltung sich von dem privater Unternehmen stark unterscheidet.
Dienstleistungen werden auf dem freien Markt als Waren produziert und gehandelt, wahrend
sie — offentlich erbracht — Giiter sind, die einen Gebrauchswert, aber keinen Tauschwert haben.
Nattirlich muss eine Dienstleistung auch als Ware Nutzen stiften; sie wird aber, und dies ist aus-
schlaggebend, erbracht, damit der Anbieter einen Gewinn erzielen kann. Gelingt ihm das
nicht, kommt es auch nicht zu einem weiteren Leistungsangebot. Die Erbringungslogik von
offentlichen Giitern ist eine andere: Umfang und Qualitdt orientieren sich nicht an Absatzer-
wartungen, sondern unterliegen einer politischen Rationalitdt und sind Gegenstand politi-
scher Entscheidung - Wirtschaftlichkeitsargumente sind dabei bestenfalls (wichtige) Gesichts-
punkte unter anderen:

»Nicht Marktkréfte, sondern politische Prozesse bestimmen in erster Linie die Organisa-
tionsziele bzw. das Leistungsspektrum« (Oppen 1995: 29).

Fiir das hier diskutierte Arbeitsfeld sind die Uberlegungen zu Arbeitsbiindnissen von besonderer
Bedeutung. Hiufig sind die Ausgangspositionen zwischen den beteiligten Personen nicht ge-
nau zu identifizieren und ein Konsens tiber die Form und den Inhalt der Beratung kann keines-
wegs vorausgesetzt werden. Weder ist in der Regel eine klare Zielperspektive im professionellen
Setting fiir die Beteiligten — teilweise auch nicht fiir die Professionellen selbst — deutlich, noch
ist bei der Vielfalt der Motivlagen, mit denen die Hilfeberechtigten in die Beratung kommen,
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zwangsldufig von einer schnellen Verstindigung tiber die Beratungssituation und deren Inhalte
auszugehen. Demzufolge ist es notwendig in der Beratung Bedingungen fiir einen Prozess der
Verstindigung zu schaffen, um in dessen Nachgang ein Arbeitsbiindnis erst herzustellen.

Die Bedingungen, unter denen Arbeitsbiindnisse innerhalb dieses Kontextes geschlossen oder
verworfen werden, werden auf drei Ebenen sichtbar. So ist die einzelne die ARGE bzw. das So-
zialamt der Ort, an dem das institutionelle Programm »Grundsicherung« ausgefiihrt wird, in
dem sich gesellschaftliche Normen manifestieren. Das Arbeitsbiindnis kommt weiter zwi-
schen einer Mitarbeiterin bzw. einem Mitarbeiter der Organisation und der Klientel, die die
Dienstleistung nutzen, zustande (oder nicht). Eine sinnvolle Differenzierung besteht dartiber
hinaus in der Identifizierung eines professionellen Arbeitsbiindnisses, in dem Regeln profes-
sionellen Handelns als eigenstandiger Normstruktur gelten, die durchaus quer zur »organisa-
torischen Normstruktur« stehen kann. Diese Regeln professionellen Handelns unterscheiden
sich im Hinblick auf ihren Gegenstandsbereich und die Logik der darin praktizierten Hand-
lungsformen (vgl. MASQT 2000a). So weist die Handlungsform »Beratung« eine andere Logik
auf als die Handlungsform »Vermittlung«: Geht es bei jener um die Ausgestaltung der Bezie-
hung zwischen zwei Personen, innerhalb derer Situationen und Ziele gemeinsam definiert
werden, so besteht der Inhalt dieser in einem »Matching« zwischen dem Bedarf einer (eventu-
ell konkret anwesenden) Person und einem Angebot, das diesen Bedarf zu decken verspricht.
Die Ressource liegt somit au3erhalb der Interaktionsbeziehung. Beide Handlungsformen kon-
nen unterschiedliche »Kunstregeln« und »Berufsethiken« leiten, die mehr oder minder aus-
driicklich formuliert sind. Wird hierauf eine Gesprachssituation aufgebaut und wird diese-
Grundlage fraglos akzeptiert, sprechen wir von einem professionellen Arbeitsbiindnis.

Voraussetzung fiir das Zustandekommen eines personlichen Arbeitsbiindnisses innerhalb der
Leistungsbeziehung sind die Regeln alltdglicher Kommunikation, die allerdings hdufig durch
spezielle institutionelle Routinen und Abldufe tiberformt sind. Trotz dieser Modifikation
kann in der Erbringung einer personenbezogenen Dienstleistung nicht grob gegen alltagliche
Umgangsformen verstof3en werden, ohne Irritationen hervorzurufen und damit eventuell die
Basis der Kooperation zu gefahrden.

Zu unterscheiden ist also unseres Erachtens zwischen drei Schichten des Arbeitsbiindnisses,
die als personenbezogene Dienstleistungen im Kontext 6ffentlicher Verwaltung erbracht wer-
den. Um die innere Beratungslogik veranschaulichen zu konnen, werden die Schichten aus
darstellungstechnischen Griinden trennscharf voneinander unterschieden. In der Praxis ist
besonders jedoch insbesondere zwischen dem professionellen und dem persénlichen Arbeits-
biindnis schwer zu unterscheiden.

Einige Voraussetzungen fiir eine nachhaltige Koproduktion sind in den abgeschlossenen Pro-
jekten zu Reformen in der Sozialverwaltung regelméflig zu beobachten gewesen. Gleichwohl
gibt die Beschreibung der nun folgenden Biindnisfaktoren aus den beobachteten Beratungen
lediglich die von uns vorgefundenen Komponenten ohne Anspruch auf Vollstindigkeit wieder.

Die Beispiele,1 an denen die Schichten des Arbeitsbiindnisses illustriert werden, stammen
noch aus der Zeit vor In-Kraft-Treten des SGB II, sind also im Hinblick auf die rechtliche Aus-

! Die genutzten Fallbeispiele sind anonymisiert und teilweise leicht veréndert.
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gangslage nicht aktuell. Da an den Beispielen unabhidngig von der jeweiligen rechtlichen Kon-
stellation Grundprobleme der Arbeitsbiindnisse deutlich werden und aktuelles Material nicht
in ausgewerteter Form vorliegt, haben wir uns entschlossen, sie weiterhin zu verwenden.

1 Organisatorisches Arbeitsbiindnis

Die Leistungstrdger, die nach rechtlichen Regelungen arbeiten und gleichzeitig die
Ablédufe in der Organisation definieren, treffen Entscheidungen tber die Struktur des Leis-
tungsangebotes, d.h. tiber Ziele, verfiigbare Ressourcen, Konzepte, Entscheidungen tiber je-
weils bevorzugte Orientierungen. Genau diese Regelungen angemessen in der Interaktion mit
den Hilfeberechtigten zu kommunizieren, tragt entscheidend zum Gelingen der Zusammen-
arbeit bei. Den Hilfeberechtigten sollten von Beginn an die Bedingungen transparent werden,
unter denen personliche Hilfe in Form von Beratung und/oder Hilfeplanung erbracht werden
kann. Es handelt sich um ein assymetrisches Verhaltnis zwischen den Beteiligten und dies gilt
es grundsdtzlich klarzustellen. In der Beratung sollte deutlich werden, unter welchen institu-
tionellen Bedingungen das Verhiltnis von Hilfe und Kontrolle seitens der Organisation aus-
tariert wurde und tiber welchen Interpretationsspielraum demzufolge die Beteiligten verfii-
gen. Es gilt sowohl die Beschrinkungen zu veranschaulichen, die sich mit dem gesetzlichen
Auftrag und dessen institutioneller Interpretation verbinden, als auch auf die Handlungsspiel-
rdaume zu verweisen und die darin verborgenen Partizipationsmoglichkeiten zu betonen.

Gerade vor dem Hintergrund, dass nur in der Koproduktion mit den Hilfeberechtigten eine
erfolgreiche und besonders eine nachhaltige soziale Integration gelingen kann, wird das Kraf-
teverhdltnis zwischen den Akteuren mit Blick auf die organisatorischen Vorgaben noch ein-
mal auf eine neue Weise betrachtet.

Beispiel 1

Frau P. kommt zum Erstgesprdch in die Beratung der Fachstelle fiir Hilfe zur Arbeit der
Stadt X. Er wurde von der Leistungssachbearbeitung nach der Verletzung der geforderten Mit-
wirkungspflicht bei der Suche nach einer Beschiftigung zur Uberpriifung einer materiellen
Kiirzung und zur aktiven Eingliederung in den Arbeitsmarkt zur Fachstelle geschickt.

Die Case Managerin formuliert das Anliegen des Amtes und ihre Funktion darin ausfiihrlich.
Das Konzept des Amtes sehe vor, nach der Pramisse »Aktivierung statt Alimentierung« zu han-
deln und ihre Funktion innerhalb dessen bestehe in zweierlei Aspekten: Um die Sanktion der
Leistungssachbearbeitung aus pddagogischer Warte und mit etwas mehr Zeit begutachten zu
kénnen, fdnden die Hilfeberechtigten sich hier ein, um noch einmal den Sachverhalt zu schil-
dern und befragt zu werden, warum es zu der aktuellen Situation gekommen sei. Die Case Ma-
nagerin macht von Beginn an deutlich, dass sie Teil des institutionellen Arrangements sei, mit-
tels ihrer Rolle als pddagogische Gutachterin jedoch zugleich eine andere Perspektive auf die
Lebenssituation von Frau P. habe. Gleichwohl fiihle sie sich der oben formulierten Grundaus-
sage des amtlichen Vorgehens verpflichtet und werde Frau P. im Anschluss durch ihre Kennt-
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nisse der zur Verfligung stehenden BeschéftigungsmafSnahmen auf dem zweiten Arbeitsmarkt
zu vermitteln versuchen. Dies sei schlieSlich ihr originédrer Arbeitsauftrag.

Frau P. schildert anschliefSend ihre Situation. Sie war selbststindig als Reisebiirokauffrau tatig
und sei in Folge einer Reihe familidrer bzw. personlicher Umstidnde (Scheidung, Unfall) in
Konkurs gegangen. Verantwortlich fiir ihr Scheitern jedoch macht sie die wachsende Konkur-
renz auf dem Reisemarkt im Internet, die insbesondere kleine Unternehmen in den Ruin trei-
be. Da sie keine Anspriiche auf Arbeitslosengeld I erworben habe, sei sie unmittelbar ins
Arbeitslosengeld I gerutscht und komme mit der aktuellen Situation nicht zurecht. In ihrem
alten Beruf sehe sie in Deutschland keine Perspektive, eine Anstellung zu finden und habe
sich stattdessen wegen ihrer Sprachkenntnisse im Ausland beworben. Uber Freunde habe sie
ein Angebot bei einer Agentur in Frankreich erhalten, wo sie sich in Kiirze vorstellen werde.

Nachdem die Case Managerin umfangreich tiber die persénlichen Umstidnde von Frau P. in-
formiert ist, weist sie darauf hin, dass diese Biografien in ihrem Amt nach wie vor eher selten
seien und die Leistungssachbearbeitung mdglicherweise vorschnell mit Leistungskiirzungen
wegen Inaktivitit in Deutschland drohe. Sie selbst gehe nicht von fehlender Mitwirkung aus
und werde sich gegen eine Kiirzung aussprechen. Trotzdem kénne sich Frau P. nicht darauf
verlassen, die Anstellung in Frankreich zu bekommen, sondern miisse nachweisen, dass sie
sich parallel dazu um Arbeit in Deutschland bemiihe. Sie erldutert ihr die Eingliederungshil-
fen, falls die Bewerbung in Frankreich scheitern sollte. Sie klért sie auSerdem tiber den Antrag
auf Ubernahme von Reisekosten fiir eine Vorstellung in Frankreich auf.

Die geschilderte Konstellation entspricht nicht mehr der aktuellen Rechtlage. Dennoch lassen
sich Schliisse fiir die Analyse der Handlungskonstellation ziehen, die auf die gednderten Be-
dingungen tbertragbar sind.

Die Gespridchssituation in der Fachstelle ist von Beginn des Gesprdchs an fiir Frau P. eindeutig.
Der Auftrag Fachstelle wie die Rolle der Case Managerin wird ihr zu Beginn veranschaulicht.
Die Offenheit tiber ihre kontrollierende Rolle, gepaart mit dem zur Verfiigung gestellten Dar-
stellungsraum fir Frau P. zur Erkldrung ihrer Situation fithrt im Ergebnis zu einer vertrauens-
vollen Gespréchssituation. Selbst wenn die Case Managerin nicht damit rechnet, dass Frau P.
eine Anstellung in Frankreich bekommt, unterstiitzt sie sie bei der Gestaltung ihrer Berufs-
und Lebensplanung. Ihre Eigeninitiative wird durch die konkreten Hilfestellungen und Hin-
weise fiir die Finanzierung von Reisekosten gefordert. Zugleich kommt sie ihrem Auftrag
nach, schon jetzt auf die Alternativen auf dem zweiten Arbeitsmarkt hinzuweisen, die gegebe-
nenfalls fiir Frau P. infrage kommen konnten. Die Moglichkeiten, »eher seltene« Biografien
von ehemaligen Selbststindigen angemessen in der Beratung beriicksichtigen zu konnen,
zeugen zudem davon, dass in der Fachstelle allein durch die organisatorische Anlage (Zeit, Be-
ratungskompetenz usw.) die Lebenssituation der Personen in den Vordergrund treten kann
und in dieser Situation von der Case Managerin genutzt wird.

Das folgende Beispiel darf nicht unter rechtlichen Aspekten, sondern muss ausschliefdlich un-
ter methodisch-konzeptionellen Gesichtspunkten betrachtet werden, da es von der Rechtsla-
ge her veraltet ist. Gleichwohl gilt die Handlungskonstellation auch unter den Bedingungen
des SGB II weiter.
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Beispiel 2

Herr R. bekommt einen Termin in der Fachdienststelle fiir Nicht-EU-Biirger in der
Stadt Y. Er befindet sich in einem laufenden Asylvertahren und erhilt Leistungen nach dem
Asylbewerberleistungsgesetz.

Die Case Managerin fragt Herrn R. nach dem augenblicklichen Befinden und seinen momen-
tanen Beschdéftigungen. Gemeinsam klidren die Beteiligten Fragen nach einmaligen Leistun-
gen, die in der Regel nicht im AsylbLG vorgesehen sind und andere lebensweltliche Fragestel-
Iungen. Da Herr R. nicht iiber eine Arbeitserlaubnis verfiigt, beschrdnken sich seine aktuellen
regelméfligen Beschiftigungen auf das Erlernen der deutschen Sprache. Neben dem zweimal
in der Woche stattfindenden Abendkurs an einer Sprachakademie bemtiht er sich wesentlich
um die Versorgung, Integration und Bildung seiner drei Kinder (Schuleintritt, Sportverein
usw.). Die Case Managerin macht ihm den Vorschlag unabhidngig von der fehlenden Arbeits-
erlaubnis einen Job bei der értlichen Volkshochschule als Hausmeister anzunehmen. Sie
schildert ihm das Profil der Arbeit, die nach ihrer Kenntnis auch zusdtzlichen Raum fiir die
Teilnahme an Kursen lasse. Dariiber hinaus geht sie davon aus, dass bei der Geschichte seiner
Verfolgung in Kiirze ein positiver Bescheid liber seine Anerkennung erfolgen werde und er auf
diese Weise ein BSHG-Fall werde. Zudem konnten aktive Integrationsbemiihungen, wie diese
Arbeit, nach ihren Erfahrungen durchaus dazu beitragen, den Anerkennungsprozess bei der
Auslinderbehdrde zu beschleunigen. Allerdings sei die Entlohnung der Arbeit, die er daflir er-
halten kénnte, nur eine Mehraufwandsentschddigung.

Die Aussicht, derartig gering fiir relativ viele Stunden Arbeit entlohnt zu werden, macht Herrn
R. skeptisch, ob er dieses Angebot annehmen sollte. Er sei wohl gewillt zu arbeiten, sei sich
jedoch nicht sicher, ob aus dieser Anstellung tatsdchlich eine Perspektive fiir ihn entstehen
kénne. Deshalb fragt er noch einmal genauer nach.

Die Case Managerin erkldrt die Bedingungen noch einmal und stellt es ihm frei, ob er die Stel-
le annimmt oder nicht. Sie gibt ihm aufSerdem noch eine Woche Zeit, dartiber nachzudenken.
Sie gibt jedoch abermals zu bedenken, dass damit auf den verschiedenen Ebenen (Arbeits-
markt, Anerkennungsverfahren) Chancen fiir Herrn R. eroffnet werden konnten. Sie versi-
chert, dass es fiir ihn keine Konsequenzen habe, wenn er die Stelle nicht annehme. Die gesetz-
lichen Rahmenbedingungen sdhen allerdings vor, dass, wenn er die Stelle antrete, sie aber,
ohne es plausibel zu begriinden, abbreche, Konsequenzen in Form eines Heranziehungsbe-
scheides auf ihn zukdmen und schlieSlich Kiirzungen erfolgen wiirden. Deshalb bittet sie
Herrn R. darum, sich das Angebot in Ruhe mit seiner Familie zu tiberlegen und ihr in der nédch-
sten Woche telefonisch oder in der offenen Sprechstunde Bescheid zu geben.

Wie schon in Beispiel 1 verfahrt auch hier die Case Managerin offen damit, was ihre Aufgabe
im Rahmen der Fachdienststelle ist und welches ihre Interpretationsmdoglichkeiten darin sind.
Herr R. erhélt den Raum dafiir, die Beratung als individuelle Hilfe zu begreifen, indem er diver-
se lebensweltliche Fragestellungen anbringen kann, bevor die Case Managerin den eigentli-
chen Zweck der Zusammenkunft ausfiihrt. Die Form, in der sie anschlieflend sehr ausfiihrlich
den Charakter der Arbeitsmoglichkeit, die voraussichtlichen Effekte und schliefdlich die Ent-
lohnung thematisiert, schafft Raum fiir eine anschlieffende Erdrterung auf Augenhdhe. Durch
die Moglichkeit fiir Herrn R., die Stelle abzulehnen, ohne Konsequenzen zu fiirchten, erhalt die
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folgende Abwagung der Hilfeplanung den Charakter einer Koproduktion. Auch das Angebot,
noch einmal Riicksprache mit der Familie halten zu konnen und damit die Familie als wesent-
lichen Kontext und Ressource aktiv in die Entscheidungsfindung einzubinden, trdgt dazu bei,
dass Herr R. Vertrauen in die Situation bekommt. Dabei verweist die Case Managerin gleich-
wohl darauf hin, dass, wenn eine verbindliche Zusage gemacht werde, die Nichteinhaltung mit
entsprechenden, auch finanziellen Konsequenzen verbunden sei. Damit sind fiir den Hilfebe-
rechtigten von Beginn der Beratung bis zu dessen Ende immer alle Schritte anschaulich. Dies
erdffnet in der Interaktion die Chance auf einen gemeinsamen Prozess, in dem fiir Herrn R. so-
wohl die Ausgangsbedingungen als auch die darin moglichen Varianten transparent sind.

2 Professionelles Arbeitsbiindnis

Die auf Ausbildung, praktischer Erfahrung und/oder einschlédgiger Fortbildung auf-
bauenden jeweiligen Arbeitsmethoden sowie die Kommunikationstechniken, die im Ge-
sprach angewandt werden, bilden die Grundlage fiir das gemeinsame Aushandeln von Ziel-
perspektiven. Ein wesentliches Merkmal professionellen Beratungshandelns im Case Manage-
ment ist die themenoffene Gespriachsgestaltung, in der die Hilfeberechtigten Gelegenheit be-
kommen, die eigenen Vorstellungen und Wiinsche zum Gegenstand der Beratung zu machen.
Ausgehend von der konkreten Lebenslage ist es anschlieRend die Aufgabe der Case Manage-
rin, im Rahmen der klar formulierten institutionellen Zielperspektive auszuwéhlen, welche
Leistungen im Case Management selbst erbracht werden. Am Beratungszweck orientiert wer-
den die individuellen Ressourcen der Personen aufgegriffen, ihre Eigeninitiative unterstiitzt,
auf ihre (Realitédts-)Tauglichkeit hin befragt und gegebenenfalls zum Ausgangspunkt der wei-
teren Planungen gemacht. Um die Einbindung der Hilfeberechtigten zu fordern, ist darauf zu
achten, dass sowohl bei der Anamnese als auch in der Hilfeplanung Moglichkeiten zu einer
auf Konsens und Freiwilligkeit setzenden Zusammenarbeit geschaffen werden. Dies kann z. B.
durch die Spiegelung der professionellen Interpretationen des Assessments bzw. der professio-
nellen Vorstellungen eines angemessenen Hilfeplans an die Hilfeberechtigten erreicht wer-
den. Durch die Moglichkeit der Eigeninterpretation erhalten die Hilfeberechtigten die Rolle
eines Korrektivs und werden in der Interaktion als Experten fiir ihre eigene Lebenssituation
wertgeschatzt.

Zur Herstellung eines professionellen Arbeitsbiindnisses sind nicht allein verbale Auerungen
von Bedeutung. Uber die Gesprichsfiihrung hinaus sind u. a. riumliche Bedingungen zu schaf-
fen, in denen ein vertrauensbildendes Aushandeln stattfinden kann. Idealerweise ist zur Her-
stellung eines Arbeitsbiindnisses unerldsslich, einen Austausch unter vier Augen zu gewéahrleis-
ten, um die ohnehin vertraulichen Beschreibungen von Lebenssituationen angemessen auf-
nehmen zu konnen. Hinzu kommt - teilweise ist die Nutzung des PC unumgénglich -, sich der
Person auch duferlich zuzuwenden (z.B. mittels der Stuhlanordnung oder der Sitzhaltung);
dies signalisiert, dass Interesse an der Lebensgeschichte besteht. So konnen wesentliche indi-
viduelle Ressourcen benannt werden, die nicht sofort unter einem bestimmten Thema (z. B.
Vermittlungshemmnis) zu verbuchen sind.

Die themenoffene Gesprachsgestaltung fiihrt nicht selten dazu, dass in der Beratung Fragen
aufgeworfen werden, die weit tiber den institutionellen Auftrag und die individuellen Fa-
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higkeiten hinausragen. Zum professionellen Umgang mit den vielfdltigen Problemlagen der
Hilfeberechtigten zahlt im Case Management ganz entscheidend auch die zielgenaue Verwei-
sung an spezialisierte Hilfesysteme und Beratungsstellen. Auch dazu ist es notwendig, die Be-
darfe genau zu erkennen, um anschlieflend sachgerecht auf das Netzwerk zugreifen zu kon-
nen. Fir das eingegangene Arbeitsbiindnis bedeutet die Weitergabe einzelner Fragekomplexe
nicht etwa die Abgabe der Fallverantwortung; vielmehr wird den Hilfeberechtigten deutlich
gemacht, dass die Case Managerin iiber Kenntnisse im gesamten Hilfeangebot verfiigt und das
komplette Netzwerk nutzt, um prizise die angesprochenen Bedarfe auf verschiedenen Ebenen
bearbeiten zu konnen.

Beispiel 3

Frau G. kommt nach ca. vier Jahren wieder in die Beratung des Sozialamtes der Stadt Z.
Die Case Managerin kennt Frau G. noch von friiheren Beratungen, als sie als allein erziehende
Mutter einer Tochter im Leistungsbezug war. Nach ihrer neuerlichen Scheidung ist Frau G. wie-
der allein erziehend und kann aufgrund der aktuell fehlenden Kinderbetreuung nicht fiir den
Lebensunterhalt fiir sich und ihre inzwischen zwei Kinder (vier und sieben Jahre alt) sorgen.

Die Case Managerin nimmt Bezug auf die Zeit, in der sie bereits beraten hatte und fragt nach,
wie sich die letzten zwei Jahre fiir sie entwickelt hdtten und wodurch sie nun wieder in den
Hiltebezug geraten sei. Frau G. nimmt die Frage gern auf und berichtet ausfiihrlich von den
Ereignissen. Die Heirat mit Herrn G. stellte sich in ihren Augen bald schon als ein Fehler her-
aus. Nachdem das gemeinsame Kind geboren wurde, lief§ ihr Ehemann sie zunehmend mit
den Kindern allein und bevorzugte sein leibliches Kind gegentiber seiner Stieftochter. Den-
noch nahmen beide gemeinsam kurz vor der Trennung noch einen Kredit in Hohe von
20.000 € auft. Herr G. wurde arbeitslos, die Raten konnten nicht mehr gezahlt werden und bei-
de Eheleute stritten von nun an héufig und heftig. Kurze Zeit spdter habe Frau G. ihren Mann
verlassen und suche seitdem eine eigene Wohnung. Sie wohne augenblicklich jedoch noch
mit ihren Kindern bei ihrer Mutter gemeinsam in einer Dreizimmerwohnung.

Frau G. beteuert, moglichst schnell wieder unabhédngig von Sozialhilfe sein zu wollen und
mochte gern in ihrem alten Beruf als Schneiderin arbeiten.

Die Case Managerin fragt noch einmal nach, wie die Kinder im Moment tagstiber versorgt
werden kénnen. Frau G. gibt an, dass ihre siebenjdhrige Tochter in der Schule bis 14.30 Uhr
betreut werde und der vierjdhrige Sohn wegen ihrer Tatigkeit als Hausfrau bislang nicht in
den Kindergarten gehe. Die Case Managerin fragt nach den familidren Moglichkeiten einer
Unterbringung (GrofSeltern, Vater, Freunde). Frau G. spricht davon, sich insgesamt etwas iso-
liert zu haben. Wenn iiberhaupt eine Méglichkeit zur Kinderbetreuung bestehe, dann manch-
mal bei ihrer Nachbarin.

Die Case Managerin fasst die verschiedenen arbeitsbezogenen und lebensweltlichen Proble-
me zusammen, auch, um nichts zu vergessen. Frau G. bestitigt, dass dies die mafigeblichen
Probleme seien, die sie zurzeit beschéftigen. AnschliefSend vergegenwadrtigt die Case Manage-
rin Frau G. noch einmal den Auftrag dieser Organisationseinheit in der Kommune: die Her-
stellung von Erwerbsfihigkeit und die Vermittlung in Arbeit. Um die insoweit von Frau G. ge-
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dufllerten Wiinsche, also fehlende Kinderbetreuung als mégliches Vermittlungshemmnis und
die Wiederaufnahme einer Tétigkeit als Schneiderin, werde sie sich selbst kiimmern. Fiir die
anderen Probleme, so die Kldrung mdglicher Unterhaltszahlungen, die aufgelaufenen Schul-
den und die Mdglichkeiten auf dem geforderten Wohnungsmarkt seien jedoch andere Stellen
zustandig. Sie schickt Frau G. zu der fiir Unterhaltsvorschuss zustindigen stddtischen Stelle,
zur Schuldnerberatung des Caritasverbandes und zum Wohnungsamt. Da bei der Schuldner-
beratung voraussichtlich ohne Nachhaken mit langen Wartezeiten zu rechnen ist, kiimmert
sich die Case Managerin selbst um einen Termin. Sie vereinbart einen Termin in drei Wochen
fiir Frau G. Die Case Managerin trdgt Frau G. auf, sich bis zu diesem Zeitpunkt um die Kldrung
der anderen Fragen selbst zu kiimmern.

Abschliefend versichert die Case Managerin Frau G., dass die gesamten Daten und Informatio-
nen aus den flankierenden Systemen an sie zurtickgespiegelt werden, sodass sie trotz der Wei-
tergabe weiter voll fallverantwortlich bleibe. Sie vereinbaren einen Hilfeplan, der zunédchst nur
die oben genannten Schritte beschreibt und die Verantwortlichkeiten daftir festlegt.

Zu Beginn der Beratung wird die genaue Kenntnis der Case Managerin tiber die Vorgeschichte
von Frau G. zum Aufhédnger fiir die offene Gesprachser6ffnung. Vertrauensvoll berichtet Frau
G. von den Ereignissen ausfiihrlich. Auf diese Weise erhilt die Case Managerin ein Bild tiber
die Ausgangssituation der Hilfeberechtigten und kann von dort aus entweder selbst beraten
oder aber auf geeignete Stellen innerhalb des lokalen Netzwerks verweisen. Soweit es in die
Eingliederung in Arbeit geht, hakt die Case Managerin nach, um sowohl die institutionellen
Bedingungen zu prizisieren (Zeiten der Kinderbetreuung) als auch mogliche informelle Res-
sourcen (Familie, Freunde) zu entdecken.

Nach der Kldrung der Fragen beschreitet die Case Managerin erste Schritte zur Hilfeplanung.
Durch die Zusammenfassung der sehr unterschiedlichen Aspekte und die Vergewisserung bei
Frau G., ob dies alles sei, werden die Probleme eingegrenzt. Fiir Frau G. ist in der anschlief3en-
den Hilfeplanung klar, welche Probleme von der Case Managerin und welche durch spezia-
lisierte Dienste bearbeitet werden. In der Arbeitsteilung werden ihr diejenigen Probleme ab-
genommen, die in den Zustdndigkeitsbereich der Case Managerin fallen (Kinderbetreuung,
Eingliederung in Arbeit). Ansonsten wird sie an addquate Fachstellen verwiesen. Der Hin-
weis, die Fallverantwortung bleibe jedoch so oder so bei der Case Managerin, schafft fiir die
Hilfeberechtigte das Vertrauen, dass sie fiir die Vielfalt der Probleme eine umfassende Unter-
stiitzung behdlt.

Auch das folgende Beispiel bietet, obschon unter rechtlichen Aspekten tiberholt, Anschau-
ungsmaterial fiir Konstellationen des Arbeitsbiindnisses, wie sie auch im Kontext des SGB II
auftreten.

Beispiel 4
Herr Z. kommt in die Arbeitsmarktagentur der Stadt B. zu einem Erstgesprdch. Herr Z.
ist als Asylberechtigter im BSHG-Hilfebezug. Die Case Managerin hat ihn nach seiner Aner-

kennung wegen der Anamnese seiner arbeitsmarktrelevanten Kompetenzen zwecks Planung
der Integration in den zweiten Arbeitsmarkt vorgeladen.
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Die Case Managerin bittet Herrn Z. darum, seine berufliche Laufbahn zu skizzieren und die
wéahrend dieser Zeit erworbenen Kenntnisse zu beschreiben. Herr Z. schildert ausfiihrlich von
der Jugendzeit an seine sehr vieltiltigen Tdtigkeiten. Parallel zum Schulbesuch habe er bei sei-
ner Familie in der Landwirtschaft ausgeholfen, schlachtete das geziichtete Vieh und organi-
sierte den Verkauf der geernteten Produkte auf Mdrkten. In seinem Herkunftsland sei er in der
Baubranche in allen erdenklichen Arbeitsteldern als Aushilfe titig gewesen, bevor er Bauinge-
nieurwesen studierte. Eine Zertitizierung all dieser Tdtigkeiten — mit Ausnahme eines nicht
anerkannten Studienabschlusses — kann Herr Z. nicht vorweisen. Die Art, wie Herr Z. seine Er-
fahrungen und Kompetenzen vortrdgt, veranlasst die Case Managerin zu der Vermutung, dass
er sich in all diesen Bereichen eine Beschéftigung vorstellen kénne. Dartiber hinaus vertraut
sie den Aussagen so weit, dass er in den genannten Bereichen mdglicherweise auch relativ zi-
gig sogar im ersten Arbeitsmarkt vermittelbar ist. Herr Z. betont noch einmal seinen Wunsch,
in egal, welchem Bereich titig zu werden und ist auch gern bereit, sich in den Bereichen wei-
terzuqualifizieren. Die Case Managerin schligt vor, dass sie sich darum kiimmert, die Stelle fiir
eine mogliche Anerkennung des Studiums austindig zu machen und mdchte Herrn Z. gern
parallel dazu in verschiedenen Arbeitsteldern fiir Zertifizierungskurse anmelden (z.B. Gabel-
staplerschein). Sie stimmen gemeinsam die verschiedenen MafSnahmen miteinander ab. Da
die Familie zurzeit noch in einer Gemeinschaftsunterkunft lebt, mochte Herr Z. moglichst be-
vor die Kurse beginnen, mit seiner Familie eine Wohnung renovieren und beziehen. Er wiirde
deshalb den Zeitpunkt des Kursbeginns um vier Wochen verschieben. Die Case Managerin
willigt in diesen Vorschlag ein und macht aber darauf aufmerksam, dass eine weitere Verzo-
gerung dazu fiihren wiirde, dass Herr Z. die MafSnahmen nicht antreten kénnte. Sie sieht fiir
Herrn Z. insgesamt recht gute Aussichten eine Integration auf dem Arbeitsmarkt zu erwirken
und mochte daher die bestehenden Vorkenntnisse nutzen, um ihm mit den Kursen eine
nachhaltige Vermittlung zu ermdglichen. Eine Beschiftigung ohne erhebliche Qualitizie-
rungsanteile hilt sie zu diesem Zeitpunkt fiir kontraproduktiv.

Hervorragendes Charakteristikum dieser Beratung ist die intensive Berticksichtigung der
vielféltigen Ressourcen von Herrn Z. Die Case Managerin traut ihm angesichts der Schilde-
rung seiner beruflichen Laufbahn diverse Berufswege zu und nimmt darauf direkt Bezug. Sie
denkt mit ihm gemeinsam tiber mogliche Perspektiven nach und macht Vorschlidge zum Be-
leg (Studienabschluss) bzw. den Ausbau der bestehenden Kompetenzen (Staplerfiihrer-
schein). Durch das Aufgreifen der individuellen Ressourcen wird ebenso das Interesse an einer
nachhaltigen, berufsaddquaten Integration deutlich. Demzufolge bietet sie Herrn Z. keine be-
liebige Beschiftigungsmafinahme ohne Qualifizierung an. Dass die Case Managerin dem
Wunsch von Herrn G., zundchst den Umzug und die Renovierung der neuen Wohnung zu En-
de zu bringen, zustimmt, zeugt davon, dass ihre Beratungsperspektive nicht eingeengt auf die
arbeitsmarktzentrierten Aspekte ist, sondern verweist auf die professionelle, geweitete Ausle-
gung des eigenen Auftrags. Damit macht sie zugleich ein Kooperationsangebot. Gleichwohl
wird durch die zeitliche Begrenzung der Verschiebung der Fortbildung auch fiir Herrn G.
deutlich, dass die Case Managerin auf eine Zusammenarbeit im Sinne eines Bemiihens um In-
tegration in den Arbeitsmarkt besteht.
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Beispiel 5

Frau B. wird seit sechs Monaten von der Case Managerin beraten. Nachdem ihre bei-
den Kinder nun mit einer Ausbildung begonnen haben bzw. ganztigig in der Schule betreut
werden, mochte sie nach 13-jdhriger Unterbrechung wieder in ihren angestammten Beruf als
Fachverkéuferin fiir Modeartikel zurtickkehren. Die Case Managerin gibt von Beginn an zu be-
denken, dass die lange Pause einen Berufseintritt in der Branche erschweren dlirfte und bietet
ihr stattdessen andere Stellen als Verkduferin auf dem zweiten Arbeitsmarkt an. Da Frau B. je-
doch nicht bereit ist, diese anzunehmen, stellt sie die Angebote zurtick und unterstiitzt sie
tiber einen Zeitraum von vier Monaten bei der Suche nach einer Arbeit in der Modebranche
durch Bewerbungstraining und die gemeinsame Suche offener Stellen. Dieses gemeinsame
Vorgehen wird in einer Zielvereinbarung festgeschrieben. Frau B. bekommt im Verlauf dieser
Monate trotz 30 Bewerbungen keine Einladung zu einem Vorstellungsgesprdch, hdutig mit
dem Hinweis, dass ihre Berufstitigkeit zu lange zuriickldge und sich inzwischen die Branche
verdndert habe.

In der Beratung nach dieser Zeit spricht die Case Managerin wieder die Bewerbung auf andere
Stellen an. Frau B. ist zwar weiter skeptisch, jedoch zugleich tiber die Absagen der vergangenen
Monate deprimiert. Die Case Managerin erkldrt ihr, dass nach ihren Erfahrungen eine Bewer-
bung aus einer bestehenden Beschdftigung in der Regel Erfolg versprechender sei als aus der Ar-
beitslosigkeit heraus. Der lokale Arbeitsmarkt sei zwar nicht vollstindig dicht, aber die Mog-
lichkeiten bei der bestehenden Bewerberlage seien fiir Frau B. wenig verheifSungsvoll. Zwar
kénne sie Frau B. verstehen, da eine Umstellung immer auch mit Reibungen verbunden sei und
sie an ihrem Beruf hdnge und sich dort sicher fiihle. Unter den gegebenen Umstidnden jedoch
und da sie fiir die Bewerbungen in der Modebranche einen begrenzten Zeitrahmen vereinbart
hatten, méchte sie ihr nun doch zundéchst eine Beschiiftigung auf dem zweiten Arbeitsmarkt als
Verkéduferin fiir Backwaren antragen. Da sich ihre eigenen Vorstellungen zum jetzigen Zeit-
punkt nicht mit den Moglichkeiten des Arbeitsmarktes deckten, sei es notwendig, einen ande-
ren Weg einzuschlagen. Angesichts der getroffenen Vereinbarung, aber auch aufgrund der
deutlichen Anzeichen fiir ein weiteres Scheitern erklart sich Frau B. schlie8lich bereit, (iber den
Umweg einer anderen Verkaufstitigkeit ihre Chancen gegebenenfalls zu steigern. Die Case Ma-
nagerin versichert Frau B., dass, sobald sie selbst eine addquate Stelle gesucht habe, die Auflo-
sung des Vertrages auf dem zweiten Arbeitsmarkt kein Problem sei. Wéhrend der veranschlag-
ten Zeit des Hilfeprozesses (18 Monate) und moglicherweise dartiber hinaus, vereinbaren die
Beteiligten neben dem Eintritt in die MafSnahme aufSerdem, dass auch die Case Managerin wei-
terhin den lokalen Markt beobachten und zeitnah auf Frau B. zukommen werde, wenn sich ei-
ne Mdglichkeit zur Arbeit als Fachverkduferin in der Modebranche bieten sollte.

Die skizzierte Beratung dauert insgesamt sechs Monaten mit vier langeren Beratungen. Dem
Folgegesprach geht eine intensive Begleitung seitens der Case Managerin voraus, in der sie
Frau B. in der eigenstdndigen Suche nach einer Arbeitsstelle dadurch unterstiitzt, dass sie zu-
ndchst selbststindig, spater mit Bewerbungshilfen ihren eigenen Wunschvorstellungen nach-
gehen kann. Bereits friih trafen die beiden Beteiligten eine Vereinbarung fiir Bewerbungen in
einer anderen Branche. Damit wurde ein klarer zeitlicher Korridor hergestellt. Im Verlauf der
Beratung wird geklart, dass der Wunsch von Frau B., in ihrer angestammten Branche Arbeit zu
finden, augenblicklich nicht zu realisieren ist. Im Rahmen des Case Managements konnten
Case Managerin und Klientin gemeinsam zu der Erkenntnis gelangen, dass daher lediglich be-
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darfsnah und nicht unmittelbar passgenau gesucht werden sollte. Frau B. ist inzwischen be-
reit, zundchst auch tiber andere Branchen in ein Arbeitsverhaltnis zu gelangen. Sowohl die Be-
ratung als auch die Einsicht in die endlichen Moéglichkeiten des Arbeitsmarktes brachte sie zu
dieser Entscheidung. Die Beratung tritt demnach nun in eine neue, zuvor gemeinsam verein-
barte Phase, in der sich die Hilfeberechtigte starker den Vorgaben der Case Managerin anpasst.
Die Case Managerin zeigt zwar weiterhin Verstindnis fiir den Berufswunsch, appelliert aber
nochmals an die Einsicht von Frau B. und versichert ihr, sie auch weiterhin zu unterstiitzen.
Dadurch schafft sie Vertrauen, die individuellen Bedirfnisse mit im Blick zu haben. In dieser
Beratungsatmosphire kann Frau B. im Gegenzug leichter auf die Vorschldge der Case Mana-
gerin zugehen. Zumal dann, wenn dennoch Klar ist, dass ihre mafigebliche Perspektive da-
durch nicht notwendig in den Hintergrund tritt.

3 Personliches Arbeitsbiindnis

Auf der Ebene der Alltagskommunikation kann ein personliches Arbeitsblindnis zu-
stande kommen oder scheitern. Zum Beherrschen alltaglicher Regeln der Kommunikation
zdhlt vor allem ein respektvoller Umgang mit den Personen, die in die Beratung kommen und
die vorbehaltlose Anerkennung ihrer (Lebens-)geschichten. Beginnend mit einer aus-
driicklichen Begriifung, gegebenenfalls mit dem Abholen vor der Tiir des Beratungsraums
und endend mit der Verabschiedung des Hilfeberechtigten ist darauf zu achten, dass im Bera-
tungsprozess neben der fachlichen Kldrung die Empathie gegeniiber den Hilfeberechtigten
vonseiten der Case Managerinnen und Case Manager zum Ausdruck kommt. Dies kann sich
in der Anteilnahme an deren Problemlage dufiern, es kann aber auch darin bestehen, die vor-
gestellten eigenen Wiinsche und Vorstellungen fiir eine weitere Lebensperspektive ernst zu
nehmen und zu diskutieren. Die Herstellung eines personlichen Arbeitsbiindnisses ist von
diesen Faktoren besonders im Hinblick auf einen Konsens in der Hilfeplanung abhdngig. Da-
bei kann nicht zwangsldufig die Vorstellung der Hilfeberechtigten handlungsleitend sein, sie
muss jedoch in die Planungen als Option eingehen und gegebenenfalls berticksichtigt oder
begriindet verworfen werden.

Beispiel 6 zeigt eine Handlungskonstellation, die immer wieder auftritt, auch wenn sich die
Ausgangsbedingungen seit In-Kraft-Treten des SGB II verandert haben.

Beispiel 6

Frau C. kommt in die Beratung fiir allein Erziehende in der Stadt U., um sich tiber die
Moéglichkeiten einer Kinderbetreuung fiir ihren Sohn zu informieren, um wieder arbeiten zu
konnen.

Der Beginn des Gespréchs ist wesentlich davon geprégt, dass Frau C. ihre weitere Lebenspla-
nung schildert und auf das urspriingliche Thema zundchst nicht zu sprechen kommt. Aus-
gangspunkt des Gespréchs ist die Frage, wie die Case Managerin Frau C. bei dem voraussichtli-
chen Umzug in eine andere Wohnung und deren Renovierung unterstiitzen konnte. Angeregt
durch dieses Thema schildert Frau C., dass sie sich insgesamt andere Vorstellungen von Woh-

56



4 Beratungsdilemmata

nen und Leben mache und die aktuelle Realitit in der Stadt als bedriickend erlebe. Die Case
Managerin gibt Frau C. viel Raum zur Darstellung der eigenen Wiinsche. Letztendlich wolle
sie, Frau C., nicht ldnger in der Stadt wohnen, sondern auf dem Land in einem Wohnwagen
aufeinem Hof leben. Der Vater des Sohnes suche bereits nach einem geeigneten Ort. Sie mdch-
te nicht, dass ihre Kinder in der Stadt grof§ werden, sondern plane mittelfristig mit ihrem Part-
ner als Schaustellerin zu arbeiten. Die Case Managerin gibt zu bedenken, dass eine kontinuier-
liche Betreuung und ein regelméfSiger Schulbesuch fiir ihre Kinder dann eventuell schwierig
werden konnten. Frau C. erwidert, dass sie selbst ebenfalls so aufgewachsen sei und es ihr
nichts geschadet habe. Aufierdem gebe es ja moglicherweise Kompromisslosungen, um diese
Schwierigkeiten zu umgehen. Die Case Managerin wendet ein, dass es ja zum gegenwadrtigen
Zeitpunkt noch nicht aktuell sei und man daher zundchst ihren Sohn in einem Kindergarten
anmelden sollte. Auch wenn sie sich ftiir eine Umorientierung entscheiden sollte, so sei eine
Unterstiitzung bei der Kinderbetreuung aktuell sicher sinnvoll. Frau C. stimmt diesem Vor-
schlag zu, da auch fiir sie noch keine endgtiltige Klarheit tiber ihre weiteren Plidne existieren.
Uber die weiteren Schritte, vereinbaren beide, kénne man ja zu gegebener Zeit nachdenken.

Wesentliche Bedingung fiir eine mogliche Koproduktion zwischen der Case Managerin und
Frau C. ist die Anerkennung der individuellen Lebensplanung der Hilfeberechtigten. Die
Schilderung eines »anderen« Lebens als reisender Schaustellerin mit ihrem Sohn wird von der
Case Managerin mit Respekt behandelt. Frau C. erhilt einen erheblichen Raum zur Darstel-
lung ihrer Vorstellungen und wird darin ernst genommen. Die Case Managerin macht auf
mogliche Komplikationen aufmerksam, die insbesondere die Lebensbedingungen des Kindes
betreffen. Sie ist dabei jedoch nicht bevormundend, sondern sensibel darum bemiiht, eine ge-
meinsame Perspektive mit der Hilfeberechtigten zu erarbeiten und zwischen unmittelbaren
Bediirfnissen und langfristigen Planungen zu unterscheiden.

4 Beratungsdilemmata

Wie schwierig auf der Schnittstelle zwischen organisatorischem, professionellem und
personlichem Arbeitsbiindnis u. a. der Umgang mit den teilweise widerspriichlichen institu-
tionellen Auftragen einerseits und divergierenden professionellen Selbstverstindnissen ande-
rerseits ist, lasst sich durch folgende Beispiele von Beratungen im Case Management veran-
schaulichen.

Allerdings muss vorausgeschickt werden, dass das in Beispiel 7 geschilderte Beratungsdilem-
ma unter Geltung des SGB II nicht in der geschilderten Form auftreten diirfte, da nach den
Buchstaben des Gesetzes eine Rehabilitationsmafinahme einzuleiten wire. Gleichwohl ldsst
sich die Beratungskonstellation leicht tibertragen.

Beispiel 7
In die Beratung zu einem Wiederaufnahmegespréch in das Case Management kommt

Frau J. ohne ihren Ehemann, der ebenfalls eingeladen war, sich aber wegen einer Verletzung
am Bein entschuldigen ldsst. Ausldser fiir das Gesprdch war die fehlende Erreichbarkeit des
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Ehepaars. Dadurch konnten keine Informationen tiber bestehende Arbeitsangebote an sie
herangetragen werden.

Nachdem die Probleme der Erreichbarkeit des Ehepaares erortert wurden, wird Frau J. von der
Case Managerin autgefordert, ihren beruflichen Werdegang zu skizzieren. Es fédllt ihr schwer,
dies chronologisch zu tun, da sie mit diversen Unterbrechungen als Reinigungskraft in ver-
schiedenen Firmen tétig war und keine Belege fiir ihre verschiedenen Arbeiten bei sich hat.
Im Gespréch stellt sich heraus, dass der Grund fiir die teilweise langen Unterbrechungen eine
chronifizierte Erkrankung der Wirbelsdule ist, die Frau J. immer wieder zum Aussetzen zwang.
Sie berichtet, dass sie bereits seit zwolf Jahren einen Schwerbehindertenausweis habe, aller-
dings noch mit dem Eintrag auf relativ geringe Einschrdnkungen. Die fortschreitende Erkran-
kung lasst jedoch inzwischen keine schwere korperliche Arbeit mehr zu, die mehr als drei
Stunden dauere. Frau J. schamt sich jedoch so sehr fiir ihre Erkrankung, dass sie das fortge-
schrittene Stadium nicht hat eintragen lassen. Die Case Managerin ist von der Gesprdchsent-
wicklung und der Schilderung der Lebenssituation tiberrascht.

»Sie miissen sich doch nicht dafiir schdmen, dass sie krank sind. Angesichts der neuen Situa-
tion, die sie mir schildern, mdochte ich sie bitten im Biirgerbtiro den Schwerbehindertenaus-
weis zu beantragen und aufSerdem einen Termin beim Amtsarzt zu vereinbaren, um einerseits
den Grad der Behinderung zu diagnostizieren und dartiber hinaus die Frage der Erwerbstihig-
keit zu kldaren.«

Frau J. erklirt darauthin verzweifelt, sie wolle aber arbeiten, um unabhidngig von Sozialhilfe
leben zu kénnen.

»Bevor nicht die Frage der Erwerbsfdhigkeit gekldrt ist, macht es keinen Sinn, sie in eine belie-
bige Beschiftigung zu bringen.«

»Ich habe aber mein Leben lang gearbeitet und will das auch weiterhin tun.«

»Vielleicht finden wir fiir sie ja eine MafSnahme tiber die Fachstelle, die weniger korperlich be-
lastend ist. Am besten, sie gehen gleich hoch in die Fachstelle und lassen sich einen Termin
geben.«

Der Gesprdachsverlauf macht auf verschiedenen Ebenen die Ambivalenz im Umgang mit dem
institutionell vorgegebenen Auftrag deutlich, Vermittlung in den Arbeitsmarkt mittels Bera-
tung zu erreichen. Selbst tiberrascht von den neuen Informationen tiber den gesundheitli-
chen Zustand der Frau nimmt die Case Managerin einfithlsam Anteil an deren Lebenssituati-
on und setzt diese Empathie professionell in Schritte zum weiteren Vorgehen um. Fiir Frau J.
ruft der Hinweis auf ihre Behinderung und die Aussicht auf Erwerbsunfdhigkeit eine existen-
zielle Bedrohung auf und sie reagiert darauf mit dem verzweifelten Wunsch, dennoch arbei-
ten gehen zu wollen. Ihr Wunsch jedoch und ihre sukzessive mehr werdenden korperlichen
Einschrankungen kommen nicht miteinander iiberein. Die Case Managerin macht ihr zu-
ndchst deutlich, dass die Aufnahme einer Beschéftigung zum gegenwértigen Zeitpunkt keinen
Sinn machen wiirde, weicht schlie}lich jedoch von dieser Position ab, mit der Vorstellung,
damit der Hilfeberechtigten in ihrer Lebensplanung entgegenzukommen und zugleich damit
den origindren Auftrag des Amtes zu verfolgen. Jenseits davon, dass die Stringenz des profes-
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sionell eingeleiteten Verfahrens auf diese Weise schwindet, wird es auf dem lokalen Arbeits-
markt voraussichtlich keine Perspektive einer nachhaltigen, passgenauen Vermittlung von
Frau J. geben konnen. So nachvollziehbar die einfithlende Reaktion auf den Wunsch von Frau
J. ist, die Wiederaufnahme einer Beschiftigung diirfte wie in den vorangegangenen Fillen
auch in Frustrationen miinden, eine Unabhédngigkeit von Sozialhilfe erscheint dariiber hinaus
unrealistisch.

Das Vorgehen der Case Managerin macht deutlich, wie kompliziert die unterschiedlichen Po-
sitionen der Akteure, teilweise noch iiberformt durch den 6ffentlichen Diskurs tiber die Akti-
vierung in Arbeit, miteinander vereinbar sind. Das Beispiel zeigt die Dynamik und teilweise
die Unkontrollierbarkeit, mit denen Case Managerinnen und Case Manager konfrontiert sind.
In der Verbindung aus offener personlicher Anteilnahme, flexibel reagierender Professionali-
tat und dem vorrangigen Auftrag seitens der Institution miinden sie nicht selten in dilemma-
tischen Situationen.

Inhaltlich ganzlich anders gelagert ist das Beispiel 8. Gleichwohl ist es Ausdruck der komple-
xen Ausgangslage und der damit verbundenen Fallstricke fiir eine Beratungssituation in die-
sem Feld.

Beispiel 8

Der Beratungsprozess mit einer von Geburt des zweiten Kindes an allein erziehenden
Mutter einer Tochter (zwélf Jahre alt, 7. Klasse) und eines Sohnes (acht Jahre alt, 2. Klasse) be-
findet sich zum Zeitpunkt der Beobachtung mitten in der Ausarbeitung eines umtangreichen
Hilfeplans. Die Anamnese wurde mit viel Zeit fiir die eigene Darstellung und der Suche nach
individuellen Ressourcen gemeinsam besprochen, und es sind erste Schritte zu externen Hil-
fesystemen vereinbart worden. Das gesamte Vertahren mit dieser Zielgruppe ist in der Einrich-
tung programmatisch stark auf eine gemeinsame Einigung ausgerichtet und behandelt iiber
das Thema Arbeit hinaus umfassend lebensweltliche Fragestellungen. Durch die vor zwei Mo-
naten fiir beide Kinder geregelte Kinderbetreuung bis 15:00 Uhr entsteht eine neue Lebenssi-
tuation. Fiir Frau F. besteht von nun an die Mdglichkeit und Notwendigkeit, eine Teilzeitar-
beit oder -qualifizierung zu suchen. Inzwischen hat sich die Betreuungssituation fiir die Kin-
der routinisiert. Da beim Jungen ein Verdacht auf ein ADHS-Syndrom besteht, ist die Betreu-
ungssituation dennoch eher fragil, d. h. gegebenenfalls muss Frau F. auSerplanméflig den
Jungen aus der Betreuung abholen.

Die Case Managerin erkundigt sich danach, wie der bisherige Verlauf der Betreuung war. Frau
F. zeigt sich von der Betreuung, gerade ihres Sohnes, sehr angetan. Sie sei vorher skeptisch ge-
wesen und jetzt froh dariiber, wie schnell der Sohn sich eingewdohnt habe. Sie habe seitdem
wesentlich mehr Freiraum und kénne die alltiglichen Dinge gelassener bewdltigen. Ihr Haus-
halt sei nunmehr wieder besser organisiert und sie habe sich sogar schon zweimal mit einer
Freundin getroffen, einfach nur so zum Kaffee. Das letzte Mal war das vor neun Jahren, erin-
nert sich Frau F. Die Case Managerin freut sich mit ihr tiber die neuen Perspektiven und be-
starkt sie darin, dies weiter zu verfolgen. Sie weist jedoch darauf hin, dass sie wieder arbeiten
muiisste. Hierzu sei es notwendig, dass sich Frau F. wieder bei der Arbeitsverwaltung meldet. Sie
gibt gleichzeitig zu erkennen, dass die Autforderung, die sie in Kiirze von ihr erhalten werde,

59



IIl Die Ebene der Intervention: Arbeitsbindnisse

nur als Erinnerungsschreiben gedacht sei. Zwar werde der Brief die tiblichen Formalia und
Hinweise auf die Mitwirkungspflicht und die mdglichen Konsequenzen ihrer Nichtbeachtung
enthalten, sie solle sich dartiber aber keine Gedanken machen. Fiir sie, die Case Managerin,
seien diese Hinweise nichts weiter als Textbausteine fiir derartige Briefe, die in ihrem Fall kei-
ne Bedeutung hétten. Frau F. nimmt diese Auskunft schweigend zur Kenntnis.

Das Ende der Beratung gibt Anlass fiir unterschiedliche Interpretationen. Moglicherweise ver-
fligt die Case Managerin tiber intime Kenntnisse der Arbeitsabldufe in den kooperierenden Be-
hoérden und ist deshalb in der Lage, der Hilfeberechtigten eine realistische Einschidtzung tiber
mogliche Konsequenzen zu vermitteln. Wahrscheinlicher jedoch ist es, dass die Case Mana-
gerin zur Aufrechterhaltung des Verhdltnisses ihre Parteilichkeit dokumentieren und auf die-
se Weise die Fortsetzung der Beratung erleichtern mochte. Dies gerade, weil Frau F. mit grof3er
Erleichterung von der von ihr genommenen Last der ganztigigen Betreuung der Kinder
spricht. Der behordliche Auftrag, auf Kiirzungen im Fall der fehlenden Mitwirkung hinzuwei-
sen, wird ebenfalls von der Case Managerin erfiillt. Zwar weist sie im Gesprédch auf die Not-
wendigkeit der Meldung bei der Arbeitsverwaltung hin, ihre eigene Rolle bei dem Verfahren
spielt sie jedoch herunter. Auf der Ebene personlicher Empathie ist der Versuch nachvollzieh-
bar, ihre schriftliche Aufforderung, sich Arbeit suchend zu melden, zu einer blofien Erinne-
rung umzuwidmen. Diese Relativierung des behordlichen Aktes kann die Herstellung eines
auf Dauer tragfihigen Arbeitsbiindnisses jedoch erschweren. Die Klientin kennt sich seit meh-
reren Jahren mit dem Setting der Sozialhilfe und den damit verbundenen behérdlichen Not-
wendigkeiten aus und ist sich dariiber im Klaren, unter welchen Grundbedingungen sie ma-
terielle Hilfe erhdlt. Die Befiirchtung, ihre gerade gewonnene Freizeit unmittelbar wieder ver-
lieren zu kénnen, kdnnte dennoch dazu beitragen, dass sie den Ausfithrungen der Case Ma-
nagerin vertraut. Die Erniichterung tiber die folgenden Konsequenzen triige umso mehr zu
einer Belastung des Arbeitsbiindnisses bei. Die offene Verstindigung iiber den teilweise engen
Korridor an Moglichkeiten der Aushandlung dagegen diirfte ein tragfihiges Arbeitsbiindnis
nicht gravierend erschiittern, wenn von Beginn an Transparenz tiber den Auftrag im Case Ma-
nagement, die institutionellen Grenzen und Moglichkeiten der Gestaltung vorherrsche.
Wenn, wie in diesem Fall, Frau F. ohnehin tiber Kenntnisse im Umgang mit den Behorden ver-
figt, sind ihr insbesondere die Grenzen der Gestaltung bekannt und sie wiirde sich zumindest
in der gemeinsamen Erarbeitung eines Hilfeplans ernst genommen fiithlen.

Die Uberlagerung unterschiedlicher Motivlagen zwischen personlicher Empathie und institu-
tionellem Auftrag machen die Grenzen der Parteilichkeit mit den Hilfeberechtigten deutlich.
Die Versuche, diese zu iiberschreiten und nach Nischen zur Erhaltung eines ungebrochen par-
teilichen Verhdltnisses zu suchen, befinden sich, gerade in Phasen einer moglichen Verdnde-
rung sozialstaatlichen Handelns, in einer beraterischen Grauzone. Die schriftliche Entdufle-
rung aus einer Verwaltungseinheit heraus, wie in diesem Fall angekiindigt, kann intern durch-
aus ein Gegenstand zur Aushandlung sein. Die Notwendigkeit fiir die Case Managerin, das
Schreiben zu versenden, macht gleichsam deutlich, dass sie sich den institutionellen Abladu-
fen nicht entziehen kann. Fiir die Hilfeberechtigte muss diese widerspriichliche Botschaft zur
Verunsicherung fithren. Da keine alternativen Festlegungen jenseits des Verwaltungsaktes
moglich sind, auf die sich die Hilfeberechtigte berufen kann, diirfte bei Nichteinhaltung der
Fristen zur Mitwirkung der schriftliche Bescheid den Ausschlag tiber das weitere Verfahren ge-
ben. Das Arbeitsblindnis wire in diesem Fall belastet.
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5 Zusammenfassung

Wie sich anhand der Beispiele plausibel veranschaulichen lief, geschieht der Einsatz
von Interventionsformen somit nicht isoliert, sondern stets riickgebunden an die organisatio-
nale Ebene. Allerdings muss das Eigenleben der Interventionsformen stets im Auge behalten
werden: Gerade in den Interaktionen kénnen Handlungsmuster entwickelt und verfestigt
werden, die nicht oder nur begrenzt mit den organisatorischen Vorgaben und eingesetzten In-
strumenten kompatibel sind.

Fir die Case Managerinnen und Case Manager schlagen sich diese unterschiedlichen gesetz-
lichen bzw. institutionellen Auftrdge sowie berufsethische Vorstellungen als Beratungsdilem-
ma nieder. Es gilt angesichts der divergierenden Anforderungen, sowohl staatlichen Interes-
sen zu gentigen als auch fir die Hilfeberechtigten anwaltlich zu handeln, in der Interaktion
eine Balance zu finden.

In Kenntnis der verwaltungstechnischen Abldufe sowie dem Wissen um die Notwendigkeit
der Zusammenarbeit ist die strategische Einwilligung der Hilfeberechtigten in ein Arbeits-
biindnis gleichsam Teil des Beratungssettings. Sowohl aus professionellen Motiven heraus als
auch aus Sicht der Nutzerinnen bzw. Nutzer der sozialen Dienstleistung richtet sich das Ver-
halten danach aus, die selbst gesetzten Ziele im Rahmen der Beratung zu realisieren. In der
Praxis werden diese Aushandlungsformen hdufig u.a. in Form sprachlicher Codes sichtbar,
durch die die Bereitschaft zu einer (strategischen) Zusammenarbeit - von beiden Seiten - si-
gnalisiert wird.!

Bezogen auf »Fallmanagement«im SGB II kénnen die Uberlegungen zum Arbeitsbiindnis wie
folgt zusammengefasst werden. Case Management ist grundsétzlich als offenes Handlungs-
konzept zu sehen, dessen konkrete Ausgestaltung von der Klientel und ihren Problemen, von
den Case Managerinnen und Case Managern und ihrem Rollenverstandnis sowie von den
Rahmenbedingungen abhingt. Diese einzelnen Faktoren konnen als »Schichten« eines Ar-
beitsbiindnisses gefasst werden. Die Erfahrungen, Erwartungen und Ressourcen von Klientin-
nen und Klienten pragen deren Bereitschaft, sich auf Case Management einzulassen und sie
sind fiir den Verlauf der Interaktion genauso entscheidend die Person der Case Managerin/des
Case Managers und die Ausgestaltung der institutionellen und organisatorischen Rahmenbe-
dingungen. Denn nur wenn die institutionellen, organisatorischen und professionellen Vor-
gaben sowie die Person der Case Managerin/des Case Managers grundsdtzlich von der oder
dem Rat Suchenden anerkannt werden (was nicht bedeutet, dass sie akzeptiert werden, sie
konnen im Gegenteil durchaus Gegenstand eines Aushandlungsprozesses sein), kommt ein
Arbeitsbiindnis iiberhaupt zustande.

! Dem strategischen Umgang in den Beratungen kommt nach Einfiihrung des SGB Il eine zusitzliche Be-

deutung zu. Durch die Betonung personlicher Hilfen im SGB Il erweitern sich die Entscheidungskom-
petenzen der CM gegeniiber den Hilfeberechtigten. Da aktuell keine Aussicht darauf besteht, dass
fachliche Standards diesen Ermessensspielraum der CM qualifizieren, kann dies zu einer starkeren
Asymmetrie zwischen CM und Hilfeberechtigten fiihren.
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Case Management ist in erheblichem Mafde von der Vermittlung zwischen einzelfall-
unspezifischen, einzelfalliibergreifenden und einzelfallspezifischen Elementen geprdgt. Um
die damit einhergehende Komplexitidt der Aufgaben bewiltigen zu konnen, ist es notwendig,
die einzelnen Prozesse, also sowohl die einzelfallunspezifischen wie tibergreifenden Tai-
tigkeiten wie auch die fallbezogenen Interaktionen klar zu strukturieren. Ein wichtiger Er-
folgsfaktor fiir das Case Management ist somit auch die Definition von einzelfallspezifischen
Verfahrensabldufen und Schlisselinterventionen sowie die Festlegung entsprechender Quali-
tatsstandards. Die einzelnen Prozessschritte missen konkretisiert und beschrieben werden

(siehe Abbildung IV-1).

Abbildung IV-1
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Die Konzipierung von Case Management als einzelfallbezogener Hilfe stiitzt sich auf Erkennt-
nisse, die unabhédngig von Einzelfillen gewonnen wurden (Bedarfs- und Bestandsanalyse).
Auch der politische und organisationale Kontext von Case Management hingt nicht von Ein-
zelféllen ab, pragt aber entscheidend die Zielsetzungen und damit die Ausgangslage (vgl. Ab-
schnittI12 > S. 17).

Wenn mit Case Management der Anspruch verkniipft ist, nicht nur Leistungsangebote zu ko-
ordinieren, sondern dies auch in einer Weise zu tun, die den individuellen Bedarf der/des je-
weiligen Klientin/Klienten einbezieht, dann muss Case Management iiber die Steuerung des
vorhandenen Angebots hinausgehen, muss tiber eine Analyse nicht gedeckter Bedarfe Ange-
botsliicken feststellen und sich dafiir engagieren, diese Liicken zu schlieffen. Geschieht dies
nicht, wird Case Management reduziert auf die Anpassung individueller Bedarfslagen an ein
vorhandenes Angebots, mithin das Ziel gerade umgekehrt.

Case Management muss somit, soll es tatsachlich den Anspruch passgenauer Hilfe einldsen,
neben der einzelfallbezogenen Arbeit einzelfalliibergreifende Aktivititen entfalten, diese
nicht unbedingt selbst realisieren, aber zumindest anregen und sich an der Steuerung des Ge-
samtangebots beteiligen.

Dies bedeutet, dass die Einfithrung von Case Management den institutionellen Komplex der
Umsetzung des SGB II an drei Stellen herausfordert:

m Ansdtze der Bedarfsanalyse, Sozialberichterstattung und Sozialplanung miissen verstdrkt
werden, um den Boden fiir effektives einzelfalliibergreifendes und einzelfallunabhédngiges
Arbeiten zu bereiten;

m Instrumente der Koordinierung und Angebotssteuerung miissen ausgebaut und neu entwi-
ckelt werden - hierzu gehort auch ein funktionsgerechtes Controlling;

m FEinzelfall- und Angebotssteuerung miissen systematisch miteinander verkniipft werden -
dies starkt die Kompetenz der Case Managerinnen und Manager; ! denn sie entscheiden mit
ihrer Arbeit tiber die zukiinftige Ausgestaltung des Angebots unmittelbar mit.

In der folgenden Darstellung der einzelnen Prozessschritte wird sowohl die einzelfallbezoge-
ne Ebene behandelt, als auch die der Organisation, die mit Case Management arbeitet. Auf
den Einzelfall bezogene Handlungsempfehlungen werden durch Gestaltungsvarianten insti-
tutioneller und organisationaler Losungen ergdnzt, um ein komplexes Case Management zu
diskutieren, das Fall- und Angebotssteuerung verbindet.

' Fur eine bessere Lesbarkeit steht im folgenden Kapitel die Abkiirzung CM fir Case Managerinnen und

Case Manager.
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1 Erstberatung

»Beratung« ist Bestandteil mehrerer Prozessschritte des Case Managements. So hat sie
ihren Ort in der Erstberatung, aber unter Umstinden auch im Rahmen des Assessments, der
Zielvereinbarung und der Hilfeplanung. Mit Erstberatung verkntipfen sich aber bestimmte
Aufgaben, die es erlauben, diesen Prozessschritt besonders hervorzuheben.

Die Erstberatung als Prozessschritt eines Case Management erfiillt insgesamt komplexe Aufga-
ben. Zunichst geht es fiir die Case Managerin bzw. den Case Manager darum, einen ersten Ein-
druck von der Problemlage der/des Rat Suchenden zu bekommen und deren/dessen Motivati-
on zu kldren sowie gegebenenfalls aufzubauen. Auf der Basis dieser Informationen kann dann
eine Entscheidung uber das weitere Vorgehen getroffen werden. Hierzu gehort die Entschei-
dung, ob angesichts von Problemlage und Motivation tiberhaupt der aufwendige Weg eines
Case Managements beschritten werden soll; denn nicht in allen Fillen ist dies notig oder an-
gesichts unmotivierter Klientinnen bzw. Klienten sinnvoll. Gegenstand der Erstberatung ist
auch die Herstellung von Transparenz tiber das Verfahren, z. B. die Aufkldrung tiber die auf die
Rat Suchenden zukommenden Anforderungen, die gegenseitigen Rollen, aber auch die Chan-
cen und Moglichkeiten, die in dem Verfahren stecken. Hier sollte allerdings Realitatssinn herr-
schen, denn nichts demotiviert mehr als iiberhohte Erwartungen, die dann enttduscht werden.

Dieser Prozessschritt dient somit u. a. der Feststellung, ob Hilfe Suchende in das Case Mana-
gement aufgenommen werden oder nicht. Case Management ist eine zeit- und personalinten-
sive soziale Dienstleistung, und von daher muss entschieden werden, wer sie erhalten soll und
wer nicht. Parallel muss entschieden werden, ob es tatsdachlich zu einem gemeinsamen Ar-
beitsprozess kommen kann und kommen soll. Nicht jede Person, fiir die Case Management
theoretisch die geeignete Hilfe darstellt, ist bereit oder in der Lage, sich auf diesen Prozess ein-
zulassen; umgekehrt sind auch nicht alle CM bereit und in der Lage, sich mit bestimmten Per-
sonen auf diese Prozesse einzulassen (vgl. ausfithrlich MWA 2003b).

Das bedeutet, dass vor dem Beginn des eigentlichen Case Managements drei Uberlegungen
anzustellen sind:

1. Fiir welche Zielgruppen wird Case Management angeboten und gehort die konkrete
Person x zu einer dieser Zielgruppen?

Die Beantwortung dieser Frage setzt eine Regelung auf drei Ebenen voraus:

- Es miissen in der Organisation Kriterien existieren, nach denen diese Zielgruppen mog-
lichst exakt definiert sind.

- Es muss Regeln und Verfahren dafiir geben, wie konkrete Einzelfdlle unter diese Kriterien
subsumiert werden konnen. Wenn die Kriterien eindeutig sind und die Subsumtion des-
halb vergleichsweise einfach zu bewerkstelligen ist (z. B. durch Erfragen des Alters nach
Feststellung der Hilfeberechtigung), stellt dies keine besondere Arbeit dar. Anders ist es
mit Konstruktionen wie »besondere soziale Schwierigkeiten« oder »Fidlle mit komplexem
Hilfebedarf« - hier muss nach Operationalisierungen gesucht werden, wenn die Ent-
scheidung nicht gidnzlich allein dem Gefiihl der CM oder der zuweisenden Stellen tiber-
lassen bleiben soll.
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- Es muss festgelegt werden, wer diese Regeln und Verfahren anwendet, d. h. ob es eine Zu-
weisung ins Case Management gibt oder ob die CM selbst die Leistungstiefe festlegen,
d.h. dariiber befinden, wie intensiv sie mit bestimmten Personen zusammenarbeiten.

2. Ist Person X bereit und in der Lage, einen unter Umstidnden ldnger andauernden Hilfe-
prozess, der vom Case Management organisiert wird, durchzuhalten?

An dieser Stelle ist die Unterscheidung zwischen Kooperationswilligkeit und Koopera-
tionsfahigkeit zu treffen (ausfithrlich MWA 2003b). Wenn Hilfe Suchende sich der Beteili-
gung am Case Management widersetzen, wird dies hdufig als Verweigerung angesehen und
als mangelnde Mitwirkung sanktioniert. Abgesehen davon, dass es gute Griinde fiir eine
solche Haltung geben kann (z. B. die Angst, intime Dinge oder fiir peinlich erachtete Sach-
verhalte offenbaren zu miissen), kann eine solche Haltung auch darin begriindet sein, dass
der Hilfe Suchende den Vorgang und die damit gesetzten Anforderungen nicht versteht
(sprachlich oder kognitiv) oder sich nicht zutraut, sich auf einen langer andauernden Pro-
zess einzulassen. Es muss nachdenklich stimmen, dass unter den Personen, die in den USA
wegen mangelnder Mitwirkung mit Sanktionen belegt wurden, tiberdurchschnittlich viele
Personen mit psychischen oder sprachlichen Problemen, Behinderungen oder Suchter-
krankungen sind (vgl. Danziger/Seefeldt 2002). Hiufig korreliert das Phanomen der Ver-
weigerungshaltung also mit den genannten Merkmalen.

Dies bedeutet, dass gerade gegeniiber misstrauischen Personen besondere Sorgfalt an den
Tag zu legen ist und dass es ein elementarer Bestandteil der Erstberatung ist, Griinde fiir
Misstrauen, Verweigerung und Kooperationsunfihigkeit herauszufinden, um eine Ent-
scheidung tiber die Aufnahme ins Case Management, die Weiterflihrung materieller Leis-
tungen ohne Dienstleistung oder Sanktionen zu treffen.

3) Sind Person X und Case Managerin/Case Manager Y bereit, diesen Prozess gemeinsam zu
beginnen?

Auch wenn grundsdtzlich Kooperationsbereitschaft und -fahigkeit gegeben sind, kann es
sein, dass die Chemie zwischen einer bestimmten Case Managerin oder einem bestimmten
Case Manager und einer Klientin oder Klienten nicht stimmt, es zu Kommunikationspro-
blemen kommt und aus diesem Grund die Kooperation leidet. In diesen Fillen ist es beson-
ders heikel, auf eine grundlegende Verweigerungshaltung zu schlieflen. Vielmehr sollte es
moglich sein, die Gesprachspartnerin oder den Gesprachspartner zu wechseln und Case
Management in einer anderen personellen Konstellation neu zu beginnen. Dies gilt im Ub-
rigen fiir beide Seiten.

Fiir den Prozessschritt der Erstberatung gelten — wie auch fiir andere beraterische Elemente des

Gesamtprozesses — die Strukturelemente von »Beratung«. Werden sie aufier Kraft gesetzt, soll-
te nicht von Beratung gesprochen werden.
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Exkurs: Strukturelemente von Beratung

»Beratung« kann nach Untersuchungen im Rahmen des Modellprojekts »Sozialbiiros«
durch zwei Grundelemente charakterisiert werden (MASQT 2000a: 87):

m Die inhaltliche Struktur

Der Rat Suchende erwartet, dass er den Beratungsinhalt auf seine eigene Lebenspra-
xis hin auswerten und verwerten, die Kommunikation praktisch werden lassen kann.
Die Qualitat der Beratung bemisst sich an ihrer praktischen Anwendbarkeit. Beratung
weist Uber sich selbst hinaus, hat sich aulRerhalb der besonderen sozialen Gesprachs-
situation »Beratung« zu bewdhren. Dieser praktische Problembezug muss in der Be-
ratungssituation selbst als Koproduktion zwischen Beratenden und Rat Suchenden
hergestellt werden. Diese Koproduktion realisiert sich darin, dass es dem Rat Suchen-
den gelingt, sein Problem zu formulieren, und dem/der Berater/Beraterin gelingt, das
Problem des Rat Suchenden zu verstehen. Gleiches gilt dann fiir die L6sungen, die im
Laufe der Beratung entwickelt werden.

m Die formale Struktur

Es besteht eine strukturelle Asymmetrie der Beratungskommunikation, die im Verlauf
des Beratungsprozesses spezifisch wechselt. Der Rat Suchende und der Berater neh-
men komplementére Rollen ein: Der Rat Suchende gibt Informationen, der Berater
»verwertet« diese Informationen; der Berater strukturiert das Gesprach, der Rat Su-
chende Uberldsst sich der »Flihrung« durch den Berater; der Berater entwickelt einen
Vorschlag, der Rat Suchende setzt ihn um - oder auch nicht. Grundsatzlich hat der Rat
Suchende das Entscheidungsrecht tber die Umsetzung der Beratungsinhalte inne;
dies bildet die motivationale Basis des Beratungsprozesses.

Die Freiwilligkeit von Beratung ist dabei die notwendige handlungsleitende Fiktion, d. h.
der Berater und auch der Rat Suchende realisieren koproduktiv die Handlungsform »Be-
ratung«, halten sie tGber einen gewissen, von beiden Partnern definierten Zeitraum hin-
weg aufrecht und unterstellen die Freiwilligkeit der Interaktion; diese Freiwilligkeit muss
nicht von Anfang an gegeben sein (und ist somit nicht Bedingung des Beginns der Be-
ratung), aber nur dann, wenn eine beiderseitige Einwilligung in den Prozess der Bera-
tung erreicht ist, kann dieser realisiert werden: Wenn der Rat Suchende sein Problem
nicht formuliert oder der Berater das Problem nicht verstehen will, kommt allenfalls eine
gestorte Kommunikation in einer Beratungsstelle oder einem Amt, aber keine Beratung
zustande.

Diese Strukturelemente finden sich in der Beratung durch Laien ebenso wie in professio-
neller Beratung und pragen deren konkreten Verlauf.
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Je mehr Handlungsfolgen mit der Beratung verkniipft werden, je verbindlicher also letztlich
die Beratung sein sollte, umso prekirer ist das Entscheidungsrecht der Klientin oder des Klien-
ten als Strukturprinzip der Beratung. Das ist im Kern verletzt, wenn Beratung Voraussetzung
fiir das Einlosen von Anspriichen der Klientin bzw. des Klienten ist (vgl. MASQT 2000a). Nicht
die oder der Rat Suchende, sondern die Beraterin bzw. der Berater hat dann das faktische Ent-
scheidungsrecht inne, ob die Beratung aufgenommen oder fortgesetzt wird bzw. welche Akti-
vitdten aus der Beratung folgen. Die Teilnahme am Gespréch ist nur bedingt bzw. iiberhaupt
nicht freiwillig, weil sie Voraussetzung fiir den Erhalt sozialstaatlicher Leistungen ist; ein Ele-
ment dieser Beratung ist die Uberpriifung, ob und wenn ja, welche Leistungen gewahrt wer-
den konnen und der Abbruch der Beratung bleibt nicht grundsitzlich - wie bei den anderen
Beratungstypen — ohne negative Folgen fiir die oder den Rat Suchenden, sondern kann sank-
tioniert werden.

Es bestehen Zweifel, ob diese Interaktionsform »Beratung« genannt werden sollte, da sie ge-
gen ein Strukturprinzip, ndmlich Ergebnisoffenheit, verstof3t. Sie stiirzt Beraterinnen bzw. Be-
rater und Rat Suchende in ein strukturelles Dilemma: Es soll ein Vertrauensverhiltnis entste-
hen, das Beratung als Reflexion personenbezogener Probleme erst ermdglicht, gleichzeitig
triben restriktive Rahmenbedingungen wie die faktisch eingeschrinkte Entscheidungsfrei-
heit der/des Rat Suchenden dieses Vertrauensverhaltnis. Soll dennoch eine Beratung zustande
kommen, die von beiden Beteiligten als solche angesehen wird, muss es der Beraterin bzw.
dem Berater gelingen, das hdufig taktische Verhalten der Rat Suchenden (z. B. durch gezielte
Motivationsarbeit) in Koproduktion zu transformieren, d.h. ein wirkliches Arbeitsbiindnis
herzustellen. Sie oder er muss damit gegen die strukturellen Bedingungen arbeiten, die die Be-
ratungssituation pragen - und steckt somit in einem Beratungsdilemma.

Scheitert die Beratung, gelingt auch keine Beeinflussung der Wahrnehmens- und Verhaltens-
weisen der/des Rat Suchenden. Gerade wenn auf den Ergebnissen dieser Beratung komplexe
und damit auch teure Hilfeangebote aufbauen, muss die Frage aufgeworfen werden, wie sinn-
voll solche Beratungsansatze sind.
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Exkurs: Sanktionen

Bereits in den verschiedenen Projekten, in denen vor In-Kraft-Treten des SGB Il mit Ele-
menten des Case Managements experimentiert wurde, wurde vielerorts mit Sanktionen
als Motivationsmittel gearbeitet. Das SGB Il ist hier noch weitaus restriktiver und erlaubt
Uber den § 31 SGB Il eine Reihe von Kirzungen und Streichungen der Hilfe, die tiber die
Praxis der Sozialhilfe hinausgehen. Grundsatzlich sieht das Gesetz zwei Typen von sank-
tionsauslosenden Handlungen vor: einmal die Weigerung, eine Eingliederungsverein-
barung abzuschlielfen, die Verweigerung zumutbarer Arbeit, eine Pflichtverletzung oder
den Abbruch einer EingliederungsmaRnahme (§ 31 Abs.1), zum anderen Meldepflicht-
verletzungen oder die Verweigerung einer medizinischen Untersuchung (§ 31 Abs. 2).
Das Gesetz sieht altersabhdngig unterschiedlich scharfe Sanktionen vor (d. h. flir unter
25-jahrige Hilfe Suchende und solche, die dlter sind). Fiir die Praxis bedeutsam ist die
mangelnde Flexibilitdt der Regelungen: es besteht kein Ermessensspielraum, wenn einer
der genannten Sachverhalte festgestellt wurde, und eine Sanktion kann nicht zurtickge-
nommen werden, wenn sie erst einmal verhdngt wurde.

Hier soll nicht interessieren, ob diese Sanktionsmdglichkeiten in ihrer Reichweite mit
dem Grundgesetz vereinbar sind - dies ist eine juristisch zu kldrende Frage. Fraglich ist
vielmehr sowohl die politische Begriindung wie die fachliche Angemessenheit von Sank-
tionen.

Eine zentrale Begriindung fiir die Sanktionspraxis lautet, ohne Zwang wiirden Beziehe-
rinnen bzw. Bezieher von SGB II-Leistungen sich unter Umstdnden weigern, Arbeitsge-
legenheiten oder schlecht bezahlte Arbeitsstellen zu akzeptieren. Den 6konomischen
Hintergrund dieser Argumentation bildet die These, dass Arbeitslosigkeit freiwillig ge-
wahlt wird, wenn der Nutzen der damit verbundenen Freizeit hher eingeschéatzt wird,
als der Nutzen, den eine gering entlohnte Tatigkeit bringt. Dabei wird unterstellt, dass
Arbeit per se nutzenmindernd wirkt — erst wenn die Nutzenminderung durch ein ent-
sprechendes Lohnniveau ausgeglichen wird, entsteht ein Arbeitsanreiz. Transferleistun-
gen wirken sich auf diesen Anreiz dadurch negativ aus, dass sie ein arbeitsfreies Einkom-
men und damit die Entscheidung fiir Freizeit ermdglichen (vgl. Koch u.a. 2005). Das
theoretische Argument selbst mag in sich stimmig sein, allerdings entbehrt seine zentra-
le Voraussetzung bisher einer empirisch gesicherten Grundlage, bleibt also schiere Un-
terstellung: Arbeit wird - zumindest in der deutschen Gesellschaft — nicht als nutzenmin-
dernd eingeschéatzt und viele Arbeitslose nehmen selbst Lohne unter Sozialhilfe- bzw.
Arbeitslosengeld II-Niveau in Kauf, um arbeiten zu kénnen. Zu diesem Schluss kommen
zumindest Koch u.a. in ihrer erwdhnten kurzen Studie, in der sie belegen, dass die Le-
benszufriedenheit der Bezieherinnen und Bezieher von Lohneinkommen im Niedrig-
lohnbereich héher ist als die der Bezieherinnen und Bezieher von Transfereinkommen.
Somit entbehren die umfanglichen differenzierten Sanktionsvorschriften einer wissen-
schaftlich gesicherten Grundlage. Sie stiitzen sich auf empiriefreie 6konomische Modell-
vorstellungen einerseits und einen vermeintlich gesunden Alltagsverstand andererseits
und sind letztlich nichts anderes als Ausdruck politischer Macht.




Wahrend fur Deutschland (noch) keine empirische Untersuchung tiber die Sanktions-
praxis und ihre Folgen vorliegt, geben einige Studien aus den USA und GrolRbritannien
hiertiber Aufschluss. Da sie erhebliche Zweifel an der fachlichen Angemessenheit von
Sanktionen néhren, seien sie hier kurz zusammengefasst.

Nach den offiziellen Statistiken des U.S. General Accounting Office ist die Gruppe von
Hilfeempfangerinnen, die entweder als Folge von Sanktionen oder durch Erreichen der
Hochstbezugdauer' keine materiellen Leistungen mehr erhalten, ungefihr doppelt so
haufig mit Vermittlungshemmnissen belastet wie die Bezieherinnen von TANF insge-
samt (U.S. General Accounting Office 2000). Detaillierte Erkenntnisse tber diese Perso-
nen liefert eine Studie, die die Lage der Armutsbevdlkerung in drei Grof3stadten (Boston,
Chicago, San Antonio) untersuchte (Cherlin u.a. 2001). Die Autorinnen und Autoren
stellten fest, dass die Personen, die eine Sanktion erfuhren, in einigen relevanten Lebens-
bereichen deutlich schlechter gestellt waren, als Personen, die nicht sanktioniert wur-
den: Sie hatten eine schlechtere Schulbildung, eine schlechtere Gesundheit, schlechtere
Transportmdoglichkeiten, verfligten tber weniger Kommunikationsmoglichkeiten (z. B.
Telefon), benutzten hdufiger Drogen und lebten in schlechteren Wohnverhéltnissen
(Cherlin u.a. 2001: 5). Letzteres war nicht Resultat der Sanktion, denn weniger als 1%
reagierten auf die Sanktion mit Umzug in eine billigere Wohnung - vermutlich, weil dies
kaum (noch) maoglich war (ebd.: 6).

Vergleicht man hiermit die Griinde, die fiir die Sanktion angegeben wurden, dann zeigt
sich ein interessantes Muster. 32 % der TANF-Bezieherinnen wurden sanktioniert, weil sie
Vereinbarungen oder Termine nicht einhielten, 21 %, weil sie Unterlagen nicht oder zu
spat brachten, dagegen nur 12 %, weil sie Arbeit verweigerten (ebd.: 4). Sanktionsgrund
ist somit schwerpunktméaRig eine Kommunikationsstérung, die nicht als Indiz fur Hilfe-
bedirftigkeit, sondern als Verweigerung verstanden und behandelt wurde. Cherlin u. a.
folgern hieraus:

1

1 Erstberatung

»Das Nichteinhalten von Regeln kann auf weitere Schwierigkeiten der Hilfeemp-
fangerin hindeuten, gleichzeitig Kinder grolRzuziehen, einen Haushalt zu fiihren
und am Arbeitsleben teilzunehmen. Dies ist ein Hinweis darauf, dass Wohl-
fahrtsbehorden Félle der Nichteinhaltung als Mdglichkeiten benutzen kénnten,
um besser herauszufinden, welche Klienten mit gréBeren Anforderungen in der
oben beschriebenen Art konfrontiert sind. Solche Familien kénnten dann von
héherer Aufmerksamkeit oder schnelleren Interventionen profitieren. Wenn
Sanktionen verhdngt werden, kdnnten manche der gefahrdeten Familien mehr
Unterstiitzung dabei in Anspruch nehmen, die Vorgaben einzuhalten« (Cherlin
u.a. 2001: 6).

Seit der Fursorgereform des Jahres 1996 gibt es so genannte »time-Limits«, fiir Flirsorgeleistungen
(»Temporary Assistance for Needy Families« - TANF) Sie betragen bundesstaatlich fiinf Jahre. Die ein-
zelnen Staaten kénnen diese Frist jedoch noch verkiirzen; umgekehrt sind Ausnahmeregelungen fiir ei-
ne bestimmte Quote von Hilfeempfangerinnen méglich.
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Diese Schlussfolgerung ist nur allzu konsequent, wenn man festhalt, dass es eine zahlen-
malig relevante Gruppe von Firsorgeempfangerinnen gibt, die schwere Vermittlungs-
hemmnisse aufweisen und die - teilweise als Folge dieser Vermittlungshemmnisse - ver-
starkt dauerhaft TANF beziehen (mit der Gefahr, das »time-limit« zu erreichen) oder
Adressatinnen von Sanktionen sind.

Einige Staaten greifen den Gedanken auf, dass Kooperationsprobleme, die zu Sanktio-
nen fihren kdnnen, Indikatoren fiir besonderen Hilfebedarf darstellen (zum Folgenden
vgl. Goldberg/Schott 2000) und richteten »pre-sanction-reviews« ein, Beratungsgespra-
che, die der intensiven Aufklarung tber die Obliegenheiten und die Folgen der Verwei-
gerung dienen (vgl. Beispiele aus Tennessee, Colorado, Pennsylvania).1 Diese Gespra-
che werden von Tragern durchgefiihrt, die nicht Teil der Verwaltung sind und zum Teil
Hausbesuche durchfiihren, um die Klientel besser erreichen zu kénnen. Insbesondere in
Philadelphia wurden gute Erfolge mit dieser Interventionsform erzielt: Bei 82 % der Fa-
milien, die vom Programm erfasst wurden, konnten Sanktionen abgewendet werden.

Auch wenn es sich um Ausnahmen handeln mag, kommt eine gegenliber dem Main-
stream veranderte Haltung zum Ausdruck: Sanktionen sind das letzte Mittel, das nur zur
Anwendung kommt, wenn andere Interventionsformen nicht gegriffen haben. Die Klien-
tinnen werden nicht als Objekte betrachtet, die Giber Sanktionen auf den rechten Weg zu
bringen sind, sondern als Subjekte, die Gefahr laufen, an den Realitdten des »Workfare«
zu scheitern und die deshalb besondere Unterstiitzung erhalten.

Eindeutig negativ zu beantworten ist Frage nach der Wirkung von Sanktionen im Hin-
blick auf etwaige Effektivitat und Effizienz. Wir zitieren hierzu die Unternehmensbera-
tungsfirma Berger & Partner: »Eine griindliche Diagnose [und die setzt freiwillige Mit-
wirkung voraus, d. V.] ist dabei immer von Vorteil fiir das Fall-Management, um Leistun-
gen langfristig zu verbessern und zu reduzieren. Die mehr oder weniger unfreiwillige
Zuweisung in irgendeinen, nicht addquaten Job ist der Erfahrung nach kontraproduktiv:
Der Fall kommt bald zurtick und verursacht so doppelten Betreuungs- und Vermittlungs-
aufwand. Nur eine nachhaltige und wirksame Hilfe ist fir den Fall-Manager eine gute
Kostensenkungsstrategie — alles andere sind kurzfristige Scheinerfolge« (Freie Hanse-
stadt Bremen 2000: 22).

1

Diese Praxis konnte im Einzelfall auch in den von uns untersuchten Arrangements beobachtet werden
(Kolbe/Reis 2005: 112 ff.).

In der folgenden Ubersicht werden Ziele, die fiir deren Realisierung benotigten Ressourcen,
die zu 16senden Grundprobleme, die zentralen Erfolgskriterien sowie denkbare Teilschritte
bei der Realisierung der Stufe schematisch zusammengestellt:
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1. Stufe: Erstberatung

Herstellung eines Arbeitsbiindnisses.

Entscheidung, ob Case Management stattfinden soll.

Bendotigte Ressourcen

Empathie, verbindliches Verhalten.
Entscheidungskriterien.
Zeit.

Raumliches Setting.

Grundproblem

Taktisches Verhalten der Hilfe Suchenden.

»Schere im Kopf« bei den CM.

Erfolgskriterium
Motivation der Klientinnen und Klienten.

Erste Strukturierung der Problemlagen.

Treffsicherheit der Aufnahme ins Case Management.

Denkbare Teilschritte

Gewinnen Sie ein erstes Bild der Grundproblematik und der Ressourcen.
Gewinnen Sie einen Eindruck der Motivation des Rat Suchenden.
Treffen Sie eine Entscheidung tber die Aufnahme ins Case Management.

Klaren Sie Gber den Prozess des Case Management und die damit verbundenen Chancen,
Anforderungen und lhre Rolle auf.

SchlieRen Sie einen ersten mundlichen Kontrakt.

Unterschiedlich geregelt ist insbesondere der Zugang der Klienten und Klientinnen. Zwei

Grundtypen lassen sich unterscheiden:

m Die Klientinnen und Klienten werden zugewiesen, entweder von der Leistungssachbearbei-
tung oder iiber ein spezielles qualifiziertes Verfahren (Clearing, Profiling);

m die CM entscheiden selbst iiber die Leistungstiefe, d. h. dariiber, mit wem sie Case Manage-
ment beginnen und mit wem nicht (z. B. indem sie die Betreffenden in die Leistungssach-
bearbeitung tiberweisen).

Im erstgenannten Fall sind die CM von der Entscheidung der Auswahl ein Stiick entlastet,
denn diese trifft eine andere Stelle. Die CM konnen sich dann darauf konzentrieren, mit den
ausgewdhlten Personen einen qualifizierten Prozess zu beginnen und durchzufiihren. Die Er-
fahrung hat gezeigt, dass dies aber nur dann reibungslos funktioniert, wenn
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m es klare Kriterien tiber die Aufnahme ins Case Management gibt und
m diese Kriterien zwischen den Beteiligten (d. h. zuweisenden Stellen und CM) kommuniziert
und vereinheitlicht sind.

Ist dies nicht der Fall, tritt die Gefahr auf, dass die zuweisende Stelle eigene (meist nicht offen
gehandelte) Kriterien entwickelt, um Klientinnen und Klienten ins Case Management zu
iberweisen, z. B. um sich mit »schwieriger« Klientel nicht selbst auseinander setzen zu miis-
sen, die Mitwirkungs- oder Arbeitsbereitschaft zu testen, die eigene Fallzahl zu senken usw.
Diese Phdnomene sind in der Literatur beschrieben (vgl. nur Hansbauer 1996) und sie konn-
ten auch im Rahmen des Projekts »Sozialagenturen« punktuell verzeichnet werden.

Dort wurden zur Optimierung dieses Prozesses verschiedene Wege eingeschlagen:

m Die Idee und auch die weitere Entwicklung der Sozialagentur wurden mit allen betroffenen
Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern kommuniziert. Dies geschah meist in der Form, dass
auch die zuweisenden Stellen als Bestandteil der Sozialagentur angesehen wurden und eine
entsprechende Qualifizierung erfuhren;

m fiir die Auswahl der ins Case Management aufzunehmenden Personen wurden CM einge-
setzt, die die Entscheidung zu treffen hatten; idealerweise sollte das eigentliche Case Mana-
gement dann von anderen durchgefiihrt werden;

m in einer Kommune wurden die Klientinnen und Klienten in Kategorien A bis E gruppiert, die
deren Arbeitsmarktnédhe (Kategorie E wédre am weitesten vom ersten Arbeitsmarkt entfernt)
entsprechen. Fiir eine dieser Zielgruppen (Kategorie D) wurde ein differenzierter Kriterien-
katalog entwickelt, der die voraussichtliche Leistungstiefe feststellt (vgl. Abbildung IV-2).

Treffen die CM selbst die Entscheidung tiber die Leistungstiefe, so ist die Schnittstellenproble-
matik aufgehoben, die Entscheidung selbst aber stark subjektiviert. Gerade wenn die Aufnah-
mekriterien nicht eindeutig sind, sondern Interpretationsspielriume zulassen, besteht die Ge-
fahr, dass —analog zur anderen Zugangsvariante - subjektive Griinde und Motive tiber die Auf-
nahme ins Case Management bestimmen. So konnen CM, die selbst tiber die Leistungstiefe in
jedem Einzelfall entscheiden, ihre Fallzahl und insbesondere die Intensitat der Arbeit eigen-
machtig steuern.

Das gilt auch fiir die Variante, dass alle Erstgesprache von CM gefiihrt werden und diese dann
entscheiden, welche Personen im Case Management verbleiben und welche in die sichernde
Hilfe tibergehen. Die CM steuern so ihren eigenen Arbeitsanfall und den ihrer Kolleginnen und
Kollegen in der Regelsachbearbeitung. Zwei Arten von Fehlsteuerung sind hier denkbar:

m Die CM nehmen Personen auf, die eigentlich keine Fille fiir sie sind, weil ihre Problemla-
gen nicht hinreichend komplex sind. In diesem Fall vermindert sich die durchschnittliche
Intensitét der Fille im Case Management — was mittelfristig entlastend wirkt.

m Die CM verweisen Personen in die sichernde Hilfe, die eigentlich Félle fiir sie wédren. In die-
sem Fall reduzieren sie ihren Falldruck und erh6hen ihn gleichzeitig in der Regelsachbear-
beitung.

Ein Korrektiv gegen diese beiden Formen der Fehlsteuerung konnen gemeinsame Fallbespre-

chungen bieten. Unverzichtbar ist ein Controlling, das den Auswahlprozess datentechnisch
abbildet und auf diese Weise Zugangsentscheidungen transparent macht.
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Abbildung IV-2

Binnendifferenzierung der Kategorie D aus einer Sozialagentur

Personliche Daten Merkmalsgruppen
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Binnendifferenzierung der Zielgruppe »Personen der Kategorie D«

Nachdem die Klientinnen und Klienten durch ein Profiling, das die Arbeitsmarktnahe bestimmt,
dem Case Management zugeordnet werden, soll mit dieser Matrix eine weitere Differenzierung
innerhalb der ermittelten Kategorie erfolgen. Ziel ist die systematische Bestimmung der voraus-
sichtlichen Leistungstiefe, insbesondere in Hinblick auf die Motivationslage des Klienten/der Kli-
entin.

Fir jede der aufgefiihrten Merkmalsgruppe kénnen bis zu fiinf Punkte vergeben werden, wobei
flinf die hochste Problemauspragung darstellt. Zu jeder Merkmalsgruppe wurden Schlagworte
und Beschreibungen gewadbhlt, an der sich die Beraterinnen und Berater bei ihrer Bepunktung ori-
entieren kdnnen.

Selbstorganisation: Stabilitat, Verbindlichkeit, Zuverldssigkeit

Motivation: Inkongruenz, Wertesystem, ldeale, Wunsch nach Verdanderung

Kommunikation: Kontaktfahigkeit (in der Beratung, bei der Arbeit), Selbsteinschatzung

Bewaltigungsstrategien: Kooperation, Aktivitat, Eigeninitiative

Arbeit/Ausbildung: Ausbildung ja/nein, Arbeitserfahrung ja/nein, Langzeitarbeitslosigkeit
(3 Jahre und mehr)

Soziale Lebenswelt: personliches Netzwerk, soziale Unterstlitzung, Familie,
Nachbarschaft/Wohnung

Gesundheit: physisch, psychisch, dulReres Erscheinungsbild

Finanzielle Situation: Schulden, Unterhalt

Migration/Integration: ~ Sprachkenntnisse

Die Auswertung dieser Einschatzung kann drei Entscheidungen systematisieren, die von den Be-

raterinnen ansonsten individuell entschieden werden (mussen):

m Aufdeckung hdufiger oder besonderer Problemkonstellationen, die unter Umsténden beson-
dere MaRnahmen und Hilfsangebote erfordern;

m Einschatzung der voraussichtlichen Leistungstiefe;

m Umgang (z. B. Wiedervorlagesequenz) mit unmotivierten Klienten, die zum jetzigen Zeitpunkt
nicht in der Lage sind, in einem Case-Management-Prozess als Koproduzenten aufzutreten.
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2 Assessment]

Im Prozess des Case Managements soll zweierlei gekldrt werden: Zum einen, ob die Be-
darfslage so komplex ist, dass das Handlungskonzept Case Management iiberhaupt indiziert
ist, zum anderen soll ein differenziertes Bild der Ausgangslage einer Klientin bzw. eines Klien-
ten gewonnen werden. Fiir die erstgenannte Funktion wird in der Literatur meist der Begriff
des Screening oder auch Profiling, fiir die zweite Funktion der des Assessment verwendet.
Screening benennt somit das Zugangsmanagement zum speziellen Angebot Case Manage-
ment, trifft aber noch keine differenzierte Aussage zu Problem- und Bedarfslagen. Demgegen-
uber geht es im Assessment darum, jede Klientin und jeden Klienten als sozialen Fall zu rekons-
truieren, um aus dieser Rekonstruktion Probleme erkennen und iiber deren Losung nachden-
ken zu konnen. Im Rahmen einer ausfiihrlichen Befragung der Klientin oder des Klienten wird
iiber deren bzw. dessen Versorgungsdefizite und -wiinsche ebenso gesprochen wie iiber even-
tuell vorhandene Bewiltigungsressourcen. Hierher gehort die Analyse der Stirken und Schwa-
chen mit Blick auf den Arbeitsmarkt, aber auch die Beschiftigung mit Vermittlungshemmnis-
sen (z.B. Suchterkrankungen).

Das Assessment ist fiir den gesamten Prozess des Case Managements von ausschlaggebender
Bedeutung, da die hier gesammelten Daten und Informationen die Grundlage fiir einen be-
darfsorientierten individuellen Hilfeplan bilden.

In der angloamerikanischen Literatur wird zwischen problemorientiertem und bedarfsorien-
tiertem Assessment unterschieden (»risk-« vs. »needs-assessment«), wobei der Unterschied vor
allem in der Betonung der Zielorientierung der Datensammlung liegt. Insgesamt ist davor zu
warnen, das Themenfeld zu eng abzustecken. Wie aus der Arbeitslosenforschung bekannt ist,
kann Arbeitslosigkeit auf mehrere Lebensbereiche und vor allem die Selbstwahrnehmung der
Betroffenen zurtickwirken. So kdonnen Alltagsprobleme, die unter normalen Umstdnden
leicht zu bewiltigen wdren, eine solche Bedeutung erlangen, dass sie die Beschaftigungsfa-
higkeit und damit Vermittlungsfahigkeit herabsetzen. Dies macht dann das Erkennen und die
Bearbeitung anderer Probleme erforderlich, die vordergriindig nichts mit Erwerbstdtigkeit zu
tun haben.

Die Datensammlung sollte zielorientiert erfolgen, damit sie nicht zum Selbstzweck wird und
auf diese Weise lediglich Kontroll- bzw. Erziehungseffekte erzielt/erzielen soll. So steht z. B. im
Fokus des »Fallmanagements« im SGB II das Ziel der Aufnahme einer Beschaftigung, das As-
sessment wird sich also schwerpunktmaéfiig auf Fragen der Erwerbstdhigkeit richten. Bei ei-
nem Assessment in der allgemeinen Sozialhilfe wird der Fokus dagegen breiter sein. Hieraus
ist die Anforderung abzuleiten, diese Phase so zu gestalten, dass ein themenzentriertes Ge-
sprach gefiihrt wird, das aber offen bleibt fiir Erzdhlungen im Sinne von Oostrik/Steenbergen,
namlich Deutungen der Lebenssituation durch die Betroffenen selbst.?

Um diese Offenheit zu erreichen, scheint es sinnvoll zu sein, Checklisten zu verwenden, die
den roten Faden des Gesprdchs gewdhrleisten, gleichzeitig aber nicht zu schematisch angelegt
sein sollten.

T Der Begriff leitet sich vom englischen Verb »to assess« ab, das mit »beurteilen« oder »einschétzen«

Ubersetzt werden konnte.
2 vgl. hierzu auch Kapitel Il »Arbeitsbiindnisse« » S. 44
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Exkurs: Profiling

Gegentiber dem hier formulierten Verstandnis von Assessment werden in der (sparli-
chen) wissenschaftlichen Literatur unter dem Begriff »Profiling« zwei deutlich hiervon
differierende Praktiken gefasst:

a) Profiling als Prognose von Risiken

Im Anschluss an die internationale Diskussion formuliert Rudolph:

»Jedes formelle Verfahren zur Hilfe bei der Entscheidungsfindung, wem, wann und
welche Art von praventiver Unterstiitzung angeboten werden soll, wird Profiling ge-
nannt« (Rudolph 2001: 49).

Er zeigt, dass unter Profiling vor allem die schwerpunktmaRig auf statistische Auswer-
tungen zurtickgreifende Risikoprognose zu fassen ist, die allerdings nicht zu hinrei-
chend exakten Voraussagen fiihrt, und deshalb durch erfahrungsbasiertes Ermessen
der einzelnen CM ergédnzt wird (wobei offen bleibt, Gber welche Verfahren dieses
Wissen im Einzelfall aktiviert wird). Auf diese Weise lasst sich zwar (zumindest grob)
klaren, wer frithzeitig (wann) unterstiitzt werden sollte, um den statistisch festgestell-
ten Risiken zu begegnen, jedoch nicht hinreichend genau, welcher Art diese Unter-
stlitzung sein sollte. Dies ist nur folgerichtig, denn mittels statistischer Verfahren l&sst
sich zwar die Wahrscheinlichkeit des Eintretens von Langzeitarbeitslosigkeit berech-
nen, sie sind aber nicht dazu geeignet, individuelle Problem- oder Bedarfslagen fest-
zustellen: Es kdnnen Aussagen dartiber getroffen werden, ob eine Klientin oder ein
Klient angesichts bestimmter bereits identifizierter Merkmale mit einer gewissen
Wahrscheinlichkeit ldngere Zeit arbeitslos sein wird, diese Merkmale miissen aber
hierzu bereits bekannt sein. Auch kdnnen keine Angaben dartiber gemacht werden,
welche Angebote individuell geeignet sind, um festgestellte Probleme zu bearbeiten.

b) Profiling als »Matching«
Die Bertelsmann Stiftung definiert »Profiling« als »systematisch und professionell er-
stellte Analyse der Fahigkeiten, Neigungen und Defizite von Arbeitsuchenden. Ziel ist
die nachhaltige Integration in einen dem individuellen Profil méglichst weitgehend
entsprechenden Arbeitsprozess« (Bertelsmann Stiftung u. a. 2002: 187).
Hier geht es nicht um die Prognose von Risiken, sondern um ein »Matching« zwi-
schen Strukturen des Angebots und der Nachfrage. Infrage steht nicht, ob fir eine
festgestellte Problem- oder Bedarfslage ein addquates Unterstiitzungsangebot ge-
funden wird, vielmehr wird die Passgenauigkeit zwischen den Anforderungen an ei-
ne Stellenanwarterin/einen Stellenanwarter und dem Kompetenz- und Qualifikati-
onsprofil einer Bewerberin/eines Bewerbers mittels standardisierter Verfahren festzu-
stellen versucht.
In der Vergangenheit wurden hierzu verschiedene Verfahren der Eignungsdiagnostik
entwickelt, von denen eines hier kurz vorgestellt werden soll, ndmlich das System
»MELBA«, urspriinglich konzipiert fiir den Einsatz im Bereich beruflicher Rehabilitati-
on. Das diesem System inhdrente Diagnoseschema sieht zwei Diagnoselinien vor, die
parallel verlaufen, in der Vermittlungsentscheidung zusammengefihrt werden und
mit identischen Kategorien und Begriffen arbeiten - einerseits einzelfallbezogen, an-
dererseits arbeitsplatzbezogen.
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Die erste Diagnoselinie fiihrt von der Definition der Arbeitsfahigkeiten tiber die Kate-
gorisierung zur Beurteilung der Hilfeberechtigten (Fahigkeitsprofil) zu ihrer Zuord-
nung zu den offenen Stellen (Profilvergleich). Die zweite Diagnoselinie fiihrt von der
Definition der Arbeitsanforderungen tber die Kategorisierung zur Beurteilung der of-
fenen Stellen (Anforderungsprofil) zur Zuordnung der offenen Stellen zu den Hilfebe-
rechtigten (Profilvergleich). Obwohl MELBA auf viele Mdglichkeiten hinweist, die Fa-
higkeitsprofile und die Anforderungsprofile unabhangig voneinander zu nutzen, liegt
die Pointe des Verfahrens im Profilvergleich. Die dahinter liegende verfiihrerische Uto-
pie ist die einer mechanisierten, objektiven, weil wissenschaftlich begriindeten opti-
malen Vermittlung von Individuen und Einzelarbeitspldatzen durch den Vergleich von
Fahigkeitsprofilen mit Anforderungsprofilen.

Insgesamt muss der Anspruch des MELBA-Verfahrens skeptisch betrachtet werden.
Denn ob ein Arbeitsplatz im konkreten Fall passt, ob er die Bewerberin oder den Be-
werber beflligelt oder niederdriickt, ob er ein glinstiger oder unglinstiger Lernort ist,
kann der Profilvergleich nicht messen, er kann nur mit Wahrscheinlichkeiten operie-
ren: Wahrscheinlich ist der Bewerber X fiir die Stelle Y geeignet, nicht jedoch fiir die
Stelle Z. Damit I6st sich das ganze Profilingverfahren letztlich in einen komplexen,
durch formalisierte Schemata gestiitzten Aushandlungs- und Lernprozess auf, der al-
lerdings von diesen Schemata geleitet und dominiert wird. Die Erstellung der Profile
kann als vorlaufiger, riskanter und korrekturbedtrftiger Zwischenschritt begriffen
werden. Die Beteiligung der Bewerberinnen und Bewerber in fast jeder Phase des Dia-
gnoseverfahrens als Koproduzenten erscheint unverzichtbar. Der Profilvergleich ge-
winntin dem Mal an Aussagekraft, als er von der Bewerberin oder vom Bewerber be-
wertet und ausgewertet wird, ist also in einem sehr grundlegenden Sinn Instrument:
Instrument namlich im Aushandlungsprozess von Vermittlerin bzw. Vermittler und
Bewerberin oder Bewerber.

Eine nahere Betrachtung zeigt somit, dass mit Profiling wenig mehr gewonnen werden
kann als Hypothesen tber Risiken oder Eignungen von Personen, Profiling sich somit mit
der Funktion des Screening deckt. Uber die spezifische psychische und soziale Situation
dieser Personen kénnen hingegen keine fundierten Aussagen getroffen werden, erst
recht nicht dartiber, welche Unterstlitzungsangebote sinnvoll wéren.

Aus diesem Grund sollten alle Praktiken, die darauf zielen, individuelle Hilfeangebote zu
entwickeln, nicht als Profiling bezeichnet werden. Dies betrifft insbesondere die Praxis
im Rahmen des SGB |, die gemalR der Gesetzesbegriindung auf eine malRgeschneiderte
Ausrichtung der Eingliederungsleistungen zielt. Ein Verstandnis von »Fallmanagement,
das an dem gesetzlich formulierten Anspruch individuell zugeschnittener Hilfe festhalt,
muss sich demgegeniiber mit den Verfahren des Assessment bzw. der Diagnose ausein-
ander setzen, die im Rahmen des Case Work bzw. des Case Management entwickelt
wurden. Hier geht es nicht darum, Daten zu sammeln, um die Zugehdrigkeit zu Risiko-
gruppen festzustellen oder Kompetenzprofile zu konstruieren, sondern die Daten die-
nen der Entwicklung von Hypothesen tber individuell vorliegende Probleme und Bedar-
fe, deren Genese und den Ressourcen und Hilfsangeboten zur Bedarfsdeckung.
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Checklisten und Diagnosebogen dienen dazu, Klientinnen und Klienten erstmals und vorlaufig
bestimmten Kategorien zuzuordnen. Ausschlaggebend ist hierfiir die Verkniipfung der Daten
und Informationen mit bestimmten Merkmalen der Kategorien, um z. B. Auskunft zu erhalten
uber die Schwierigkeiten der Vermittlung bzw. die geeigneten Mafinahmen, um die Vermitt-
lungsfahigkeit zu verbessern. Zur Gewinnung eines exakten Bildes reicht es jedoch nicht aus,
Checklisten mit vorgefertigten Antwortrastern auszufiillen, auch wenn diese hilfreich sein kon-
nen, um wichtige Daten zu erfassen. Das Bild einer Person wird erst vollstindig, wenn auch de-
ren subjektive Perspektiven, ihre Wiinsche und Trdume berticksichtigt werden - eine Dimensi-
on, die sich im Gesprdch nicht erschlie3t, wenn schematisch Daten abgefragt werden.

Ein Assessment kann sich nicht darin erschopfen, Daten abzufragen und zu dokumentieren;
es verlangt vielmehr einen spezifischen Interaktionsprozess zwischen CM und Klientinnen
und Klienten.

Die Qualitdt des Assessments ist das zentrale Thema einer Studie, die Terri S. Thompson und
Kelly S. Mikelson veroffentlicht haben. Sie zeigen, dass die Aufgabe des Assessment nur dann
gelingen kann, wenn eine vertrauensvolle Atmosphare geschaffen ist:

»Case Manager mussen Uber eine Zeit hinweg eine Vertrauensbasis zu ihren Klienten
entwickeln und sie sollten in den einzelnen Treffen immer wieder Themen der Sicherheit
und Vertrauenswiirdigkeit ansprechen« (Thompson/Mikelson 2001: 35).

Da der Aufbau von Vertrauen auch eine Frage der aufgewandten Zeit ist, sind zu friith anset-
zende Assessmentverfahren nur bedingt geeignet bzw. wirken selektiv (zuungunsten von Per-
sonen mit besonderen Schwierigkeiten). Au3erdem sollte ein Assessment immer nur gemein-
sam mit der Klientin bzw. dem Klienten erfolgen. In d4hnliche Richtung weisen die Leitlinien
des britischen Gesundheitsministeriums zum Assessment in sozialen Diensten: Auch dort
wird der Transparenz und Partizipation ein hoher Stellenwert zugewiesen (vgl. Milner/O’Byr-
ne 2002).

Der Prozessschritt Assessment umschlief3t somit die zielgerichtete Erfassung bestimmter Da-
ten wie auch das offene Gesprich, in dem die Subjektivitdt der Rat Suchenden zur Geltung
kommen kann. Hinzu kommt (und das macht den Kern des Assessments aus), dass all diese
Informationen interpretativ zusammengefasst werden miissen — und zwar gemeinsam mit
den Hilfe Suchenden. Auf diese Weise werden deren Status quo wie auch ihre Perspektive re-
konstruierbar und bilden das Ausgangsmaterial, um hieraus Ziele formulieren zu kdénnen.

Methodisch gibt es viele Moglichkeiten, ein Assessment durchzufiithren. Als Grundregeln soll-
ten gelten (vgl. auch Deutscher Verein 2004):

m Grofdtmogliche Transparenz in der Datenerhebung;

m keine Eingabe in die EDV widhrend einer laufenden Beratung;

m Interpretationen nur gemeinsam mit den Hilfe Suchenden.
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Das Assessment kann schematisch folgendermafien dargestellt werden:
2.Stufe: Assessment

Ziel

Gewinnung eines differenzierten Bildes von Problemen und Ressourcen.

Benotigte Ressourcen
Kompetenz zu einer Gesprachsfiihrung, die den Rat Suchenden erlaubt, sich zu 6ffnen.

Geeignete Diagnoseinstrumente.

Fallangemessene Interpretationsmuster.

Grundproblem

Differenz der Sichtweisen (»narratives Dilemmac).

Erfolgskriterium

Zielorientiertes differenziertes Bild der Probleme und Ressourcen.

Denkbare Teilschritte

Legen Sie den Schwerpunkt bei der Datenerhebung auf die konkreten Bedarfslagen der
Klientin bzw. des Klienten.

Erheben Sie aussagekraftige Klientendaten.

Beziehen Sie die Klientin bzw. den Klienten, eventuell auch seine Angehérigen und lbrige
Fallbeteiligte in die Datenerhebung ein.

Schreiben Sie die Datenerhebung systematisch und kontinuierlich fort.
Dokumentieren Sie relevantes Datenmaterial in verstandlicher Form.
Leiten Sie Interpretationen (z. B. Kategorisierungen) aus den Assessmentdaten ab.

Bestdtigen Sie die Interpretationen nach Moéglichkeit gemeinsam mit der Klientin oder
dem Klienten, ihren bzw. seinen Angehdrigen und librigen Fallbeteiligten.

Halten Sie Abweichungen in der Interpretation fest.

Dokumentieren Sie das Assessment, das die Definition von Zielen und die Erstellung von
Hilfepldnen erleichtert.

In vielen Féllen wird in der Praxis mit unterschiedlichen Formularen und Checklisten gearbei-
tet, haufig auch mit einer Software. In verschiedenen Projekten wurde die Erfahrung gemacht,
dass eine solche Software ein gutes Hilfsmittel sein kann, wenn sie zielorientiert eingesetzt
wird. Die im Rahmen des Projektes »Sozialagenturen« entwickelte Dokumentationssoftware
ermoglicht zum Beispiel eine sich tiber sieben Lebensbereiche erstreckende differenzierte Da-
tenerhebung, die Grundlage fiir ein dem Individuum gerecht werdendes Assessment sein
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kann. Dieser Vorteil kehrt sich jedoch um, wenn die Datenerfassung ohne Berticksichtigung
eines gewissen Zielkorridors gemacht wird, d. h. bei der Auswahl der Lebensbereiche und der
gewdhlten Tiefenscharfe ist darauf zu achten, was erreicht werden soll und welche Probleme
und Ressourcen hierfiir relevant sind. Wird das versdumt, fithlen sich viele CM aufgefordert,
zu viel zu erheben, was dazu fithren kann, dass sie gar keine Eingaben mehr machen und Kli-
entinnen bzw. Klienten sich durch Datenerhebungen, die keinen Bezug zu den Zielen der Be-
ratung haben, zu Recht kontrolliert fithlen. Oder aber CM arbeiten die Lebensbereiche ab, té-
tigen Eintrdage — doch diese Eintrdge korrespondierten dann nicht mit den formulierten Zielen.

Im Rahmen des Projekts »Sozialagenturen« wurde die erwdhnte Software in einem Standort
im Bereich des Assessments mit Pflichtfeldern ausgestattet, die von den CM ausgefiillt werden
mussten, um in der Bearbeitung und Dokumentation des Falles fortfahren zu konnen. Auf die-
se Weise wurde sichergestellt, dass alle Pflichtfelder ausgefiillt wurden.

Abbildung IV-3
Assessmentmaske einer Software
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Exkurs: Assessment Center

In einigen Féllen setzen Trager der Grundsicherung fiir Arbeitsuchende fiir die Erstellung
von Diagnosen Assessment Center ein. Hintergrund ist der Wunsch, ein moglichst exak-
tes Bild der Einsatzfahigkeit einer Klientin oder eines Klienten zu gewinnen und manch-
mal die Illusion, dadurch sei der Weg in den Arbeitsmarkt bereits entscheidend gebahnt.

Die Grundidee eines Assessment Center besteht darin, tiber die Simulation von Arbeits-
und Lernanforderungen durch sorgfédltig konstruierte Aufgaben ein moglichst genaues
Bild der Starken und Schwéchen einer Person zu erhalten, um hieraus dann Konsequen-
zen fir den Abbau von Schwachen oder die Intensivierung von Starken zu erhalten (vgl.
de Boer/Wagner 2001). Hierzu mussen zundchst die Anforderungen definiert werden,
die Grundlage des Testes sind, z. B. (zuklinftig erwartete) Schlisselqualifikationen und
fachbezogene Anforderungen. Dann werden Aufgaben entworfen, deren Erfiillung Auf-
schluss gibt Uber die Starken und Schwaéchen der Person in Bezug auf diese definierten
Anforderungen. Die Bewaltigung der Aufgaben wird von Fachpersonal beobachtet und
nach bestimmten Kriterien bewertet. Diese Bewertung wird dann héaufig durch eine
Selbsteinschdtzung der teilnehmenden Personen erganzt.

Insgesamt versprechen sich Vertreterinnen und Vertreter der Idee des Assessment Cen-
ters exakte Erkenntnisse Giber das berufliche Potenzial der Teilnehmerinnen und Teilneh-
mer. Hierzu ist grundsétzlich anzumerken: Assessment Center ersetzen nicht dass As-
sessment durch CM, denn diese haben die Fallverantwortung und mussen sich selbst ein
Bild von der Problematik des Falles machen kénnen.

m Assessment Center kdnnen dann hilfreich sein, wenn sie gezielt eingesetzt werden,
um z. B. bestimmte Zielgruppen zu beurteilen und bereits Malnahmevorschldage zu
unterbreiten. Ein Beispiel sind Sprachtests und die entsprechende Einstufung in Sprach-
kurse.

m Die CM sollten in die Definition der Anforderungen einbezogen sein, um deren Ziel-
orientierung Uberprifen zu kdnnen.

m Die Entscheidung tiber den Einsatz von Assessment Center treffen die CM, die die Kos-
ten-Nutzen abzuschdtzen haben.

m Es sollte gekldrt sein, was mit den Personen weiter geschieht, die ein Assessment Cen-
ter absolviert haben. Es ist demotivierend fiir Arbeitslose, nach dieser Etappe allein
gelassen zu werden.

Nach bisherigen Erfahrungen ist der Einsatz vor allem dann produktiv, wenn das As-
sessment Center in ein Gesamtkonzept eingebettet ist und der Diagnoseprozess zwei-
stufig erfolgt: in der Eingangsberatung, in der eine erste Kategorisierung erfolgt und in
der auch dartber entschieden wird, wer ein Assessment Center absolvieren soll, und
dann - in spezialisierter Form — durch das Assessment Center. AuRerdem hat sich be-
wahrt, dem Assessment Center auch die Aufgabe der Vermittlung bzw. der Gestaltung
weiterer MalBnahmen zumindest teilweise zu Gbertragen, da hierliber die Zielorientie-
rung und Praxisndhe der Diagnosen besser gesichert werden kann.
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3 Zielvereinbarung

Die Hilfeplanung wird eingeleitet durch den Prozessschritt der Vereinbarung von Zie-

len zwischen CM und Rat Suchenden. Dieser Schritt stellt einerseits einen integralen Bestand-
teil von Hilfeplanung bzw. dem weitergehenden Case Management dar, kann aber auch ana-
lytisch und logisch getrennt betrachtet werden.
Ohne an dieser Stelle die komplexe Problematik der Formulierung und Vereinbarung von Zie-
len auch nur kursorisch behandeln zu wollen, sollen doch einige grundsatzliche Bemerkun-
gen gemacht werden. In jedem einzelnen Fall, in dem ein Ziel zwischen Case Managerin oder
Case Manager und Rat Suchender oder Rat Suchendem vereinbart wird, geht es darum, fiir ein
mehr oder minder komplexes, aber eben einzelfallbezogenes Problem Losungswege zu su-
chen (z.B. Integration der Hilfeempfingerin A. in den Arbeitsmarkt oder Erweiterung der
Qualifikation des Hilfeempfangers B., um dessen Beschaftigungsfahigkeit zu sichern). Hierzu
wird - idealerweise gemeinsam und formalisiert — zwischen Case Managerin oder Case Mana-
ger und Rat Suchender oder Rat Suchendem ein Ziel vereinbart: Die Existenz soll gesichert, ei-
ne Wohnung gefunden, eine Arbeit angetreten, eine Ausbildung abgeschlossen werden. Die
Handlungsebene des Einzelfalls ist jedoch auf der organisationellen Seite eingebunden in ei-
ne explizit formulierte Zielhierarchie, die CM bzw. Sachbearbeiterinnen und -bearbeiter mehr
oder weniger deutlich reflektieren.

Die differenzierte Betrachtung unterschiedlicher Zielebenen und -perspektiven kann fiir die
Klirung des komplexen Prozesses der Zielbildung im Rahmen von Hilfeplanung bzw. in Bera-
tungsgesprachen genutzt werden. Denn auch fiir die Beratung und Hilfeplanung im Rahmen
der Beschiaftigungsforderung gilt, was Gerth, Menne und Roth fiir die Erziehungsberatung
feststellen (Gerth u.a. 1999: 65). Sie wird »i. d. R. wegen konkreter Problemlagen in Anspruch
genommen, die dafiir auslosend waren, die Hilfe einer Beratungsstelle zu suchen. Der Erfolg
einer Beratung kann daher gesehen werden, wenn sich bezogen auf die Ausgangssituation
Verdnderungen ergeben haben. (...) Allerdings verdndern sich die zundchst genannten Anlés-
se auch im Laufe einer Beratung. (...) Der objektive Erfolg von Beratung lasst sich deshalb
nicht direkt als Problemverdnderung erfassen. Er kann immer nur bezogen werden auf die
Problemdefinition bzw. -redefinition, die zu Beginn einer Beratung ausgehandelt wurde.«

Nimmt man diese Perspektive ein, sind Beratungserfolge immer nur in Relation zu den zwi-
schen Beraterin oder Berater und Rat Suchenden ausgehandelten Zielen zu definieren, Effek-
tivitdt (Grad der Zielerreichung) und Effizienz (Mitteleinsatz im Verhdltnis zum erreichten
Ziel) nur im Rekurs auf die Interaktion zwischen Beraterin oder Berater und Rat Suchenden
und ihre Geschichte (da sich die Rahmenziele im Prozess verindern kénnen) bestimmbar.
Dies hat zur Konsequenz, dass eine Evaluation der Zielerreichung zwingend fallrekonstruktiv
sein muss (was uiber eine entsprechende Dokumentation gelingen kann) und aulerdem die
Perspektive der oder des Rat Suchenden einbeziehen muss (z. B. durch Nachbefragungen).

Die Tatsache, dass Ziele koproduktiv im Rahmen der Interaktion zwischen Beraterinnen oder
Berater und Klientinnen bzw. Klienten ausgehandelt werden, kann jedoch nicht iiberdecken,
dass sie aus der Organisationsperspektive Bestandteil eines komplexen Zielsystems ist. Gerade
komplexere Hilfeleistungen wie die im Rahmen der kommunalen Beschiftigungsforderung
erbrachten greifen weit tiber Beratung hinaus und sind auch stidrker in die institutionelle und
organisationelle Zielperspektive eingebunden. Dies bedeutet, dass fiir die Analyse konkreter
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Ablaufe sowie die Evaluation, die auf dieser Ebene ansetzt, die Dimensionen der rechtlich vor-
gegebenen oder organisatorisch gesetzten Leitziele und strategischen Ziele nicht auf3er Acht
gelassen werden diirfen.

Zielvereinbarungen sind ein schwieriges Geschift fiir die CM, weil sie sowohl die interaktive
Ebene im Blick haben und hier auf einen Konsens hinarbeiten miissen, als auch eine Vermitt-
lungsleistung zu den Interessen seines Auftraggebers zu erbringen haben. Sie stecken somit in
einem »strategischen Dilemmas, das Analogien zu dem oben genannten Beratungsdilemma
aufweist.

Ein weiteres Problem besteht darin, dass nur die Ziele sinnvoll sind, die realistisch in dem Sin-
ne sind, als sie die Rat Suchenden tiberhaupt erreichen konnen. Zielvereinbarungen sollten
auch motivieren, und dies tun sie nur dann, wenn sie nicht absehbar zu Misserfolgen fiihren.
Deshalb hangt die Qualitdt der Zielvereinbarung unmittelbar mit der Qualitdt des Assess-
ments und der damit verbundenen Einschédtzung der Ressourcen und Potenziale der Hilfebe-
rechtigten zusammen.

3. Stufe: Zielvereinbarung

Fir beide Seiten verbindliche Festlegung, was erreicht werden soll.

Benotigte Ressourcen

Aushandlungskompetenz.

Dokumentationssystem, das geeignet ist, unterschiedliche Zielebenen festzuhalten.

Grundproblem

Differierende Ziele (»strategisches Dilemmac).

Erfolgskriterium

Tragfahige, d. h. realistische Zielvereinbarung.

Erstes Konzept der Zielerreichung.

Denkbare Teilschritte

Leiten Sie die Ziele aus dem Assessment ab.
Dokumentieren Sie die erwarteten Resultate als messbare Zielsetzungen.

Entwickeln Sie Zielsetzungen nach Méglichkeit gemeinsam mit der Klientin bzw. dem Klienten
und eventuell den tbrigen Fallbeteiligten.

Entwickeln Sie realistische Ziele in Relation zu den aktuellen und kiinftigen Mdéglichkeiten
der Klientin bzw. des Klienten.

Legen Sie einen Zeitrahmen fest, in dem die Ziele erreicht werden sollen.

Entwickeln Sie Ziele, die Orientierung vermitteln in Richtung auf die Kontinuitdt des
Hilfeprozesses.
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3 Zielvereinbarung

Die Bereiche Zielvereinbarung und auch der folgende Prozessschritt, die Hilfeplanung, wer-
den in der Praxis oft mithilfe unterschiedlicher Softwareldsungen operativ handhabbar ge-
macht. Da beide Bereiche zum Gegenstand des Controlling gemacht werden sollten, ist ein
Modus zu entwickeln, auf der einen Seite Gestaltungs- d. h. Formulierungsfreiheit fiir die ein-
zelnen CM zu schaffen, gleichzeitig aber die Ziele und Mafnahmen so zu standardisieren, dass
sie sinnvoll aggregiert und zur Grundlage von Angebotsplanung gemacht werden kénnen.

In der von uns beforschten Praxis zeigten sich teilweise erhebliche Probleme im Umgang mit
Zielen und Zielformulierung; nicht selten wurden die Zielvereinbarungen trotz einer breite-
ren Problempalette auf den Bereich »Arbeit« reduziert.! Das schrinkt die Moglichkeit erheb-
lich ein, diese Daten sowie die im Zusammenhang mit der Hilfeplanung entstandenen fiir ei-
ne bedarfsgerechte Angebotsplanung verfiigbar zu machen (siehe ausfiihrlicher dazu auch Ka-
pitel III »Arbeitsblindnisse« » S. 44).

Im Projekt »Sozialagenturen« wurde von einer teilnehmenden Kommune eine Software fiir
die Dokumentation des Case-Management-Prozesses entwickelt. Hier ein Ausschnitt aus dem
Bereich der Zielvereinbarung.

Abbildung IV-4
Eingabemaske fiir Ziele — aus einer in einem Projektstandort entwickelten Software

F3 . Datei Leistung Konto Partmer Bericht Extra Fenster 7 _|5|5|

oozt d| Ha ot hox BaE|TY V(4K E- |l

| o e | | : e |t |
Klient - Auswahl Erstberatung Leistungen {alle) Hilfeplan Leistungen {interne) CM-Anamnese ... verordnete

= oo i
Navigator ginblenden | Profil: I[vollsléndigaAnzeige] Formel: I I

|Globalziele: r

Y. Hilfeplan/ -Fortschreibung (CH) JELEEEE] Hahmenziele/DetaiIsI

Leistungserfassung - Ansicht: CM - Globalziele2

won Datum: I EI Katalog: I[alle Kataloge) j E]
bis Datun: | il Etbringer: | (alle Erbringer) =l il Leistung: | (alle Leistungen) = il
1-Datum | 2 - Leistung / Kalender I 3 - Sozialpartner / Kalander] 4 - Kalender / Erbringer I
Stand | Kategorie |Globalziel, Lebensbereich etledigen erledigt am erledigt Prioritat | Status
am bis Grund
01.08.2003| Globalziel 2w Werbesserung der 15.08.2003 mittel 70%
Wiohnsituation
01.08.2003| Globalziel 3F-b: Geltendmachung finanzieller | 31.08.2003 hoch  |10%
Anspriiche
01.08.2003| Globalziel 70-a: Aus- und Weiterbildung 31.12.2003 hoch  |10%
*
Lfd. Summe Einheiten (Std:Min):  Berechnung

[ Leistung [4/3] (gefitert [13.092003[12:14

! Die Beschrankung auf das Thema Arbeit findet sich auch in den Antworten der Untersuchung »Case
Management in der Sozialhilfe und der kommunalen Beschéftigungsférderung« wieder. So wird bei-
spielsweise in der Frage nach der Bezugnahme auf die Hilfeberechtigten Vermittlung in den ersten Ar-
beitsmarkt und die Herstellung von Beschéftigungsfahigkeit in der Regel in den Vordergrund gestellt
(vgl. Kolbe/Reis 2005: 84).
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IV Ein komplexes Konzept von Case Management

4 Hilfeplanung

Die Hilfeplanung stellt einen notwendigen Schritt im Rahmen des Case Managements
dar, sie folgt - als eigenstindige Handlungsform - einer eigenen Logik, die auch aufierhalb des
Case Managements beachtet werden sollte.

Der Unterschied zwischen Erstberatung bzw. Assessment und Hilfeplanung besteht darin,
dass im Rahmen der Hilfeplanung Zukunft geplant wird und nicht so offen ist wie im Rahmen
von Beratungsprozessen. Hieraus resultiert eine spezifische Logik von Hilfeplanung:

® Wenn Zukunft geplant wird, bedeutet dies (im Gegensatz zu einem unverbindlichen Ge-
spriach), dass alle Beteiligten davon ausgehen, dass der Plan auch realisiert werden kann,
der Plan ist somit ein Entwurf des Weges zu einem zukinftigen Zustand.

m Dieser Zustand muss moglichst exakt beschrieben werden, damit der Weg dorthin nachvoll-
ziehbar abgeleitet werden kann. Diese Beschreibung erfolgt tiber die Formulierung von Zie-
len, die operationalisierbar sein miissen. Insofern ist die implizite oder explizite Vereinba-
rung von Zielen (siehe oben) Bestandteil von Hilfeplanung und von dieser nur analytisch
trennbar.

m Die Planung verlangt neben der Zielformulierung auch das Abstecken eines Zeitrahmens
und die Festlegung von Rollen, Aufgaben und Verantwortungsbereichen.

m Hilfeplanung ist somit die gedankliche Vorwegnahme zukiinftiger und gewiinschter Zu-
stinde (d.h. Zielformulierung) und des Weges zu deren Erreichung. Dariiber hinaus er-
scheint es systematisch sinnvoll, auch das Monitoring, d. h. die fortlaufende Uberpriifung
der Zielerreichung zur Hilfeplanung zu zihlen; denn ein Hilfeplan ist kein statisches Instru-
ment, sondern nur dann brauchbar, wenn er modifiziert bzw. fortgeschrieben wird, indem
die tatsdchlichen Entwicklungen (d. h. die reale Zukunft im Gegensatz zur vorgestellten) re-
flektiert und zum Anlass weiterer Planungen genommen werden.

m Dagegen gehort die Steuerung der Umsetzung, die konkrete Vermittlung von Hilfsangebo-
ten und deren Koordination nicht zur Hilfeplanung, da sie einer anderen Handlungslogik
folgt (vgl. den Prozessschritt »Leistungssteuerung«).

Diese Handlungslogik hat Folgen fiir die Gestaltung von Hilfeplanung, die folgende beiden
Essentials aufweisen sollte:

m Die moglichst konkrete Formulierung von Teilschritten, die deren Uberpriifbarkeit mitre-
flektiert. Nur auf diese Weise konnen Abweichungen festgestellt und reflektiert werden.

m Die Einbeziehung der Klientinnen und Klienten in die Hilfeplangestaltung; denn nur der -
teilweise allein tiber Aushandlungen erreichbare — Konsens iiber den Hilfeplan und seine
Umsetzung macht deren Erreichung wahrscheinlich. Wenn aber die Realisierung nicht von
Beginn an erwartet werden kann, ist die Hilfeplanung sinnlos. Hieraus resultiert die Anfor-
derung, realistische, d. h. der aktuellen Situation und den Moglichkeiten der Klientin oder
des Klienten angemessene Teilschritte zu formulieren.
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4 Hilfeplanung

Gerade das letztgenannte Essential birgt das oben skizzierte Dilemma, dass die Ubereinstim-
mung der Ziele aller am Prozess Beteiligten nicht vorausgesetzt werden kann. Dies bedeutet,
dass ein Konsens per Aushandlung erreicht werden muss, der fiir diese Beteiligten tragfahig
ist. Geschieht dies nicht, sollte nicht von Hilfeplanung gesprochen werden. Dies gilt insbe-
sondere fiir die Eingliederungsvereinbarung nach § 15 SGB II.

Um mit Konsens und Dissens systematisch umgehen zu kdnnen, sollten nicht nur die verein-
barten Ziele und Realisierungsschritte, sondern auch abweichende Positionen dokumentiert
werden. Damit wird

m signalisiert, dass auch abweichende Standpunkte ernst genommen werden,

m sichergestellt, dass Widerstinde, die im Dissens verborgen liegen, erkennbar und vielleicht
bearbeitbar werden und

m eine Voraussetzung fiir die weitere Auseinandersetzung mit dem Dissens geschaffen.

Auch im Bereich des SGB II gilt als fachlicher Standard - auch wenn das Gesetz selbst andere
Akzente setzt:

m In der Hilfeplanung darf die Subjektstellung der Klientin bzw. des Klienten genauso wenig
negiert werden wie in der Beratung (vgl. MASQT 2000b);

m eine Hilfeplanung, die Elemente des Zwangs aufweist, trdgt ihr Scheitern in sich und ist
letztlich ein ineffektives und ineffizientes Mittel.

Was fiir die Zielformulierung und -vereinbarung gilt, gilt auch fiir die Planung der einzelnen
Handlungsschritte. Ein wichtiges Element im Aushandlungsprozess ist die Festlegung von
Aufgaben und Verantwortungsbereichen sowie unterschiedlicher Rollen. Auch hier sollte das
Prinzip beachtet werden, dass die einzelnen Aufgaben moglichst konkret benannt, Verant-
wortlichkeiten festgelegt und Kriterien der Aufgabenerfiillung im Konsens erarbeitet werden.

Ebenso wichtig ist es bei der Hilfeplanung, zweitbeste Wege, die gegangen werden miissen,
weil geeignete Angebote und Mafinahmen fiir den besten Weg fehlen, als solche zu markie-
ren. Die fehlenden Angebote und Mafinahmen miissen dann beschrieben und in die Organi-
sation hinein als zu deckender zukiinftiger Bedarf gemeldet werden. Hier verkniipfen sich ein-
zelfallbezogene Hilfeplanung und einzelfalliibergreifende Angebotsplanung.
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IV Ein komplexes Konzept von Case Management

4. Stufe: Hilfeplanung

Ziel

Gemeinsame Planung des Einsatzes von Hilfeangeboten und Ressourcen.

Benotigte Ressourcen

Aushandlungskompetenz.

Fahigkeit zu realistischer Einschdatzung von Bewaltigungsressourcen.

Uberblick tiber formelle und informelle Hilfeangebote.

Grundproblem

Unrealistische Einschdatzung von Angeboten und Bewaltigungsressourcen (von beiden Seiten).

Erfolgskriterium

Realistischer Hilfeplan, der zwischen Bedarf, Bewaltigungsressourcen und Angebot vermittelt.

Denkbare Teilschritte

Arbeiten Sie einen auf die Bedarfslagen der Klientin bzw. des Klienten individuell zugeschnit-
tenen Hilfeplan aus.

Entwickeln Sie den Hilfeplan nach Méglichkeit gemeinsam mit der Klientin oder dem Klienten,
eventuell ihren bzw. seinen Angehdérigen und den tbrigen Fallbeteiligten.

Legen Sie den Hilfeplan schriftlich nieder.

Stellen Sie in ihrem Hilfeplan die Kontinuitat der Hilfe sicher.

Im Rahmen des Pilotprojektes »Integrierte Hilfe zur Arbeit« wurde in einzelnen Projektstand-
orten systematisch mit dem Instrument »kollegiale Fallberatung« gearbeitet. Kollegiale Fallbe-
ratung ermoglicht neben dem Einholen von Ratschldgen von Kolleginnen und Kollegen auch
den professionellen Austausch und begiinstigt die Entwicklung von Standards. 1

T Im Endbericht des Projektes »Sozialagenturen« findet sich verschiedene Instrumente fiir die Kooperati-

on bei der Erstellung von Standards, die Case Management und hier insbesondere Hilfeplanung er-
leichtern (MWA 2005).



5 Leistungssteuerung

Schema der kollegialen Fallberatung

1. Zunéchst stellt ein CM einen Fall vor (ca. 10 Min.).

2. Es folgen aus der Gesprachsgruppe Informationsfragen zum Fall - also: was muss ich
unbedingt noch wissen, um mir ein Bild vom Fall und seiner Entwicklung machen zu
kénnen (ca. 5 Min.).

3. Dann wird die Beratungsfrage an die Gesprachsgruppe formuliert (ca. 1 Min.).

- Hat der/die CM eine eigene Beratungsfrage vorgegeben, klart die Gesprachsgrup-
pe, ob sie diese Beratungsfrage akzeptiert.

- Hatder/die CM keine eigene Beratungsfrage, werden mégliche Beratungsfragen in
der Gesprachsgruppe gesammelt. Der/die CM entscheidet anschlieBend, welche
Beratungsfrage bearbeitet werden soll.

- Gibt es keine fiir den fallverantwortlichen CM wichtige Beratungsfrage, dann wei-
ter mit Punkt 5.

4. Es schlie3t sich die kollegiale Fallberatung an, die gemeinsame Falldiskussion - m&g-
lichst eng bezogen auf die Beratungsfrage.

- In einem ersten Durchgang werden Antworten auf die Beratungsfrage gesammelt,
also Einfalle, Ideen, Vorschlédge. Hier also noch keine Diskussion, auch keine wech-
selseitigen Kommentare und Bewertungen. Auf Kartchen festhalten und sortieren.

- Anschliefend werden die Vorschlage in der Gruppe diskutiert, bewertet, einander
zugeordnet mit dem Ziel, eine oder mehrere gemeinsame Antworten auf die Bera-
tungsfrage zu finden (ca. 15 Min.).

5. Es folgt - gegebenenfalls und hier zum ersten Mal - eine Intervention durch externe
Teilnehmer. Dabei wird der Fall und die bisherige Fallbesprechung aus der Perspekti-
ve des »Dritten und Fremden« kommentiert (ca. 5 Min.).

6. Den Abschluss bildet das Resiimee des/der fallverantwortlichen CM darliber, welche
der Antworten oder Vorschldge liberzeugten und welche konkreten Konsequenzen
gezogen werden (ca. 5 Min.).

© ISR 2003

5 Leistungssteuerung

Case Management unterscheidet sich von der klassischen sozialarbeiterischen Einzel-
fallhilfe (»Case Work«) dadurch, dass die Bearbeitung und gegebenenfalls Losung erkannter
Probleme nicht von den CM selbst in Angriff genommen werden, sondern diese hierzu Leis-
tungen Dritter in Anspruch nehmen, d. h. den Fokus ihrer Arbeit in der kompetenten Vermitt-
lung und Steuerung des richtigen Angebots sehen. Die Qualitit von Case Management be-
misst sich damit an der Kompetenz, Hilfsangebote so zu vermitteln, dass sie auf die besondere
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IV Ein komplexes Konzept von Case Management

Bedarfslage des Einzelfalls zugeschnitten sind. Dies setzt voraus, dass CM Steuerungskompe-
tenzen gegeniiber den Leistungstrdgern haben, deren Angebote in Anspruch genommen wer-
den sollen. Es geht darum, einzelne benétigte Leistungen entsprechend der Eingliederungs-
vereinbarung verbindlich zu steuern.

Leistung ist dann besonders flexibel zu steuern, wenn potenzielle Anbieter tiber Vertrdge ein-
gebunden sind und CM iiber Budgets verfiigen, die sie fallspezifisch einsetzen konnen.! Aller-
dings sollte beachtet werden, dass diese Handlungsautonomie in ein Steuerungskonzept ein-
gebettet sein muss, soll sie nicht in Willkir umschlagen.

Generell muss die Steuerung der Leistungen Dritter Bestandteil eines umfassenden Con-
trollingkonzeptes sein. Genau hier stellen sich Probleme in der Kooperation mit Dritten. Auch
wenn Hilfeberechtigte an Dritte (seien es Beratungsstellen oder Beschaftigungstrager) weiter-
verwiesen wurden, haben die CM die Fallverantwortung und dies bedeutet, dass sie nicht nur
wissen miissen, wo die Klientinnen und Klienten sich befinden, sondern auch stets (unter Be-
achtung der datenschutzrechtlichen Vorschriften) tiber den Stand der Beratung oder Mafénah-
me informiert sein miissen. Im Rahmen der Leistungssteuerung miissen deshalb Monitoring-
und Rickmeldesysteme entwickelt werden, die innerhalb des Netzwerks abgestimmt sind,
d.h. sowohl die Zielorientierung des Case Managements wie die fachlichen Kriterien der Ko-
operationspartner beriicksichtigen.

Je nach der Art der Leistungsangebote stellen sich bei der Leistungssteuerung besondere Pro-
bleme. Da Case Management im Rahmen des SGB 1II sich an Personen mit multiplen Vermitt-
lungshemmnissen wendet, wird es hdufig mit Problemlagen zu tun bekommen, die nicht di-
rekt arbeitsmarktbezogen sind (z.B. Uberschuldung, Suchtmittelabhingigkeit, Wohnungs-
probleme usw.), aber die Vermittelbarkeit beeinflussen. Fiir diese Problemlagen gibt es bereits
eine Reihe von Hilfeangeboten wie z.B. Schuldnerberatung, Suchtberatungsstellen, Woh-
nungslosenhilfe, aber auch den allgemeinen sozialen Dienst (ASD). Fiir die meisten dieser An-
gebote existieren fachliche Standards, zudem werden sie meist von Institutionen mit ausge-
pragtem Eigeninteresse, eigenstindigen Wertorientierungen oder eigenem gesetzlichen Auf-
trag (z.B. die Jugendhilfe mit dem SGB VIII) organisiert. Im Gegensatz zu Beschaftigungs- und
Qualifizierungsmaflinahmen konnen diese Angebote nicht einfach eingekauft und tiber den
Einsatz von Geld gesteuert werden, vielmehr miissen die CM ihre fachliche und institutionel-
le Eigenlogik beachten, soll die Kooperation mit den entsprechenden Tragern nicht von vorn-
herein scheitern. So ist es zum Beispiel notwendig, dass in der Schuldnerberatung eigenstan-
dige professionelle Beziehungen zu tiberschuldeten Arbeitslosen aufgebaut werden und nach
eigenen fachlichen Standards auf das Ziel Entschuldung hin gearbeitet wird - in Zeitdimen-
sionen, die nicht extern gesetzt werden konnen, sondern fallabhédngig sind. Deshalb kénnen
(und miissen) zwischen CM und Schuldnerberatung Ziele vereinbart werden. Diese diirfen die
eigenstandige fachliche Arbeit in der Schuldnerberatung aber nicht gefahrden (zum Beispiel
durch enge zeitliche Vorgaben), sondern miissen sich mit deren fachlicher Perspektive in Ein-
klang bringen lassen.

T Zum Beispiel im Rahmen des § 16 Abs. 2 Satz 1 SGB II.
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5 Leistungssteuerung

Steuerung kann sich hier nicht allein des Mediums Geld bedienen, vielmehr erfordert sie eine
kontinuierliche inhaltliche und fallbezogene (aber auch: zielorientierte) Kommunikation
zwischen Fachkriften mit unterschiedlichem professionellen Hintergrund. Dies gilt erst recht
dann, wenn die Leistungsanbieter ihre Arbeit an gesetzlichen Zielen ausrichten, die nicht die
des SGB Il sind. So orientiert sich der ASD in der Gewdhrung von Hilfe zur Erziehung am Wohl
der Kinder bzw. Jugendlichen, und dies kann, aber muss nicht mit der Zielsetzung kompatibel
sein, Jugendliche rasch in Ausbildung oder Beschiftigung zu integrieren. Es bedarf hier offen-
sichtlich intensiver fallbezogener Kooperation. Als ein geeignetes Instrument zur kooperati-
ven Bewiltigung von Problemlagen hat sich die (unter Umstdnden multidisziplinédre) Fallkon-
ferenz erwiesen.

Insgesamt kann Case Management als Kombination von Einzelfallarbeit und Netzwerkarbeit
begriffen werden. Dabei bleibt zu beachten, dass die einzelnen CM in und mit einem Netz-
werk arbeiten und dieses auch pflegen miissen, die Konstitution und Stabilisierung des Netz-
werkes jedoch eine Aufgabe im Rahmen der Systemsteuerung darstellt. Die fiir einzelne Hilfe-
angebote infrage kommenden Trager miissen frithzeitig eingebunden werden, und zwar in
der doppelten Form von rechtlicher Einbindung (sei es tiber Zuwendungsrecht oder im Rah-
men Offentlicher Auftrdage, d. h. des Vergaberechts) und sozialpolitischer Kooperation. Leis-
tungssteuerung kann sich explizit nicht auf die Steuerung von Zulieferern beschrinken wie
z.B. in der Industrie, sondern bedeutet den Riickgriff auf und die Weiterentwicklung von
kommunaler sozialer Infrastruktur.

Welche Netzwerkpartner wie einzubinden sind, ist von der Bedarfslage der Klientel und der
vorhandenen sozialen Infrastruktur in den jeweiligen Kommunen abhingig; denn in Deutsch-
land existieren unterschiedliche Kooperationskulturen zwischen Arbeitsverwaltung, Kommu-
nen, Qualifizierungs- und Beschéftigungstragern und den ortlichen Gliederungen der Verban-
de der freien Wohlfahrtspflege. Es empfiehlt sich, frithzeitig mit allen relevanten Akteuren ins
Gesprdach zu kommen und - z. B. fiir bestimmte Fallkonstellationen (zum Beispiel arbeitslose
uberschuldete allein erziehende Miitter mit Suchtproblemen) - idealtypische Leistungspakete
zu entwerfen.

Werden diese geschniirt, sollte der zeitliche Ablauf geplant werden. Manche Angebote sind
sinnvollerweise hintereinander zu schalten, manche konnen parallel laufen. Bestandteil des
Hilfeplans sollte deshalb auch eine Verlaufsplanung sein, die sich der Netzplantechnik bedie-
nen konnte. Unter Umstanden sind die Problemlagen auch so spezifisch oder komplex, dass
deren Bearbeitung nicht nur spezielle fachliche Kompetenzen, sondern zusdtzliche Koordina-
tionsleistungen erfordert (etwa im Falle von Suchtkranken oder Wohnungslosen). Dann wire
ein spezielles zielgruppenbezogenes Case Management zu konzipieren, das eingeschaltet wer-
den kann, um die geeigneten Angebote zu entwerfen und - im Auftrag des urspriinglichen
Case Managements — zu steuern. Aus den USA liegen entsprechende Erfahrungen fiir be-
stimmte Zielgruppen vor (z. B. Frauen mit Gewalterfahrungen, Drogenabhingige).

Elementar fiir das Case Management sind fundierte Kenntnisse iiber die vorhandene Ange-

botspalette (z.B. in Form von Anbieterdatenbanken) und regelméfiige Treffen mit den einzu-
beziehenden Akteuren sowohl auf Leitungs- wie auf Mitarbeiterebene.
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90

Exkurs: Spezialisiertes Case Management

Waihrend in Deutschland noch mit der Variante experimentiert wird, fiir bestimmte Ziel-
gruppen spezialisiertes Case Management vorzusehen, liegen hierzu aus den USA ein-
schlagige Erfahrungen und entsprechende Evaluationen vor. Diese sollen kurz skizziert
werden.

Recht bald nach Einsetzen der US-amerikanischen Fiirsorgereform 1996 wurde in ver-
schiedenen Studien nachgewiesen, dass bestimmte, sozial oder psychisch besonders be-
lastete Gruppen (»hard-to-employ« genannt) vom Standardprogramm kaum erfasst
wurden und - aufgrund der besonderen Bedingungen der Leistungsgewdhrung — von
sozialer Ausgrenzung bedroht waren. Grundsatzlich blieben den einzelnen Bundesstaa-
ten bzw. Stadten vier Wege offen, wie mit diesen Gruppen umgegangen werden konnte:

m Sie machen von der Mdglichkeit Gebrauch, sie von der Verpflichtung zur Arbeit frei-
zustellen (dies geht fiir maximal 20 % der Hilfeberechtigten);

m sie tun nichts und warten, dass sich das Problem von selbst erledigt, mit der Folge,
dass sich die Zahl der Leistungsberechtigten durch Aussteuerung (»time-limits«) und
als Folge von Sanktionen weiter reduziert;

m sie schalten Spezialdienste ein (Zedlewski/Loprest 2001): So hat Rhode Island ein Spe-
zialprogramm zur Einbeziehung von Expertinnen fiir Frauen mit Erfahrung hduslicher
Gewalt, lllinois und Nord Carolina haben entsprechende Programme fiir Drogenab-
hangige;

m sie legen spezielle Programme fir diese Personengruppen auf, in denen diese umfas-
sende Hilfe bekommen (z.B. in Chicago, in Maryland, lowa, Ohio und Tennessee).

Das grundsatzliche Problem besteht darin, dass Vermittlungshemmnisse erst einmal als
solche erkannt werden mussen. Dies setzt hohe Anforderungen an das Assessment oder
erfordert eine gedanderte Umgangsweise mit Sanktionen, indem scheinbare Verweige-
rung als Problemanzeige gelesen wird (vgl. Cherlin u.a. 2001).

Wie Danziger/Seefeldt berichten, werden Vermittlungshemmnisse haufig Gber standar-
disierte Interviews zu identifizieren versucht, die nicht geeignet sind, versteckte Proble-
me wie Erfahrungen mit hduslicher Gewalt oder psychische Krankheiten zu erkennen.
Das enge Zeitbudget und mangelnde Erfahrung der CM fiihrt dann dazu, dass bestimm-
te Personengruppen keine oder nur unzureichende Hilfe erfahren. Sie stellen fest:

»Ein groRer Teil der Probleme im Umgang mit sschwer Vermittelbaren« (...) liegt
nicht darin, dass die Hilfesuchenden durch ihren Charakter nachhaltig zu schwie-
rigen Individuen werden, sondern dass sich die Angebote der work-first-Pro-
gramme nicht an ihren Bedurfnissen orientieren« (Danziger/Seefeldt 2002: 80).

Insgesamt stellten auch 2002 spezielle Angebote fiir die genannte Personengruppe eher
die Ausnahme als die Norm dar (Pavetti 2002: 138).




Burt (2002) weist darauf hin, dass »Case Worker« nur in etwa der Halfte der Staaten die
Maoglichkeit haben, Unterstiitzung zu gewdhren oder zu vermitteln, bevor ein Versuch mit
einer Jobvermittlung gestartet wurde. Erst dessen Scheitern 16st (meistens) Hilfeangebo-
te aus — offenbar (dies zeigt die Studie von Cherlin u.a. 2001) aber nur dann, wenn
Klienten und Klientinnen trotz des Scheiterns weiter kooperativ sind. Pavetti schreibt zu
diesem Themenkomplex bilanzierend:

Allerdings gibt es einige Beispiele, die lehrreich sein kbnnen.

Wie Untersuchungen zeigen, sind 15% bis 30% der Frauen, die TANF'! beziehen, Opfer
hauslicher Gewalt, allerdings offenbart dies nur eine Minderheit (30 % der Betroffenen)
den CM. Diese wiederum haben meist nicht die Ausbildung, selbst Probleme zu erkennen
oder Frauen zu ermutigen, offen lGber Probleme zu sprechen. Aber selbst wenn Letzteres
geschieht, erhalten die Frauen nur selten spezielle Unterstiitzung. Aus diesem Grund ha-
ben einige Staaten das Hilfesystem fiir Frauen mit Gewalterfahrung systematisch ausge-
baut. Hintergrund ist die »Family Violence Option«, ein Bestandteil des PRWORA,? der
Einzelstaaten ermuntert, Programme fiir diese Zielgruppe aufzulegen bzw. betroffene
Frauen von Arbeitsobliegenheiten freizustellen (»exemtions«). Besonders wichtig ist eine
breite Sensibilisierung aller Personen, die Leistungen des TANF anbieten, damit Probleme
friihzeitig erkannt werden kénnen - ein Weg, der z. B. in Rhode Island beschritten wurde
(vgl. zum Folgenden Sweeney u.a. 2000: 47 f.). Daneben hat es sich bewdahrt, entweder
Spezialistinnen fallweise zur Unterstiitzung hinzuzuziehen (vgl. z. B. lowa, Nevada, Utah
und Vermont) oder ein spezialisiertes, zielgruppenbezogenes Case Management durch
spezielle Dienste anzubieten (»domestic violence agencies«).

5 Leistungssteuerung

»Obwohl neuere und effektivere Programme entwickelt oder bestehende Her-
angehensweisen erfolgreich verdndert wurden, sollten wir bescheidene Erwar-
tungen in Bezug auf die Mdglichkeiten haben, Empfanger von Wohlfahrtsleis-
tungen mit schwerwiegenden Vermittlungshemmnissen wieder in den Arbeits-
markt zu integrieren« (Pavetti 2002: 139).

1

TANF (Temporary Assistance to Needy Families) ersetzte 1996 auf Bundesebene das bis dahin gultige
Unterstitzungsprogramm AFDC (Aid for Families with Dependent Children). Beide Programme zielen
vorwiegend auf die Unterstiitzung allein erziehender Miitter, wobei es sich beim neu eingefiihrten
TANF um eine zeitlich befristete Leistung handelt. Einzelne Personen kdnnen gezielt aus der Befristung
heraus genommen werden.

PRWORA (Personal Responsibility and Work Opportunity Reconciliation Act) ist das Gesetz zur Reform
der Flrsorge, mit dem Abh&ngigkeiten von Familien von der Sozialhilfe vermieden werden sollen. For-
ciert werden soll dem Gesetz entsprechend, dass Eltern bzw. allein Erziehende sich durch Arbeit selbst
reproduzieren (»workfare«), ihre Arbeitsfahigkeit gezielt aufbauen (»learnfare«) oder geregelte Fami-
lienbeziehungen eingehen (»wedfare«).

91
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5. Stufe: Leistungsteuerung

Ziel

Das Leistungsangebot wird bedarfsgerecht erbracht.

Benotigte Ressourcen

Vermittlungskompetenz.
Moderationskompetenz.
Kompetenz, Angebote miteinander zu verknipfen.

Bedarfsgerechtes, zeitnah bereit stehendes Angebot.

Einbindung der Leistungsanbieter in das Case-Management-Konzept.

Grundproblem
Fehlende bzw. nicht ausreichend zeitnah verfligbare Angebote.

Hoher Koordinations-aufwand aufgrund struktureller Unabhangigkeit der Leistungsanbieter.

Erfolgskriterium
Zeitnahe Bedarfsdeckung.

Kontinuierliche Koordination zwischen individuellem Case Management und Angebots-
planung.

Denkbare Teilschritte

Suchen Sie den Kontakt zu den beteiligten Fachkréften bei den Leistungserbringern.

Etablieren Sie einen kontinuierlichen fallspezifischen (z. B. Fallkonferenzen) und falltiber-
greifenden bzw. fallunspezifischen Austausch der (potenziell) Fallbeteiligten.

Klaren Sie die faktischen, finanziellen und juristischen Modalitdten der Vermittlung.

Wirken Sie darauf hin, wenn nétig fallibergreifende Regelungen mit den Leistungserbringern
zu schlielRen.




5 Leistungssteuerung

In der Praxis finden sich verschiedene Losungen, die Leistungserbringer zu steuern und diese
an diesen Prozessen zu beteiligen.

Wird Case Management in einer Organisation neu installiert, ist es wichtig, diese Kontakte zu
tordern und schliefdlich zu systematisieren. Sonst besteht die Gefahr, dass weniger als moglich
und notwendig auf die Angebote Dritter zuriickgegriffen wird. Dazu gehoren auf der iiberge-
ordneten Ebene die Steuerung Dritter durch Leistungsvertrdge genauso wie beispielsweise das
Ermoéglichen von Hospitationen zwischen CM und den Kolleginnen und Kollegen freier Tra-
ger untereinander auf der Arbeitsebene.

Im erwdhnten Projekt »Sozialagenturen« konnte beobachtet werden, dass sich die Kontakte
mit der jeweils relevanten Tragerlandschaft nach Einfithrung des Case Managements kontinu-
ierlich intensivierten. Auf diese Weise wurden die bestehenden Kooperationsbeziehungen sys-
tematisiert. So entwickelte sich beispielsweise die Praxis, freie Trdger in Fallkonferenzen mit
einzubeziehen, analog zu Hilfeplankonferenzen nach § 36 SGB VIII. Unterhalb dieser Ebene
gab es eine Reihe formeller und informeller Absprachen zwischen CM und Leistungserbrin-
gern. Vergleichbare Effekte konnten auch bei der Untersuchung »Case Management in der So-
zialhilfe und der kommunalen Beschiftigungsforderung« festgestellt werden (vgl. Kolbe/Reis
2005).

Auf der Systemebene wurden im erwdahnten Projekt einige interessante Varianten systemati-
sierter Informationsgewinnung und -weitergabe entwickelt. Hierfiir zwei Beispiele:

m FEine Sozialagentur fithrte mit interessierten Trdgern eine Tragermesse durch, in deren Rah-
men verschiedene Leistungsangebote anschaulich dargeboten werden konnten.

m In einer anderen Sozialagentur wurde eine iiber das stadtische Intranet zugdngliche Daten-

bank aufgebaut, die es erlaubt, tiber Stichworter die vorhandenen Angebote fiir verschiede-
ne Bedarfslagen abzurufen (vgl. Abbildung IV-5).
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Abbildung IV-5
Datenbank aus einer Sozialagentur
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5 Leistungssteuerung

5.1 Monitoring der Leistungserbringung

Der Umsetzungsprozess der in der Hilfeplanung vereinbarten Handlungsschritte und
Angebote muss durch ein geeignetes Dokumentationssystem festgehalten werden. Auf diese
Weise sind Zielabweichungen erkennbar und werden zugleich Daten erfasst, die das Assess-
ment fortschreiben und eventuell zu einem Re-Assessment fiihren.

Der Dokumentation kommt im Rahmen der Hilfeplanung insofern eine besondere Rolle zu,
als nicht nur Ziele, Mafinahmen und Fortschritte der Klientinnen und Klienten festgehalten
und ausgewertet werden, sondern auch Angebotsliicken, d. h. Ziele, aus denen Angebote ab-
geleitet werden, die (noch) nicht oder nicht zureichend vorhanden sind.

Die Dokumentation sollte dabei den Ablauf des Hilfeplanungsprozesses widerspiegeln. Dieser
wird dabei schematisiert und zum Ausgangspunkt reflexiver Betrachtungen.

Abbildung IV-6
Leitfaden fiir die Dokumentation
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IV Ein komplexes Konzept von Case Management

6. Stufe: Monitoring

Gewinnung von Informationen tGber den Fallverlauf, um gegebenenfalls rechtzeitig
intervenieren zu kdnnen.

Benotigte Ressourcen

Kompetenz der Datenanalyse.

Aussagekraftiges, organisationsiibergreifendes Dokumentationssystem, das auch
bedient wird.

Grundproblem

Mangelhafte Dokumentation.

Eigeninteresse der Leistungserbringer.

Erfolgskriterium

Zeitnahes Vorhandensein von Informationen tGber wesentliche Etappen des Fallverlaufs.

Denkbare Teilschritte

Beteiligen Sie sich an der Etablierung eines organisationsiibergreifenden Dokumentations-
systems.

Sichern Sie Erhebung und Ruickfluss von Daten tber den Fallverlauf.
Beurteilen Sie die Fortschritte der Klientin oder des Klienten systematisch und kontinuierlich.

Bewerten Sie — organisationstibergreifend - die Effektivitdt der einzelnen Interventionen
(u.a. speziellen Hilfsangebote) im Hinblick auf die gewiinschten Resultate.

Nutzen Sie aktualisierte Daten, um das Assessment, Zielsetzungen und den Hilfeplan
kontinuierlich zu tberpriifen und fortzuschreiben.

Beziehen Sie die Klientin oder den Klienten, ihre bzw. seine Angehorigen und tbrige
Leistungserbringer in den Evaluationsprozess ein.

Halten Sie die Modifikationen im Assessment, in Zielsetzungen und im Hilfeplan schriftlich fest.

Bringen Sie Ihre Erfahrungen in die falliibergreifenden und fallunspezifischen Aktivitaten
der Organisation ein (Angebotsplanung und -entwicklung usw.).




\% INTERVENTION DURCH CASE MANAGEMENT -
FALLSKIZZEN UND REFLEXIONEN

Das folgende Kapitel beschiftigt sich mit der praktischen Seite des Case Managements
im Bereich der Beschiftigungsforderung, d. h. den Reflexionen und Interventionen, die Case
Managerinnen und Manager1 in konkreten Fallkonstellationen angestellt und durchgefiihrt
haben. Wir prasentieren dieses Material in der doppelten Absicht, einmal, um die im Folgen-
den dargestellte Typologie von Interventionen an Fallbeispielen verstandlich zu machen und
zum anderen, um einen Einblick in das mithsame Geschift einzelfallbezogenen, moglichst
bedarfsgerechten Case Managements zu geben.

Dabei sind einige Einschrankungen zu berticksichtigen: Die in diesem Kapitel gezeigte Praxis
stellt Case Management in statu nascendi dar, d.h. demonstriert erste Versuche, teilweise
schwierige Félle mithilfe dieses Handlungskonzepts zu bearbeiten. Dass dabei partiell zu viele
Interventionen von den CM selbst verantwortet und nicht - wie es die (auch in diesem Leitfa-
den vertretene, vgl. Kapitel II » S. 14) »reine Lehre« vorsieht — an Dritte delegiert wurden, ist
dieser Tatsache geschuldet. Deshalb sind die hier prasentierten Falldarstellungen nicht als
»best Practice« misszuverstehen, sondern als immer wieder zu diskutierende Beispiele fiir den
Versuch, den Hilfeberechtigten in ihren Bedarfslagen gerecht zu werden.

Case Management will Hilfe suchenden Langzeitarbeitslosen eine komplexe soziale Dienstleis-
tung anbieten, die zumindest mittelfristig wesentlich dazu beitragen soll, dass sie wieder Zu-
gang zum reguldren Arbeitsmarkt finden - und dies so nachhaltig, wie es unter gegenwartigen
Arbeitsmarktbedingungen tiberhaupt moglich ist.

Das Case Management interveniert dabei mehr oder weniger intensiv in die Biografien der
Hilfeberechtigten. Der Weg in die Beschéftigung ist in nicht wenigen Féllen auch ein Weg aus
eingeiibten Lebensweisen, eingespielten Lebensgewohnheiten, eingewohnten Lebenswelten
und schiitzenden Milieus. Die Forderung von Selbststandigkeit, Unabhdngigkeit und grof3erer
Autonomie kann gleichzeitig auch eine Forderung von Risiken, Leistungsdruck und neuen
Abhéngigkeitsverhdltnissen bedeuten.

Die CM konnen angesichts der immensen Ungewissheiten auf den Arbeitsmérkten nicht si-
cher sein, ob die von ihnen mit den Hilfeberechtigten entwickelten Alternativen wirklich eine
Hilfe sind, die menschliche Wiirde der Hilfeberechtigten besser zu schiitzen bzw. zu fordern.
Deshalb sollten zwei Prinzipien der Fallbearbeitung auch aus Griinden der Berufsethik unver-
zichtbar sein:

m Die freiwillige Koproduktion der Hilfeberechtigten, die mit ihrer Zustimmung zum Arbeits-
biindnis im Case Management die letzte Verantwortung fiir sich und ihr weiteres Leben be-
halten;

' Fur eine bessere Lesbarkeit steht im folgenden Kapitel die Abkiirzung CM fir Case Managerinnen und

Case Manager.
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V Intervention durch Case Management - Fallskizzen und Reflexionen

m die Hilfe zur Selbsthilfe, durch die jeder Hilfeschritt und jedes konkrete Hilfeziel im Case
Management dem Kriterium gentigen muss, zugleich auch die Selbsthilfekrifte und die Au-
tonomiepotenziale der Hilfeberechtigten zu stirken.!

1 Interventionstypen

Die in verschiedenen Modellprojekten bearbeiteten Fille legen eine Typologie nahe,
die sich am Maf3stab der Interventions- und Bearbeitungstiefe orientiert. Mit zunehmender
Interventionstiefe des Case Managements wachst die Mitverantwortung der fallverantwortli-
chen CM und damit die Sorgfalt, mit der die beiden normativen Prinzipien der Fallbearbei-
tung beachtet werden miissen. Es lassen sich drei Typen sozialer Intervention durch Case Ma-
nagement konstruieren - ihre Grenzen sind sicher flieRend, gleichwohl scheint es recht plau-
sibel, die verschiedenen Fille diesen Typen zuzuordnen. Dabei ist die Eingruppierung von Be-
arbeitungsfallen in diese Typologie ein Instrument professioneller Fallreflexion und darf
nicht als Instrument der Diskriminierung und Stigmatisierung missverstanden werden.

Typ 1 - Hilfe zur Arbeit ist konform zur aktuellen Lebensweise

Die Integration der Hilfeberechtigten in den reguldren Arbeitsmarkt entspricht ihrer
bisherigen und aktuellen Lebensweise, sie ist biografiekonform. Es fehlt Arbeit und dies wird
vor dem Hintergrund des individuellen Lebensentwurfs und der eingetlibten Lebensweise als
Mangel wahrgenommen. Das schlief3t nicht aus, dass Integrationshindernisse vorliegen kon-
nen wie mangelhafte Sprachkenntnisse, unzureichende Qualifikation oder fehlende berufli-
che Erfahrungen. Entscheidend ist, dass die Hilfeberechtigten einige Verhaltensweisen und
Gewohnheiten dndern missen, um sich zusdtzliche Kenntnisse und Fertigkeiten anzueignen,
sie miissen aber weder sich noch ihre Lebensweise verandern - im Gegenteil: Die Integration
in den reguldren Arbeitsmarkt wird als Bereicherung und Komplettierung dieser Lebensweise
erfahren und erwiinscht.?

Man kann Typ 1 wiederum zwei Untertypen zuordnen:

m Die Intervention im individualisierten Einzelfall, bei dem die CM es weitgehend oder aus-
schlie8lich mit den personlichen Integrationshemmnissen der Hilfeberechtigten und den
Defiziten des Arbeitsmarktes zu tun haben (Typ 1.1 » S. 101);

Die Legitimation umgehender Vermittlung in Beschéaftigung fast um jeden Preis — unterlegt mit Sank-
tions- und Repressionsdrohungen - durch die Annahme, dass jedwede Beschéftigung wiirdiger sei, als
ohne Gegenleistung Sozialleistungen anzunehmen, zeigt Giberdeutlich, wie normative Grundlagen des
Sozialstaats eingeschrankt wurden.

Die Zahl der Langzeitarbeitslosen, fiir die dies gilt, wird systematisch unterschétzt. Die Bereitschaft
zahlreicher Langzeitarbeitsloser, auch dann Arbeit anzunehmen, wenn das damit verbundene Einkom-
men nur wenig Uber den Transferleistungen der Sozialversicherungen liegt, sowie die Bereitschaft
nicht weniger zahlreicher Arbeitsloser, berufliche, finanzielle und soziale Herabstufungen zu akzeptie-
ren, nur um so aus der Arbeitslosigkeit herauszukommen, ist weit héher als angenommen (vgl. Vobru-
ba u.a.2002).
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1 Interventionstypen

m die Intervention in die Bedarfsgemeinschaft, in die die Hilfeberechtigten eingebettet sind
und deren Anforderungen in den Hilfestrategien der CM beriicksichtigt werden miissen
(Typ 1.2 5 S. 105).

Typ 2 - Hilfe zur Arbeit ist diskrepant zur aktuellen Lebensweise

Die Integration der Hilfeberechtigten in den reguldren Arbeitsmarkt ist mit schwieri-
gen Diskrepanz- und Balanceproblemen verbunden, sie ist biografiediskrepant. Wichtige Le-
bensbereiche wie beispielsweise die hduslichen Arbeitsfelder von Frauen und Miittern und
wichtige Teile des eigenen Lebensentwurfs wie beispielsweise Konzepte der Selbstentfaltung
und Ausbildung stehen im Widerspruch zu den Anforderungen und Zwéangen reguldrer beruf-
licher Arbeit und miissen relativiert oder gar ganz zurtickgenommen werden. Manche Ange-
bote des Arbeitsmarktes verlangen biografische Opfer, ohne dafiir Sicherheit und Nachhaltig-
keit zu gewdhren. Die Integration in den reguldaren Arbeitsmarkt fordert hier Umgewichtung,
Neujustierung und Orientierungswechsel des urspriinglichen Lebensentwurfes. Es handelt
sich nicht um ein riskantes Aufbrechen zu neuen Ufern, wohl aber um ein Umsteuern mit un-
kalkulierbaren Risiken und Nebenwirkungen. Wenn Case Management sich hier allzu strikt
am Leitziel der Vermittlung in Arbeit orientiert, liegt die Gefahr verantwortungsloser Wei-
chenstellungen auf der Hand. Dass es jenseits der reguldren Lohnarbeit noch andere - und
manchmal subjektiv wichtigere - Formen der Arbeit gibt, sollte im Case Management die Ori-
entierung am Leitziel relativieren, und das gilt besonders — aber nicht nur - bei Hilfeberech-
tigten, die Verantwortung fiir Familie und Kinder haben.

Wiederum lassen sich auch hier zwei Untertypen der Intervention bilden:

m Die Gruppe von Hilfeberechtigten, die — aus welchen Griinden auch immer - ganz zentrale
personliche Entwicklungsschritte nicht bewdltigen konnten und bei denen die Vermitt-
lung in Arbeit zugleich einen Reife- und Abldsungsprozess verlangt (Typ 2.1 » S. 109);

m die Gruppe von Hilfeberechtigten, fiir die die Integration in den Arbeitsmarkt mit betracht-
lichen Balanceproblemen hinsichtlich ihrer Familien- und Erziehungsarbeit verbunden ist
(Typ 2.2 S.113).

Typ 3 - Hilfe zur Arbeit ist kontrér zur aktuellen Lebensweise

Die Integration der Hilfeberechtigten in den reguldren Arbeitsmarkt verlangt einen
tiefen Bruch mit der bisherigen Lebensweise, mit den bisherigen Lebensentwiirfen und meist
auch mit dem vertrauten und schiitzenden Lebensmilieu, sie ist also biografiekontrir. Die Hil-
feberechtigten haben sich in einer Lebensweise eingerichtet oder sind in sie hineingewach-
sen, in der andere Normen und Maf3stidbe gelten als in der Arbeitsgesellschaft. Haufig handelt
es sich hier um marginalisierte Lebenszusammenhinge; und wenn Hilfeberechtigte ihren Sta-
tus quo gegen Veranderungen und Interventionen verteidigen, so verteidigen sie dabei in der
Regel zugleich fiir sie unverzichtbare Uberlebensstrategien, mégen diese auch noch so defizi-
tdr sein. Case Management mit dem Ziel einer Integration in den Arbeitsmarkt muss auf einen
neuen Lebensentwurf hinarbeiten und erfordert daher eine besonders hohe und nachhaltige
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V Intervention durch Case Management - Fallskizzen und Reflexionen

Fallverantwortung. Hier ist der Prozessschritt Monitoring von entscheidender Bedeutung,
dem allerdings gerade im Rahmen des SGB II noch viel zu wenig Beachtung geschenkt wird.

Es konnen drei Untertypen gebildet werden:

m Die Gruppe von Hilfeberechtigten, die fest eingebettet sind in eine Familientradition und
in die entsprechenden sozialen Netzwerke des Lebens in und mit der Sozialhilfe. Im Fach-
jargon spricht man hier von »Sozialhilfeadel« und meint damit auch, dass diese Hilfebe-
rechtigten gelernt haben, unter Bedingungen des soziokulturellen Existenzminimums
kompetent auszukommen, d. h. nicht zu verwahrlosen (Typ 3.1 > S. 117);

m die Gruppe von Hilfeberechtigten mit schweren psycho-sozialen Stérungen oder chroni-
schen psycho-somatischen Erkrankungen. Diese Hilfeberechtigten haben mithsam gelernt,
mit ihren Problemen zu leben, haben aber wenig Spielraum fiir zusétzliche Belastungen.
Ihr Status quo ist - im Unterschied zum Typ 3.1 - instabil und stindig gefihrdet. Thre Uber-
lebensstrategien haben hdufig ein hohes Mafl an Zwanghaftigkeit und ohne nachhaltige
therapeutische Hilfen hat eine Eingliederung in die Arbeitswelt hier wenig Chancen (Typ
3.258.122);

m die Gruppe der Drogenabhidngigen mit offenkundiger Suchtstruktur. Hier gilt in vielen Fil-
len, dass die Hilfeberechtigten alles in den Dienst ihrer Sucht stellen, auch die Mitarbeit im
Case Management. Das primadre Ziel von Case Management in diesen Fillen, das Aufgeben
eines Lebens mit Drogen, kann hier aber durchaus iiber eine geregelte Arbeit erreicht wer-
den (Typ 3.3 > S. 127).

Es verwundert nicht, dass die Eingruppierung von Fillen in diese Typologie der Intervention
haufig schwierig ist. Fille konnen zu Beginn des Case-Management-Prozesses einfach und die
Vermittlung in Arbeit biografiekonform erscheinen; doch dann hdufen sich die Schwierigkei-
ten und Konflikte und schwere Widerstdnde werden deutlich und miissen in die Arbeit einbe-
zogen werden. Andere Personen wiederum wirken zunéchst als notorische Verweigerer und
schwer erreichbar, scheinen unféahig, sich den Anforderungen des Arbeitslebens anzupassen
und konnen sich dann, an die richtige Stelle vermittelt, als durchaus anpassungsbereit und
leistungstihig erweisen. Wieder andere haben ganz offenkundige Schwierigkeiten, ihre fami-
lidren Verpflichtungen mit den Anforderungen an berufliche Arbeit zu vereinbaren, wenn
diese Verpflichtungen ihnen jedoch gemildert oder ganz abgenommen werden, zeigt sich,
dass sich hinter diesen Hemmnissen noch ganz andere, schwerer zu bearbeitende Widerstan-
de verborgen haben. Keine suchtabhidngige Person ist per se nicht in Arbeit vermittelbar, aber
dieser Personenkreis hat immer ein Riickfallrisiko.

Im Folgenden wird zu jedem der Fallbearbeitungstypen jeweils ein exemplarischer, charakte-
ristischer Fall vorgestellt, der im Kontext des Pilotprojektes »Integrierte Hilfe zur Arbeit«
(1998—2001)1 bearbeitet und analysiert wurde. Diese Fédlle wurden von den CM ausgewdhlt
und intensiv mit der wissenschaftlichen Begleitung diskutiert - sie sind insofern im Hinblick
auf die jeweilige Bearbeitungsintensitidt nicht unbedingt typisch. Allerdings zeigt sich in allen
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Fillen, dass die gezeigte Bearbeitungsintensitidt durchaus angemessen war und - iiber die Pro-
jektbedingungen hinaus - auch mittel- bis langfristig anzustreben ware.

2 Typ 1 - Biografiekonforme Intervention
2.1 Typ 1.1 - Case Management ohne Kontext einer Bedarfsgemeinschaft
Der Fall

Herr B. ist 19 Jahre alt, hat einen Hauptschulabschluss, ist aber ohne Ausbildung und
ohne Job. Aus der Wohnung seiner Mutter ist er »rausgetlogen wegen mehrerer Arbeitsabbrii-
che «. Er wirkt auf die Case Managerin »auf den ersten Blick etwas lust- und perspektivlos«.

Er selbst meint, er brauche nur eine Wohnung, dann werde er schon einen Job finden.
Schliefflich sei er ja grundsétzlich bereit zu arbeiten, nur zu seiner Mutter wolle er nicht zu-
riick. Hindernisse bei der Arbeitsaufnahme gebe es keine, aufler eben die fehlende Wohnung.

Die Case Managerin aber sieht das offensichtlich etwas anders und hat Zweifel, ob die Dinge
so einfach liegen, wie der Hilfeempftinger sie schildert. Herr B. sei »sehr sensibel« und damit
meint sie offensichtlich: wenig belastungsfdhig. Schon »bei der kleinsten Unstimmigkeit mit
dem Chef« breche er »fast zusammen und lédsst die Arbeit fallen«. Mag sein, dass Herr B. gerne
arbeite, »aber nur in Bereichen, die ihm Spaf$ machen«.

Die Case Managerin sieht zwei »vordringliche« Schritte, »die Wohnungssuche sowie der lang-
same Aufbau in den Arbeitsmarkt«. Herr B. »sollte eine Ausbildung beginnen«.

Im Gespréch versucht die Case Managerin, Herrn B. »zu einer Ausbildung zu ermuntern«. Mit
seinem Hauptschulabschluss habe er eine Chance auf eine Ausbildung, und mit einer Ausbil-
dung habe er dann »groflere Chancen auf dem Arbeitsmarkt und spéter bessere Verdienstmog-
lichkeiten« und kénne obendrein eine »qualifiziertere«, also auch interessantere Arbeit leis-
ten. Herr B. wird sich das bis zum néchsten Gespréch tiberlegen. Ansonsten sind nach der Ein-
stiegsberatung die Stationen seiner weiteren Entwicklung zum erwachsenen Arbeitnehmer of-
fensichtlich geklart:

1. Wohnung anmieten;

2. Arbeit finden;

3. Unabhiéngig von der Mutter leben.

Also wird folgendes Vorgehen zwischen der Case Managerin und dem Hilfeemptinger be-
schlossen:

1. Mithilfe des Sozialamts wird eine passende Wohnung tiir Herrn B. gesucht und mébliert.

2. AnschliefSend wird die Integration in den Arbeitsmarkt angegangen.

Zligig wird das Programm angepackt.
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1. Eine Wohnung hatte Herr B. schon an der Hand, in die kann und will er auch einziehen,
denn er braucht unbedingt eine Wohnung, zurzeit iibernachtet er bei Bekannten und
Freunden. Doch diese Wohnung liegt in einem Haus, das dem Sozialamt als Drogen- und
Alkoholumschlagplatz bekannt ist, weshalb diese Mdglichkeit nicht die Zustimmung des
Sozialamts tindet. Es ist offensichtlich nicht leicht, Herrn B. klar zu machen, »dass er dort
nicht hingehdrt (...) dass er hierfiir zu schade sei«. Herr B. will dennoch die Wohnung an-
mieten und muss »gebeten« werden, »dem Sozialamt drei Tage Zeit fiir eine andere Woh-
nung zu geben«. Nur »widerwillig« stimmt er dem Vorschlag zu. Das Wohnungsamt hat ei-
ne Wohnung auf dem privaten Markt und so »wird mit dem entsprechenden Vermieter ge-
sprochen, der sich auch bereit erklirt, die Wohnung an Herrn B. zu vermieten«. Mithilfe
des Sozialdienstes Katholischer Mdnner und Frauen werden die Mobel zur Verfligung ge-
stellt und innerhalb von vier Tagen wird so das Wohnungsproblem gelost.

2. Der Vorschlag der Case Managerin, eine Ausbildung zu beginnen, kann nicht sofort umge-

setzt werden. Zundchst soll »bei gemeinntitziger Arbeit getestet werden, ob Herr B. bereits
in der Lage ist, mit der neuen Situation umzugehen und einer regelméfiigen Arbeit nachzu-
gehen«. Schon nach einer Woche hat die Case Managerin den Eindruck, dass dieser Test
»sehr gut« funktioniert habe und verschafft Herrn B. einen Praktikumplatz bei einem Elek-
triker. Doch diese Arbeit wird nach wenigen Tagen »geworfen«: der Arbeitsplatz war ohne
eigenes Auto schlecht zu erreichen, schon um vier Uhr morgens hatte Herr B. aufstehen
miissen, um um Punkt 6:30 Uhr am Arbeitsplatz zu sein. Mit dem Chef sei er nicht zurecht-
gekommen und Spaf$ habe ihm die Arbeit auch nicht gemacht.
Ein zweiter Anlauf folgt dem Wunsch von Herrn B., als Dachdecker zu arbeiten. Eine Prak-
tikumsstelle in einem kleinen Dachdeckerbetrieb wird besorgt. Der Chef erklirt sich zu ei-
nem einwochigen Praktikum als Versuch bereit. Nach dieser Testwoche sind beide Seiten
zufrieden, »Herr B. war stets piinktlich und zuverldssig«. So wird Herr B. zundchst »tagewei-
se auf 325 €-Basis« beschiiftigt und erhdalt das Angebot, ab August/September bei seinem
Dachdecker auch eine Ausbildung zu beginnen.

Kommentar und Reflexion

Die wissenschaftliche Begleitung hat in einem ersten Kommentar zu diesem frithen
Zeitpunkt auf einige denkbare Schwierigkeiten verwiesen — Fragen, die nicht unbedingt be-
antwortet werden miissen, die aber bei der Fallbearbeitung nicht vergessen werden diirfen:
Was hat Herr B. in den Jahren nach dem Hauptschulabschluss tiberhaupt gemacht? Was wa-
ren das fiir Arbeitsabbriiche? Wie konkret sahen die »kleinsten Unstimmigkeiten« mit den
Chefs aus, die ausreichten, um die Arbeit zu schmeifden? Und wie hat Herr B. bisher gelebt?
Was fiir soziale Kontakte hat er, was macht er so den lieben langen Tag, wenn er nicht arbeitet.
[rgendwie miisste man sich doch hiervon ein Bild machen kénnen, will man einschéitzen, was
Herr B. braucht, was ihm zumutbar ist, was er packen kann und was er immer wieder bei der
ersten Schwierigkeit »schmeif3en« wird.

Muss die Case Managerin hier nachfragen, ist es notwendig, sich hier ein so genaues Bild zu

machen? Wie tief sollen die CM in ihren Fall eindringen? Wo sind die Grenzen nicht nur der
Kompetenz, sondern auch des Auftrags?
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Natiirlich liegt die Uberlegung nahe, einen Ausbildungsplatz fiir Herrn B. zu organisieren,
aber irgendwie wirkt der Hilfeprozess ein Stiick weit willkiirlich.

m Ein Test, aber nur von einer Woche;

m dann ein Praktikumsplatz bei einem Elektriker und unter duferen Bedingungen, die wirk-
lich unzumutbar sind und doch vorher bekannt waren (4:00 Uhr nachts aufstehen);

m dann ein Praktikumsplatz bei einem Dachdecker.

Aber vielleicht ist es ja ein »Treffer«, und Herr B. hat so schnell das Case Management verlas-
sen, wie er hereinkam. Wahrscheinlicher aber ist, er bleibt der Case Managerin noch lange er-
halten, wird noch einige Angebote abbrechen und wird die Case Managerin auf diese Weise
notigen, sich ein genaueres Bild von seinen Mdoglichkeiten und Grenzen zu machen.

Die fallverantwortliche Case Managerin antwortete auf diese Einfille und Bedenken: Der Um-
weg tiber das erste Praktikum sei »tatsdchlich notwendig« gewesen, denn Herr B. sei sehr
angstlich und habe Scheu vor neuen Arbeitgebern. Diesen Praktikumsplatz habe er sich selbst
ausgesucht, und er habe auch darauf bestanden, trotz der von der Case Managerin geduflerten
Bedenken, weil er den Firmeninhaber kannte. »Ich habe ihn bewusst diesen Umweg gehen
lassen, in dem vollen Bewusstsein, dass er das Praktikum abbrechen wiirde. Ich glaube, dass
dieser Umweg sein musste, um ihm klar zu machen, dass ich mir bei meinen Einwidnden etwas
denke und sie auch zu seinem eigenen Schutz duflere.« Auch jetzt noch bezweifelt die Case
Managerin, ob Herr B. eine Ausbildung durchsteht; doch dies sei sein fester Wille. Der Arbeit-
geber, bei dem Herr B. anschlieffend mit einem Praktikum begann, sei ausgewdhlt worden,
weil dort nicht nur Dachdeckerarbeiten, sondern auch eine Reihe anderer handwerklicher Ta-
tigkeiten durchgefiihrt wiirden, wie Reparaturarbeiten an Hausern und Dadchern. Dieses Prak-
tikum habe gut funktioniert. »Die Hilfe wurde von mir von vornherein auf jenen Termin be-
fristet, zu dem der Firmeninhaber entscheiden wollte, ob er Herrn B. anstellt oder gar in Aus-
bildung nimmt.« Da Herr B. bislang (drei Wochen nach diesem Termin) keinen neuen Antrag
gestellt habe, sei er wohl dort untergekommen. »Es bleibt abzuwarten, ob diese Stelle von
Dauer ist oder ob in Kiirze ein neuer Antrag gestellt wird. Zumindest hat er das Praktikum
durchgehalten und der Arbeitgeber hat in der Zwischenzeit zweimal mitgeteilt, dass er sehr
zufrieden sei. Ich hoffe nun, dass sich der Fall damit erledigt hat.«

Fortsetzung und Ende der Fallskizze

Herr B. hat sein Praktikum erfolgreich beendet und eine Arbeitsstelle erhalten, nach-
dem er zundchst auf 325 €-Basis eingestellt wurde. Der Fall konnte, wie geplant, nach einer
Bearbeitungsdauer von sechseinhalb Monaten beendet werden. Die finanzielle Hilfe wurde
bereits nach zweieinhalb Monaten durch den 325 €-Job erheblich verringert. Bisher ist keine
neue Hilfebedtirftigkeit autgetreten. »Da viele schon nach wenigen Wochen abbrechen, ha-
be ich Hoffnung, dass es hier geklappt hat. Der Job ist allerdings auch interessant, da der
Dachdecker seinen Betrieb erweitert hat auf Reparaturen aller Art und Restaurierungen und
sich viel im Ausland aufhdlt. Einen (schriftlichen) Arbeitsvertrag hat Herr B. leider nicht be-
kommen; der Dachdecker hatte nach telefonischer Auskunft keine Zeit dafiir und fand es
auch nicht wichtig. (...) An diesem und auch an anderen Arbeitsvermittlungstéllen habe ich
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festgestellt, dass Arbeitgeber eher bereit sind, jemanden einzustellen, wenn sie ihn vorher
»testen« konnen. So lief es auch hier: zunédchst unentgeltliches Praktikum, dann 325 €-Job
und schlieSlich Festanstellung.«

Vier Monate nach Abschluss der Fallbearbeitung teilte die Case Managerin mit: »Der 19-Jdhri-
ge meldete sich nochmals telefonisch und gab an, dass er noch keinen Arbeitsvertrag habe
und der Arbeitgeber wohl einen miindlichen Arbeitsvertrag fiir ausreichend erachte. Er bat
mich, den Arbeitgeber nicht weiter wegen eines reguldren Arbeitsvertrags zu bedrdngen, da er
Angst hat, den Arbeitsplatz sonst zu verlieren. Ich habe dann auch nichts weiter unternom-
men. Da mein Gesprdch vorher mit dem Arbeitgeber in die gleiche Richtung ging. (...) Das En-
de bleibt unbefriedigend, ich muss es aber so hinnehmen.«

Und weitere zwei Monate spéter heifst es: »Zu diesem Fall gibt es nichts Neues zu berichten.
Herr B. hat hier nicht wieder wegen Leistungen vorgesprochen. Er wohnt aber noch in der al-
ten Wohnung, sodass davon auszugehen ist, dass er nach wie vor seinen Lebensunterhalt si-
cherstellen kann.«

AbschlieRender Kommentar

Es gab in diesem Fall eine Reihe von Hinweisen darauf, dass hier ein komplexerer und
langwieriger Fall von Betreuung vorliegen konnte. Es ist sicher sinnvoll, wenn die Case Mana-
gerin diese Hinweise ernst nimmt und entsprechend sorgsam auch nach formalem Ende der
Fallarbeit die weitere Fallentwicklung zu verfolgen versucht. Nicht weniger sinnvoll aber ist
es gewesen, in diesem Fall nicht tiefer als notig in die Lebensproblematik des Herrn B. einzu-
steigen, also den Beratungsprozess so flach wie irgend méglich zu halten.

Ein Punkt in dieser Fallskizze soll ndher betrachtet werden: Die Case Managerin ldsst den
Hilfeempfinger einen Umweg machen, das erste Praktikum, das nach ihrer Einschdtzung von
vornherein zum Scheitern verurteilt war, das aber Herr B. unbedingt wollte. Unter einer rigi-
den Perspektive allein auf die Zweckrationalitit und Zielorientierung der Arbeit erscheint die-
ser Umweg als eine Verschwendung von Ressourcen. Unter dem Gesichtspunkt aber der Qua-
litat des Hilfeprozesses und des Arbeitsbiindnisses, war dieser Umweg sinnvoll: Der Hilfe-
empfinger hat eine wichtige Erfahrung machen konnen, eine Erfahrung mit sich und eine
mit der fiir ihn verantwortlichen Case Managerin.

An diesem recht schlichten Beispiel wird sichtbar, dass die Logik kommunikativen Handelns
die der Zweckrationalitdt und Zielorientierung relativieren muss, wenn es ernst gemeint ist,
dass Hilfe zur Arbeit auch Hilfe zur Selbsthilfe sein muss. Gerade weil in diesem Fall die Case
Managerin weder sicher sein konnte, wie stabil und belastbar die Orientierung des
Hilfeempfdngers an Vermittlung in Arbeit ist, noch sicher sein konnte, wie stabil und belast-
bar das Angebot auf dem Arbeitsmarkt ist, war es doppelt klug und rational, in die Qualitét
der Arbeitsbeziehung zu investieren, also diesen nétigen Umweg zuzulassen, ja sogar ihn
mitzutragen.
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2.2  Typ 1.2 - Case Management im Kontext einer Bedarfsgemeinschaft
Vorbemerkung

Der folgende Fall ist einfach in dem Sinne, dass es hier recht eindeutig um Hilfe zur
Arbeit geht und Fragen der Motivation und der Kooperationsbereitschaft und -fihigkeit der
Hilfeempfingerin nicht zur Debatte stehen. Seine Komplexitét erhélt dieser Fall dadurch, dass
in ein Familiensystem interveniert wird, und das bedeutet, dass der Case-Management-Pro-
zess zu jeder Zeit alle relevanten Stabilitdtsbedingungen des Systems im Auge haben muss.
Case Management muss unter solchen Bedingungen im Netzwerk arbeiten und gegebenen-
falls das notwendige Netzwerk aufbauen.

Der Fall

Es handelt sich um eine Aussiedlerfamilie mit zwei Kindern im Alter von zehn und
sechs Jahren. Frau B. ist Deutschrussin und 30 Jahre alt, der Ehemann russischer Staatsange-
horiger und 32 Jahre alt. Sie hat in Russland Verkduferin gelernt und er ist Elektroschlosser.
Es gibt keine weiteren Probleme mit Drogen oder Schulden, aber ein Problem mit der deut-
schen Sprache. Beide Eheleute sprechen so gut wie kein deutsch. Frau B. bekommt den
Sprachkurs vom Arbeitsamt bezahlt, Herr B. nicht.

Frau B. hat noch keinen Kindergartenplatz fiir das sechsjdhrige Kind gefunden. Dies wird
wahrscheinlich auch vor dessen Schuleintritt nicht mehr gelingen, sodass sie zum Zeitpunkt
der Antragstellung nicht vermittelbar ist. Herr B. konnte vermittelt werden, gidbe es da nicht
das Sprachproblem. Er kann seltsamerweise deutsch in Ansdtzen lesen und schreiben, aber
nicht sprechen.

Der Antrag auf Sozialhilfe wurde mit Beginn des Case Managements gestellt. Die Familie hat
zu diesem Zeitpunkt noch keine Wohnung. Sie wohnt in einer sehr kleinen Wohnung bei den
Eltern der Antragsteller. Dies ist kein Dauerzustand, und unter diesen Wohnverhdéltnissen ist
es kaum moglich, so die Einschadtzung der Case Managerin, einer geregelten Arbeit nachzuge-
hen; das schon deshalb nicht, weil die Kinder mit im Ehebett der Eltern schlafen miissen.

Fiir die Case Managerin ist relativ eindeutig, dass Herr B. dringend arbeiten will und auch
ernsthaft an einem Sprachkurs interessiert ist: »Es scheint sich somit zu lohnen, hier Zeit zu
investieren. Klar ist aber auch, dass es mehrere Monate dauern wird, bis Herr B. fiir den Ar-
beitsmarkt bereit ist. Ich halte eine Vermittlung zum jetzigen Zeitpunkt fiir nicht angebracht,
weil das Arbeitsverhéltnis zu scheitern droht mangels Sprachkenntnissen. Da ich Herrn B. der-
zeit wegen seiner schlechten Deutschkenntnisse lediglich als Hiltfsarbeiter einsetzen kann, be-
fiirchte ich, ihn eher zu demotivieren. SchlieSlich bendétigt er einen héherwertigen Job, um
die Familie mit zwei Kindern erndhren zu kénnen.«

Die Case Managerin entscheidet sich fiir die Nachhaltigkeit ihrer Arbeitsbemiihungen und
legt als Ziel des Case Managements fest, »Herrn B. ldngerfristig unabhédngig von der Sozialhilfe
zu machen«, was die rasche Vermittlung in einen Hilfsjob, der nicht mehr wire als »ein Zubrot
zur Sozialhilfe«, verbietet.
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Da Frau B. den Wunsch dufSerte, bis zur Einschulung des jiingsten Kindes zu Hause zu bleiben,
wurde folgender Hilfeplan mit den Eheleuten B. vereinbart:

1. Beantragung von Kindergeld und Eingliederungshilfe durch Frau B. sowie Antrag an die
AOK auf Aufnahme.

2. Wohnungssuche mittels Wohnungsamt.

3. Sprachkurs fiir Herrn B., solange Frau B. noch keinen Kurs vom Arbeitsamt angeboten be-
kommen hat.

4. Umschreibung des Fiihrerscheins von russisch auf deutsch. Die notwendigen Fahrstunden
sollen aus der gemeinntitzigen zusdtzlichen Arbeit wihrend des Sprachkurses bezahlt wer-
den.

5. Beantragung der unbefristeten Arbeitserlaubnis fiir Herrn B.
6. Sollte der Kurs parallel laufen mtissen, dann Losung fiir Kinderbetreuung suchen.

7. Arbeitsvermittlung von Herrn B.

In den folgenden Wochen wird der Hilfeplan abgearbeitet: Frau B. beantragt die Eingliede-
rungshilfe sowie die Aufnahme in die AOK. Gleichzeitig bittet sie um einen Sprachkurs beim
Arbeitsamt. Beide sprechen beim Wohnungsamt vor. Es gelingt relativ rasch, eine Wohnung
zu besorgen. Die Wohnung wird eingerichtet mithilfe des Sozialdienstes Katholischer Médnner
und Frauen, der ein Mobellager unterhilt. Es ist etwas Uberzeugungsarbeit nétig, damit die ge-
brauchten Mébel angenommen werden. Familie B. akzeptiert aber schlief§lich doch.

Unmittelbar nach dem Umzug beginnt der Sprachkurs fiir Herrn B. Es handelt sich um einen
durch den Kreis finanzierten Sprachkurs zur Eingliederung von Ausldndern ohne Anspruch
auf Sprachkurs nach dem SGB III. Der Sprachkurs findet am Nachmittag statt und ist mit ge-
meinniitziger Arbeit am Vormittag gekoppelt, sodass das Gelernte unmittelbar bei dieser Ar-
beit angewendet werden kann, was sicher den Lerneffekt erhoht. »Herr B. macht hier gut mit
und man merkt, dass er interessiert ist.« Herr B. hat iiber die gemeinniitzige Arbeit die finan-
zielle Moglichkeit, den Fiihrerschein zu erwerben.

Doch die komplizierte Hilfeplanung gerdt dann doch durcheinander: Frau B. erhélt wider Er-
warten schnell und fiir das Arrangement zu friih die Zusage des Arbeitsamts fiir einen Sprach-
kurs. Sie muss sich darauf einlassen, da sonst die Eingliederungshilfe gestrichen wird und da-
mit auch der Krankenversicherungsschutz wegféllt. Dadurch wird es notig, sehr schnell einen
Kindergartenplatz fiir das jiingste Kind zu bekommen. Dies gelingt nicht. Die Grofeltern kon-
nen das Kind auch nicht nehmen, da sie ebenfalls beide einen Sprachkurs absolvieren.
Schliefflich entscheidet sich Herr B., sein Kind mit in den Sprachkurs zu nehmen. Nur die ge-
meinntitzige Arbeit kann er jetzt nicht mehr wahrnehmen, wodurch die Finanzierung des
Fiihrerscheins ins Stocken gerdt.

Fiinf Monate spéter entspannt sich fiir die Case Managerin und die Familie B. die Situation ein
wenig:

Der Sprachkurs fiir Herrn B. endet. Es ist ihm sogar gelungen, in den Ferienwochen des Sprach-
kurses seiner Frau die gemeinniitzige Arbeit zu leisten und so seinen Fiihrerschein zu finanzie-
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ren. Diese Schwelle ist also auch bewdltigt. Die unbefristete Arbeitserlaubnis hat er mittlerwei-
le beantragt und erhalten. Und die Betreuung des jilingsten Kindes kann jetzt auch bis zum En-
de des Sprachkurses von Frau B. durch die GrofSeltern geschehen, falls eine Arbeitsstelle fiir
Herrn B. gefunden werden kann; denn auch die Grofieltern haben ihren Sprachkurs beendet.

Herr B. kann nach einem halben Jahr Case-Management-Arbeit endlich zum privaten Arbeits-
vermittler des Ortlichen Sozialamts geschickt werden. Er vermittelt Herrn B. in einen Elektro-
betrieb. Die Anstellung erfolgt tiber eine Zeitarbeitsfirma. Doch die Arbeit als Elektroschlosser
wird hier nicht anerkannt und Herr B. erhdlt als Hilfskraft kaum mehr als einen Hungerlohn,
mit dem er die Familie nicht erndhren kann. Herr B. ist unzufrieden mit dem geringen Lohn,
aber auch mit den sonstigen Arbeitsbedingungen: Bereits in den ersten zwei Wochen ist er ge-
zwungen, zehn bis zwolf Stunden taglich zu arbeiten und manchmal noch mehr. Er bekommt
Riickenprobleme, weil er als Helfer den ganzen Tag auf dem Bau mit dem Bohrhammer
Locher stemmen muss. Und als die Riickenschmerzen schlimmer werden, muss er zwei Wo-
chen aus gesundheitlichen Griinden von der Arbeit fern bleiben.

Das ganze miihevolle Arrangement des zurtickliegenden halben Jahres ist gefdhrdet: Herr B.
wendet sich an die Case Managerin. Er will kiindigen, will eine andere Arbeit. Die Case Mana-
gerin rdt ihm davon ab und bittet ihn, solange durchzuhalten, bis ein anderer Job gefunden
werden kann. Sie sieht: »Er ist wirklich krank. Er kommt kaum die Treppe zu meinem Zimmer
hoch. Ferner ist seine Frau wieder schwanger und mochte ihn mehr zu Hause haben. Die Zeit-
arbeitsfirma droht aufgrund der Erkrankung mit der Kiindigung.«

Die Case Managerin wird zur Arbeitsvermittlerin. Sie hat erfahren, dass ein Ortlicher Betrieb,
der Feuerwerkskorper herstellt, einen Mann fiir Lagerarbeiten sucht. Sie wendet sich an den
Personalchef. Doch der winkt ab, ein Russe sei allein von den Sprachproblemen her ein Si-
cherheitsrisiko fiir die Firma. Sie bietet einen Test an: Der Betrieb kbnne Herrn B. fiir zwei Wo-
chen im Rahmen eines Praktikums einstellen. Und sie verweist darauf, dass Herr B. zwar besser
lesen und schreiben konne als sprechen, sein Sprechen aber inzwischen auch besser gewor-
den sei. Es gelingt der Case Managerin, den Personalchef zu tiberreden. Herr B. bekommt zu-
ndchst den Praktikumplatz, anschliefSend einen Dreimonatsvertrag, der mittlerweile bis Jah-
resende verldngert worden ist. Danach hat Herr B. Anspriiche beim Arbeitsamt.

Doch fiir die Case Managerin ist damit die Arbeit nicht getan. Zu labil und gefdhrdet ist das
Erreichte: »Mit seinem Lohn«, so ihr Fallbericht, »der nur knapp tiber dem Sozialhilfenniveau
liegt, kann Herr B. seine Familie kaum erndhren. Als Anreiz beantrage ich daher mit ihm ge-
meinsam beim Arbeitsamt die Zuschtisse nach dem Mainzer Modell. Er erhélt jetzt hier einen
Zuschuss und ist seit Monaten nicht mehr bedlirftig. Eine echte Sozialhilfeeinsparung.«

Anderthalb Jahre nach Beginn des Case Managements berichtet die Case Managerin tiber ih-
ren Fall, der zwar formal fiir sie ldngst abgeschlossen ist, fiir den sie sich aber bislang immer
noch zustdndig und verantwortlich fiihlt:

»Herr B. arbeitet immer noch in der Firma. Dort ist man sehr zufrieden mit ihm und hat in-
zwischen den Lohn erhoht. Die Zuschiisse nach dem Mainzer Modell flieSen ebenfalls. Aber
wann immer ein Problem auftaucht, ist die Familie wieder bei mir. So ist ein drittes Kind ge-
boren. Es waren Antrédge auf Wohngeld, Erziehungsgeld, Kindergeld und Mainzer Modell fiir
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das dritte Kind zu stellen. Welche Biirokratie! Beim Austiillen der Antrdge war ich behiltlich.
Die Mittel wurden inzwischen bewilligt. So scheint dieser Fall ein gutes Ende genommen zu
haben. Es steht nicht zu befiirchten, dass die Familie bald wieder im Hilfebezug sein wird.«

Kommentar und Reflexion

Fir die Case Managerin gab es zwei problematische Themen im Zusammenhang mit
diesem Fall: Zum einen die ungiinstigen Bedingungen von Zeitarbeitsfirmen; zum anderen
die schwierigen Abloseprozesse am Ende des Case Managements. Dass Zeitarbeitsfirmen
kaum Spielraum, kaum Ressourcen und Kompetenzen haben, um die soziale Dimension der
Hilfe zu Arbeit zu berticksichtigen, ist fiir die Case Managerin keine einmalige Erfahrung. Und
es gehort wenig Fantasie dazu, sich vorzustellen, wie dieser Fall sich hétte weiterentwickeln
konnen, wenn er den Mechanismen des Marktes tiberlassen worden wére. Die nachhaltige
Vermittlung in Arbeit stand kurz vor dem Scheitern, die Zumutungen fiir den Hilfeempfinger
hatten jenen Punkt erreicht, wo seine starke Motivation und Kooperationsbereitschaft zu kip-
pen drohten. Offensichtlich aber hatte das Arbeitsbiindnis zwischen der Case Managerin und
dem Ehepaar B. mittlerweile soviel an Belastbarkeit und Verldsslichkeit gewonnen, dass dieser
Krisenpunkt tiberwunden werden konnte. Nicht so sehr zweckrationale Zielorientierung, als
vielmehr eine zugewandte Arbeitsbeziehung war in dieser kritischen Phase des Hilfeprozesses
unabdingbar.

Der Preis dafiir ist nachvollziehbar: Die stark personlichen Elemente des Arbeitsbiindnisses
ordnen sich nicht den administrativen Zustindigkeiten unter, und der Widerstand kommt
hier von beiden Seiten. Er wird in den Abldseproblemen zwischen der Case Managerin und
den B.s sichtbar. Die Case Managerin reflektiert am Ende des Falls dieses Problem. Sie sieht
sich in widerspriichliche Anforderungen verwickelt: Die Logik kommunikativen Handelns
und die Logik betrieblicher Leistungspolitik konnten schwer vereinbart werden: »Auch wenn
der Fall schon linger abgeschlossen ist, informiert mich die Familie iiber jede Anderung.
Case Management ist daher nicht so einfach zu beenden, da es in Deutschland immer wieder
mit der Biirokratie Probleme gibt. Kann man sich als Case Managerin wirklich zuriickziehen,
wenn der Fall abgeschlossen ist? Ich kann dies nicht. Vielleicht fehlt mir hier die notige Pro-
fessionalitdt. Ich will es aber auch nicht, weil ich denke, man kann nicht einem Menschen
Hilfe anbieten und ihn dann fallen lassen, wenn er kein Sozialhilfefall mehr ist. Allerdings
nehmen die nicht mehr bediirftigen Hilfeempfidnger bei mir schon einen Grofiteil der Be-
sprechungszeit in Anspruch. Aber ist nicht das Sozialamt auch zur weiteren Beratung ver-
pflichtet?«

Ein drittes Thema ist die kompetente Arbeit im Netzwerk. Gerade dieser Fall macht deutlich,
welches Ausmafl an Miithen und Zeit im Case Management allein dadurch bendotigt wird, die
unterschiedlichen Hilfen mit ihren unterschiedlichen Tragern und unterschiedlichen gesetz-
lichen Zugangsregelungen zu koordinieren und auf die spezifischen Erfordernisse des Falls
abzustimmen. Die Case Managerin musste iiber einen ldngeren Zeitraum zwei hoch komplexe
Systeme managen, und das mit nur begrenzten Kompetenzen der Intervention: Ein Familien-
system mit zahllosen Problemen und ein Hilfesystem mit nicht weniger grofien und zahlrei-
chen Schwierigkeiten und Defiziten. Nur in der engen Kombination kommunikativer und
institutioneller Kompetenzen war dieser Fall verantwortlich zu bearbeiten.
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3 Typ 2 - Biografiediskrepante Bearbeitungsfille
3.1 Typ 2.1 - Arbeit im Kontext eines individuellen Entwicklungsprozesses
Vorbemerkung

Die Fallbearbeitung ist recht typisch fiir Hilfeberechtigte mit offenkundigen Reifungs-
problemen. Durchaus kann hier von einem Betreuungsfall gesprochen werden, denn neben
den Versuchen der CM, die Hilfeberechtigten in Ausbildung oder Beschiftigung zu vermit-
teln, gibt es einen langwierigen Prozess kontinuierlichen Kontakthaltens. Dementsprechend
wichtig ist es, eine verldssliche Vertrauensbeziehung zwischen CM und Hilfeberechtigten auf-
zubauen, die Krisen, Abbriiche und Regressionen tiberstehen kann. Dieser sozialpddagogische
Anteil des Case Managements ist phasenweise tiberaus dominant und kann nur vorsichtig
und auf Widerruf durch ein zielgerichtetes, zweckrationales Arbeitsblindnis abgeldst werden.
Typisch fiir diese Félle ist auch das auf lingere Sicht offene Ende des Case Managements. In
allen Fillen dieses Typus wird das Fehlen guter frither Intervention durch Jugendamt oder Ju-
gendberufshilfe eklatant deutlich. Case Management wird hier zum oft tiberforderten Liik-
kenbiifier institutionellen Versagens in den Jahren zuvor. Der folgende Fall wurde intensivim
Kollegenkreis im Zuge der kollegialen Fallberatung besprochen. Dieses Instrument zur Refle-
xion soll hier auch kurz vorgestellt werden.

Der Fall

Herr G. ist fast 20 Jahre alt, ledig und verfiigt tiber einen Hauptschulabschluss, den er
mit 19 Jahren geschafft hat. Er hat eine Berufsausbildung zum Koch begonnen, aber wegen
tatlicher Ubergriffe des Chefs nach einem halben Jahr abgebrochen. Zum Zeitpunkt des ersten
Beratungsgesprédchs mit dem Case Manager ist er seit einem Monat arbeitslos. Aufgrund von
Meinungsverschiedenheiten mit den Eltern ist er aus deren Wohnung ausgezogen, er ist jetzt
obdachlos und »lebt bei Bekannten«. Nach Hause will er nicht mehr zuriick. Herr G. macht
einen »schiichternen« Eindruck auf den Case Manager, seine Kontaktfidhigkeit sei »wenig aus-
gepridgt« und auch Redegewandtheit sei nur »teilweise gegeben«. Sein dufSeres Erscheinungs-
bild sei »nicht problematisch«, nur trotz seiner 20 Jahre sehe Herr G. »wie ein Schuljunge« aus.
Sein Verhalten wirke »passiv«. Herr G. hat einige recht ernst zu nehmende gesundheitliche
und sicher auch psychische Probleme. Er ist farbenblind, hat Morbus Crohn, Wachstumssto-
rungen, Asthma und steht unter regelmaéfSiger drztlicher Kontrolle. Der angegebene Marihua-
nakonsum sollte ebenfalls nicht unterschitzt werden, auch nicht der notierte Suizidversuch.
Herr G. hat in seinem Leben sicher nur wenig Anerkennung gefunden und nachvollziehbar
ist seine Lebenshaltung: »Alle wollen mir was.«

Der Case Manager fasst sein Fallverstindnis nach zwei Monaten Case Management zusam-
men: Herr G. hat Probleme mit dem Elternhaus und will nicht mehr dorthin zurtick. Aufgrund
der Wachstumsstorung wird er von vielen Leuten nicht fiir voll genommen. Er éffnet sich
noch nicht und hat eine eher passive Grundhaltung. Aufgetragene Schritte aber erledigt er in-
zwischen korrekt. Wichtig ist eine kleine Wohnung in einer unbelasteten Gegend. Danach
muss die Integration in den Arbeitsmarkt erfolgen, aber nicht um jeden Preis. Eventuell Aus-
bildungsplatz. Das Ganze geht nur langsam.
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Seinen Arbeitsauftrag als Case Manager versteht er in diesem Fall so: »Sich intensiver um die
Person und die Problematik des Vorsprechenden zu kiimmern und ihm Hilfestellung geben,
um auf Dauer unabhidngig von der Sozialhilfe leben zu kénnen.« Der vorliegende Fall sei des-
halb auch ein »typischer Fall fiir das Case Management, denn nur mit Unterstiitzung kann der
Hilteempfdnger aus der Sozialhilfe herauskommen. Ohne Unterstiitzung sehe ich den sozia-
len Abstieg vorprogrammiert.«

Im weiteren Verlauf hat sich Herr G. mit Unterstiitzung durch den Case Manager um die Kran-
kenversicherung bemiiht, sodass er jetzt auch wieder krankenversichert ist.

Aufgrund von Hinweisen des Case Managers hat Herr G. sich um die Anmietung einer kleinen
Wohnung gekiimmert und alle Voraussetzungen fiir die Ubernahme der Unterkunftskosten
erfiillt. Seine neue Wohnung hat er selbst renoviert. Weitere Hilfe durch das Sozialamt war
nicht erforderlich. Zur gleichen Zeit etwa wurde dem Hilfeempfidnger eine Qualifizierungs-
mafinahme mit breitem Basiswissen im Bereich der allgemeinen Dienstleistungen angeboten:
EDV-Grundlagen fiir Biiro, Lager, Logistik, Hausmeister- und Kurierdienst. Den ersten Termin
konnte Herr G. nicht wahrnehmen, den zweiten hat er dann wahrgenommen und spédter auch
die MafSnahme begonnen. An der Mafinahme jedoch hat er nur unregelméflig teilgenommen;
Fiir ihn war sie kaum mehr als »Kinderkram«, weshalb der Tréger sie dann auch fiir Herrn G.
vorzeitig abbrach. Herr G. betrachtet diese Erfahrung als Lehre, sich doch lieber selbst um ei-
nen Arbeitsplatz zu bemiihen. Obwohl bisher keine schriftlichen Nachweise tiber die Arbeits-
bemtihungen vorliegen, wird den Worten des Hilfeemptingers Glauben geschenkt. Sein Auf-
treten ist inzwischen energischer, nicht mehr so schiichtern und zurtickhaltend. Er scheint et-
was reifer geworden zu sein. Und der Case Manager entscheidet sich, Herrn G. den von ihm
beanspruchten Spiel- und Entscheidungsraum zu lassen. Nach einem Kurzurlaub des Hilte-
empfingers aber wird der Case Manager ein persénliches Gesprdch mit Herrn G. in dessen
Wohnung suchen, um sich ein besseres Bild von ihm zu machen und das weitere Vorgehen
sicherer planen zu konnen. Sein Fallverstindnis nach etwa sechs Monaten Case Management
formuliert er so: Gerade dieser Personenkreis bediirfe der Unterstiitzung. Dazu sei der Autbau
eines freundschaftlichen, aber nicht kumpelhaften Verhéltnisses erforderlich, zumal der
Hilfeempfdnger auch jegliche Hilfe durch Psychologen ablehnt. Gleichwohl wolle der Case
Manager diese Arbeitsbeziehung nicht mit der zwischen Lehrer und Schiiler vergleichen, auch
wenn sich sein Kommentar zu Herrn G.s Verhalten hin und wieder schulmeisterlich anhdéren
mag. »Case Management ist eine zeitintensive praxis- und personenbezogene soziale Hilfe.«

Er beschliefit, eine Vermittlung in das Job-Center zu versuchen — und diesen Schritt ganz be-
wusst als »Schnuppergelegenheit« auch gegeniiber dem Hilfeemptinger zu definieren. Die
psychologische Betreuung, die dort »unter der Hand« stattfindet, kbnnte dem Hilfeemptinger
und dem Case Manager zu mehr Klarheit tiber das weitere Vorgehen verhelfen. Der Case Ma-
nager sieht deutlich: »Herr G. ist noch nicht reif. Er ist korperlich unterentwickelt und relativ
unselbststindig. Diese Unselbststindigkeit wird durch den Marihuanakonsum sicherlich
verstidrkt, auch das mangelnde Selbstbewusstsein. Ich habe das Gefiihl, er ist sehr verdngstigt:
Angst vor dem Versagen und vor Mobbing. Erst wenn er Vertrauen in sich selbst gefasst hat,
seinen Selbstmordversuch psychologisch ver- bzw. aufgearbeitet hat (mit protessioneller Hil-
fe), scheint mir eine erfolgreiche, ldngerfristige Arbeitsvermittlung sehr wahrscheinlich. Da er
das direkte Gesprdch mit einem Psychologen verweigert, ist der Umweg tliber das Job-Center
mit psychologischer Betreuung am aussichtsreichsten.«
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Herr G. kann an das Job-Center vermittelt werden und kommt dort in eine Arbeit-statt-Sozial-
hilfe-QualifizierungsmafSnahme durch die Firma X. Die Sozialhilfe wurde mit Beginn der
Mafinahme eingestellt. Formal ist der Case Manager nicht mehr zustindig, aber es ist klar fiir
ihn, dass er die Fallverantwortung »in gewisser Weise« weiterhin hat.

Fallreflexion - Die kollegiale Fallberatung

In der kollegialen Fallberatung (- S. 84) berichtet der Case Manager tiber den aktuel-
len Stand der Fallbearbeitung: Sein Fallbericht schliefst mit der Information, dass der Hilfe-
empfinger zurzeit noch immer in einer Arbeit-statt-Sozialhilfe-Maflnahme (AsS) ist, in der er
auch psychologisch betreut wird und in der er tiber Betriebspraktika Erfahrungen mit dem Be-
rufsleben sammeln kann. Die Arbeit dort mache ihm Spaf3. Durch regelmaflige Gespréache in
grofleren Abstanden halt der Case Manager den Kontakt zu dem Hilfeempfinger aufrecht. Er
hat einen guten Eindruck von der Entwicklung des Hilfeempfangers, fragt sich aber noch im-
mer, ob sein Klient das durchhalten wird. Der Hilfeempfdnger ist jetzt seit Monaten aus der
Sozialhilfe.

Als Beratungsfrage formuliert der Case Manager: Ist es sinnvoll, weiter den Kontakt zu dem
Hilfeempfianger aufrecht zu erhalten und welche Moglichkeiten der Hilfe durch den Case Ma-
nager - jenseits der Sozialhilfe — wiren angebracht?

Die Nachfragen zum Fall bringen folgende weitere Informationen:

m Die Arbeit-statt-Sozialhilfe-Mafinahme findet im gewerblichen Bereich statt. Zundchst
durchlauft der Hilfeempfinger mehrere Praktika in verschiedenen Betrieben, anschlief3end
ein langer wiahrendes Praktikum. Die Mafinahme ist fiir maximal ein Jahr angesetzt. Sie ver-
folgt das Ziel, dass der Hilfeempfidnger von einem der Betriebe genommen wird.

m Die Kontakte zum Case Manager werden vom Hilfeempfdnger immer dann gesucht, wenn
ein Problem auftaucht, bei dem er Hilfe braucht, z. B. Mietriickstande. Der Case Manager
hilt diese Moglichkeit deshalb fiir geboten, weil der Hilfeempfanger »noch sehr jung und
unselbststandig« ist. Dartiber hinaus gibt es in grofieren Abstdnden Kontaktgesprache mit
dem zustdndigen Sozialarbeiter in der Mafinahme.

Aus dem Kreis der Kollegen kamen folgende Vorschldge zur Beratungsfrage:

m Der Case Manager soll von sich aus die Gesprachstermine mit dem Hilfeempfanger vorge-
ben - denn offensichtlich hilt er ein praventives Begleiten des Falls noch fiir notig.

m Es gibteine noch immer offenen Schuldenproblematik, die jetzt angegangen werden sollte.
Der Case Manager soll den Hilfeempfanger drangen, eine Schuldnerberatung aufzusuchen.

m Der regelmiflige und geregelte Kontakt zum Mafinahmetrdger soll aufgebaut werden -
ebenfalls im praventiven Sinn.

Der zustdandige Case Manager stimmt dem ersten der Vorschlédge zu, ist sich bei den beiden an-
deren nicht sicher.
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Die drei anwesenden externen Fachleute kommentieren: Der Hilfeempfinger ist zurzeit ver-
sorgt. Es ist sinnvoll, dass der Case Manager ihn in regelméfiigen Abstinden zum Gesprach
einlddt. Dabei sollte der Case Manager sich das Ziel setzen, nach und nach mit dem Hilfe-
empfinger zu kldren, »was er tiiberhaupt will, wie sein Ziel aussehen konnte, welchen Lebens-
entwurf er entwickeln will«. Erste konkrete Hinweise gibt es: Der Hilfeempfdnger ist von der
Ausbildung zum Kunstschlosser begeistert.

Der Case Manager hat das Schlusswort. Er wird den Kontakt zu dem Hilfeempfianger aufrecht-
erhalten und diese Kontakte durch eigene Terminvorgaben strukturieren.

Ende der Fallskizze

Nach einem dreiviertel Jahr in der QualifizierungsmafSnahme berichtet der Case Ma-
nager tiber den jilingsten Stand der Fallbearbeitung: Der Mafinahmetrdger habe mitgeteilt,
dass Herr G. inzwischen zweimal wegen unentschuldigtem Fehlens abgemahnt werden muss-
te. Zurzeit fehle er wieder unentschuldigt, und zwar seit drei Wochen. Auf eine Einladung
durch den Case Manager sei zunéchst keine Riickmeldung durch Herrn G. erfolgt, doch habe
sich mittlerweile herausgestellt, dass Herr G. fiir die gesamte Zeit seines Fehlens mit »unbe-
kannter Diagnose arbeitsunfdahig erkrankt« ist.

AbschlieRender Kommentar

Wie ein roter Faden zieht sich durch die Fallbearbeitung das Problem eines héchst un-
befriedigenden Fallverstdndnisses. Der fallverantwortliche Case Manager kann sich kein rech-
tes Bild vom Hilfeempfinger machen, kann dessen Kooperationsbereitschaft und -fdhigkeit
nicht zuverldssig einschétzen, weifd deshalb auch nicht, wie belastbar der Hilfeempfanger und
das Arbeitsbiindnis mit ihm ist. Doch diese Unsicherheit hat eine ganz spezifische Ténung:
Herr G. ist offenkundig noch sehr unsicher und weifl wahrscheinlich auf alle diese Fragen des
Case Managements selbst keine Antworten. Dem unsicheren, schwankenden Fallverstindnis
des Case Managers entspricht die reale Lebenssituation des Hilfeempfidngers. Hier geht es we-
niger um die konkrete Vermittlung in Arbeit, sondern zuvor und vor allem um die Betreuung
eines Reifungsprozesses, der die Voraussetzungen fiir die Integration in den reguldren Arbeits-
markt tiberhaupt erst schaffen muss. Fiir den Case Manager ist klar, dass diese Arbeit in den
Aufgabenbereich des Case Managements fdllt. Er rechnet also mit einem langwierigen Hilfe-
prozess und damit, dass auch ein angemessenes Fallverstandnis sich erst im Laufe dieses Ar-
beitsprozesses herausbilden kann.

Wenn es aber stimmt, dass die Fallbearbeitung wesentlich tiber das Fallverstindnis des Case
Managers gesteuert werden muss, ist es verstdndlich, dass in diesem Fall gar nicht erst ein fer-
tiger Hilfeplan versucht wird: Eine prozessbegleitende Fall- und Hilfeplanung scheint ange-
messener zu sein. Das letzte Wort des Case Managers also legt den Finger auf die Wunde dieser
Fallbearbeitung: »Diagnose unbekannt«, und das bedeutet zwangsldufig einen Hilfeprozess im
Blindflug. Fehlerfreundliche, d. h. rasch korrigierbare Platzierungsentscheidungen sind unter
diesen Bedingungen sinnvoller als langfristige und teure Qualifizierungsmafinahmen.
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3.2  Typ 2.2 - Case Management im Kontext schwieriger Familienkonstellationen
Vorbemerkung

Dieser Bearbeitungsfall wurde von der Sachbearbeiterin bereits vor Beginn des Pro-
jekts begonnen und spiter dann als Case-Management-Fall weiter bearbeitet. Riickblickend
beurteilt die Case Managerin ihre anfangliche Fallbearbeitung gleichwohl als »Case-Manage-
ment-Arbeit, bevor ich wusste, was Case Management ist«. Es habe deshalb auch in diesem Fall
»keinen ausgearbeiteten Hilfeplan gegeben, sondern einzelne von mir ausgewdhlte Schritte,
ohne einen festen von beiden Seiten akzeptierten Plan«. Dieser Fall zeige, so die Case Mana-
gerin riickblickend, »dass durch Case Management auch hoffnungslose Félle noch zum Erfolg
gefiihrt werden konnen, wenn man lange genug Atem hat«.

Der Fall

Der Fall lief seit Jahren in der Sozialhilfe. Die spétere Case Managerin hatte ihn im Ok-
tober tibernommen. Es handelt sich um das Ehepaar B. Sie ist Deutsche, 28 Jahre alt, stark
tibergewichtig und kriegt kaum Luft. An eine Arbeitsvermittlung ist bei ihr nicht zu denken.
Sie biete »das perfekte Bild einer Schlampe«. lhre Kinder befinden sich am Rande der Ver-
wahrlosung. Er ist Engldnder und drei Jahre dlter. Er wirkt unterdurchschnittlich intelligent,
liebt seine Kinder tiber alles und versucht, »Familie und Haushalt vor dem endgtiltigen Ab-
sturz in das Chaos zu bewahren«. Die Kinder sind sechs, fiinf und drei Jahre alt.

Herr B. beteuert, arbeiten zu wollen. Bei Durchsicht der Akte téllt der Case Managerin aut, dass
er sich immer wieder neue Arbeitsstellen suchte, die er aber stets nach wenigen Tagen verlas-
sen hat. Sie teilt ihn daher zundchst zu gemeinniitziger Arbeit ein, um feststellen zu kénnen,
was mit ihm los ist. »Ich weil§ noch nicht, ob er taul ist oder ob es ein anderes Problem gibt.«
Sie befragt daher nach wenigen Wochen den Leiter des Bauhofs, auf dem die gemeinniitzige
Arbeit stattfindet. Dieser bestétigt ihr, dass Herr B. sehr flei$ig und auch zuverldssig ist, wenn
er da ist. Ihm sei keine Arbeit zu dreckig und er mache alles mit Eifer. Leider fehle er regelma-
Lig mindestens an einem Tag in der Woche, manchmal ofter. Alkohol schliefSst der Bauhotflei-
ter aus. Eine »Fahne« habe er noch nie gehabt. Drogen passten auch nicht zu ihm.

Die Case Managerin entschlief§t sich daher zu einem ausfiihrlichen Gesprdch mit Herrn B. Er
gibt an, nicht zu wissen, warum es bei ihm zu diesen Fehlzeiten komme. Er verschlafe halt oft.
Die Case Managerin ist misstrauisch. Das sind Ausreden, so scheint es ihr.

Die Case Managerin entschliefSt sich zu einem ungewdohnlichen Schritt. Um sich ein besseres
Bild machen zu kénnen, will sie die Familie B. zu Hause besuchen. Sie berichtet: »Mein Kolle-
ge und ich schlagen die Hidnde iiber dem Kopf zusammen. Die Wohnung ist ein »Saustall-.
Frau B. sitzt inmitten des Miills und trinkt Katfee; die Kinder sind nicht angezogen; die Woh-
nung nicht gelltiftet.«

Die Case Managerin ladt Herrn B. zu einem weiteren Gesprdch ein und schildert ihm ihren
Eindruck. Jetzt kommt er mit der Sprache raus. Seine Frau sei nicht in der Lage, die Kinder zu
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versorgen. Sie sei einfach zu dick und zu schwerfdllig. Wenn er beim Bauhof fehlt, so liege es
daran, dass er die Kinder versorgen miisse. Die Case Managerin entwirft einen Hilfeplan:

m Sie schldgt Herrn B. vor, die Kinder im Kindergarten anzumelden. Zu diesem Zeitpunkt ist
das jiingste Kind drei Jahre alt, alle drei Kinder konnten daher in den Kindergarten. Sie ver-
suchen es bei der katholischen Kirche, weil es da einen Ganztagskindergarten gibt. Nach
langem hin und her erklért sich der Pfarrer bereit, diese Familie aufzunehmen, obwohl der
Kindergarten voll ist.

m Sie schligt Herrn B. weiter vor, eine Familienhelferin zu nehmen. Herr B. fasst Vertrauen
und ist bereit, sich auf diesen Weg einzulassen. Ihm wird von der Case Managerin klar ge-
macht, dass er seine Kinder irgendwie durch Arbeit erndhren muss und dass diese ihn spédter
fragen werden, warum er kein Geld verdient und ihnen nichts bieten kann. Er ist mit der
Familienhelferin einverstanden.

Mit dieser zusammen gelingt es im Zeitraum von einem halben Jahr, einen normalen Tages-
ablauf in die Familie zu bringen. »Es gelingt auch, Frau B. dazu zu bringen, ihre Kinder mor-
gens zu versorgen. Herr B. kann beruhigt zum Bauhof arbeiten gehen, weil die Familienhelfe-
rin zumindest in der ersten Zeit die Kinder morgens mitversorgt. Mit dem Kindergarten wird
vereinbart, dass es sofort eine Riickmeldung an mich gibt, wenn die Kinder nicht in den Kin-
dergarten kommen, damit dann die Familienhelferin verstindigt werden kann und Herr B.
sich keine Sorgen um die Kinder zu machen braucht.« Nach etwa einem halben Jahr ist es so-
weit, dass Herr B. regelmdfSig und piinktlich zur Arbeit am Bauhof kommen kann.

Das nédchste Problem kann nun in Angriff genommen werden. Herr B. hat zahlreiche Schul-
den. Der Vermieter droht mit Kiindigung, Gas- und Stromrechnungen sind nicht bezahlt,
Sperrungen drohen; ferner gibt es diverse Schulden bei Versandhdusern.

Die Case Managerin macht zusammen mit Herrn B. eine Schuldenaufstellung. Alle Gladubiger
werden angeschrieben und um kleine Raten gebeten. Es gelingt bei allen, einen Aufschub zu
bekommen und Ratenzahlungen auszuhandeln. Allerdings bestehen der Vermieter ebenso
wie die Strom- und Gasversorger daraut, dass die Geldbetrdge unmittelbar aus der Sozialhilfe
tiberwiesen werden, und das auch fiir die laufenden Zahlungen. Es bleibt der Case Managerin
nichts anderes tibrig, als zuzusagen. Herr B. hat kein Konto wegen Pfindungen. Er lebt vom
Kindergeld und der Arbeitslosenhilfe seiner Lebensgefdhrtin. Die Sozialhilfe wird an die Gldu-
biger verteilt.

Eine neue Entwicklung setzt ein, als nach einigen Wochen eine Stelle bei der Mtillabfuhr frei
wird. Nachteil bei dieser Stelle ist allerdings, dass Herr B. sehr friih aufstehen muss und kaum
mit 6ffentlichen Verkehrsmitteln die Arbeitsstelle erreichen kann. Es ist aber ein Job, an dem
er Interesse hat. Die Case Managerin verhandelt daher mit der Ortlichen Zeitarbeitstirma und
ein Mitarbeiter dort sagt zu, Herrn B. regelmif$ig morgens zu seinem Arbeitgeber zu bringen.
Dies klappt auch gut und Herr B. ist mit dem Job zufrieden.

Nach wenigen Tagen aber passiert Herrn B. ein schwerer Arbeitsunfall. »Ein handytelefonie-

render Autofahrer fdhrt auf den Miillwagen auf und Herr B. wird dabei mit dem Bein einge-
klemmt. Er ist schwer verletzt und ihm droht, das Bein zu verlieren. Lange muss er im Kran-
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kenhaus liegen. Gut, dass die Familienhelferin vor Ort sich um die Kinder kiimmert. Das
Schmerzensgeld wird zum Tilgen der Schulden gebraucht.«

Die Zeitarbeitstirma hat »unglaublicherweise trotz des Arbeitsuntalls die Kiindigung ausge-
sprochen. Weil wir oft Leute an die Firma vermitteln, kann ich den Personalleiter iiberreden,
Herrn B. wieder einzustellen. Er kostet doch momentan keinen Pfennig, weil die Berufsgenos-
senschaft zahlt.«

Sozialhilfebediirftigkeit besteht mittlerweile nicht mehr, da das Krankengeld fiir Herrn B., die
Arbeitslosenhilte der Ehefrau und das Kindergeld ausreichend sind. Es bleibt aber vorerst noch
zur Schuldenregulierung bei der MafSnahme, dass das Krankengeld an die Gemeindekasse geht.

Nach vielen Operationen kann das Bein gerettet werden. Herr B. hat allerdings lange Zeit da-
nach noch erhebliche Schmerzen und ist nicht voll belastbar. Er soll jetzt langsam wieder in
den Arbeitsmarkt integriert werden. Doch die Zeitarbeitsfirma droht erneut mit Kiindigung.
Die Case Managerin spricht erneut mit dem Personalchef. Er habe keinen Arbeitgeber, so die
Argumentation, wo eine langsame Wiedereingliederung infrage komme. Die Case Managerin
erinnert ihn »an seine moralische Pflicht zur Weiterbeschdaftigung«, schlief§lich sei es ja ein Ar-
beitsuntall gewesen. Diesmal hat die Case Managerin nicht gleich Erfolg. Herr B. erhilt die
Kiindigung und ist vollig verzweifelt. Doch sie findet einen Ausweg. Ihr kommt die Idee,
Herrn B. von der Zeitarbeitsfirma auszuleihen und die Wiedereingliederung bei der Gemeinde
durchzufiihren. »Die Zeitarbeitstirma hat keine Kosten, weil die Berufsgenossenschaft noch
Verletztengeld bezahlt. Ich muss jedoch zundchst mit dem Biirgermeister reden, da die Zeitar-
beitstirma nicht bereit ist, Herrn B. umsonst auszuleihen. Es soll pro Stunde ein Euro bezahlt
werden.« Der Blirgermeister ist bereit, die Mittel zur Verfiigung zu stellen — aus der Sozialhilfe
zur Wiedereingliederung. Und die Firma ist bereit, sich darauf einzulassen. Herr B. wird also
bei der Gemeinde wieder eingegliedert.

Zwischendurch war allerdings noch eine Operation mit anschliefSender Phase der Eingliede-
rung notig. Die Genesung zieht sich iiber Monate hin. »Mittlerweile erweist sich die Zeitar-
beitsfirma als kooperativ und setzt sich sogar bei der Berufsgenossenschatft fiir eine Rente an
Herrn B. ein. Herr B. soll dann bei der Miillabtuhr wieder eingegliedert werden. Ihm wird hier-
fiir, obwohl er seit einem Jahr um 60 € tber der Sozialhilfegrenze liegt, ein Roller vom
Sozialhilfetrager vorfinanziert. Er tdngt bei der Miillabfuhr an, hat aber noch immer Schmer-
zen. Jetzt ist die Klindigung nicht mehr aufzuhalten. Herr B. ist wieder arbeitslos, weil die Zeit-
arbeitsfirma keinen anderen geeigneten Arbeitgeber als die Miillabfuhr hat und diese sich ei-
nen Verletzten nicht mehr ausleihen will, obwohl der Unfall im Dienst passiert ist.« Diesmal
ntitzt das Eingreifen der Case Managerin nichts.

Die Berufsgenossenschaftt bewilligte inzwischen eine Rente auf Dauer, weil Herr B. sein Leben
lang Probleme mit dem Bein haben wird. Hilfebedtirftigkeit besteht nach wie vor nicht mit
Rente, Arbeitslosenhilfe, Kindergeld und Wohngeld. Herr B. hat jetzt auch Anspriiche beim
Arbeitsamt, weil er tiber ein Jahr beschéftigt war. Er wird also so schnell nicht wieder in die
Sozialhilfe fallen.

Dies aber ist fiir die Case Managerin unbefriedigend. Sie sucht daher weiter nach einem Job.
Sie erfdhrt, dass eine ortliche Firma einen Hilfsarbeiter fiir Sandstrahlarbeiten und zusatzIlich
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einen Hausmeister fiir das Haus und die Firma einstellen will. »Ich schlage es Herrn B. vor. Mit
der Arbeit ist auch eine Wohnung verbunden. Der Lohn ist gering, dafiir aber die Wohnung
frei. Gleichzeitig verhandele ich mit der Bank, da die Entschuldung abgeschlossen ist, dass
Herr B. ein Guthabenkonto bekommt. Dies gelingt. Langsam wird er nun mithilfe der Famili-
enhelferin dazu gebracht, seine monatlichen Verpflichtungen eigenstidndig einzuhalten.«
Auch dies gelingt und Herr B bleibt schuldenfrei. »Doch die Firma winkt zundchst ab, da Herr
B. einen dummen Eindruck macht. Ich kenne den Firmenchef von anderen Vermittlungen
und er hat von mir bisher nur gute Leute bekommen. Er l4dsst sich davon tiberzeugen, iiber ein
Praktikum Herrn B. zu testen.« AnschliefSend wird Herr B. doch eingestellt und erhdlt die
Wohnung. »Seitdem ist Herr B. fest dort beschéftigt und der Arbeitgeber ist sehr zufrieden.
Herr B. muss erst um 8:30 Uhr anfangen. Er kann sich daher um die Kinder kiimmern. Die Ar-
beitsstelle ist auch der Ort fiir die Wohnung, sodass Herr B. sich jederzeit um seine Familie
kiimmern kann. Er ist sehr fleiBSig und macht sogar freiwillig Uberstunden. Es kam zu einem
Abschlussgesprdch mit Herrn B. Er ist gliicklich und betont, jetzt ohne meine Hilfe auskom-
men zu konnen. Er fragt allerdings an, ob er bei Schwierigkeiten wieder bei mir vorsprechen
kann. Ich sage dies zu.«

AbschlieRender Kommentar

Fallverantwortung: Die Case Managerin weif3, dass sie mit ihrer Hilfe zur Arbeit in die
Lebenszusammenhénge ihrer Klientinnen bzw. Klienten interveniert. Das macht sie mitver-
antwortlich fiir die Folgen ihrer Intervention. Der Hausbesuch bei den B.s hat zum einen den
Schliissel zum Fallverstehen geliefert, hat aber zum anderen das Case Management zwangs-
laufig auf das Familiensystem der B.s erweitert. Der Selbstanspruch von Case Management,
nachhaltige Hilfe zur Arbeit zu leisten, schlief3t diese komplexe Fallverantwortung ein.

Arbeitsbiindnisse im Netzwerk: Erst als Herr B. merkt, dass die Case Managerin bereit ist, ihre
Hilfe zur Arbeit auch auf sein zentrales Problemfeld, seine Frau und Kinder, auszudehnen,
kommt es zu einem - auch fiir ihn - verlasslichen Arbeitsbiindnis mit der Case Managerin. Fiir
das Case Management aber bedeutet dies, die enge fachliche Kooperation mit der Familienhil-
fe zu suchen, ein komplexes Management des Falls.

Abschlielend soll die Case Managerin das letzte kommentierende Wort haben. Sie verweist
auf die wichtigen Dimensionen der Fallbearbeitung:

»Es lohnt sich also auch, nach der Hilfebediirftigkeit noch am Ball zu bleiben und eine nach-
gehende Betreuung zu machen. Denn ohne diese wdre Herr B. jetzt weiter arbeitslos und hatte
keine Entschuldung durchgefiihrt und wire mit Sicherheit heute nicht in der Lage, sein Leben
zu meistern und seinen finanziellen Verpflichtungen nachzukommen. Es war sicher viel Ar-
beit und hat einige Stunden gekostet. Oft waren die Treffen mit der Berufsgenossenschaft und
der Zeitarbeitsfirma auch freitags nach Dienstschluss oder sogar abends. Aber ich habe die Zeit
gerne investiert, um der Familie zu helfen. Allerdings ware meine Hilfe allein nicht ausrei-
chend gewesen. Ich brauchte die gemeinsame Arbeit mit der Familienhelferin.

Dieser Fall zeigt also auch, dass eine Zusammenarbeit mit anderen Stellen sinnvoll ist. Er zeigt
auch die Problematik, dass die Zeitarbeitsfirmen sich keine sozialen Komponenten leisten

116



4 Typ 3 - Biografiekontrédre Bearbeitungsfille

konnen. Ich gehe davon aus, dass unsere Klientel, die nun mal hédufiger fehlt aufgrund der so-
zialen Probleme, bei den Zeitarbeitsfirmen nicht lange bleibt. Bei einer Zeitarbeitsfirma kon-
nen sich nur Menschen ohne grof3e Defizite halten, da die Firmen sich einen Ausfall nicht leis-
ten konnen, weil sie dann die Kunden verlieren. Ich halte den vermehrten Einsatz von Zeitfir-
men tiber die Personal-Service-Agenturen im Hartzkonzept daher fiir sehr bedenklich. Keiner
von all denen, die bisher von meinem Kollegen und mir in Arbeit vermittelt wurden, ist noch
bei der Zeitarbeitsfirma. Diejenigen, die allerdings bei mittelstandischen Unternehmen einen
Arbeitsplatz erhalten haben, sind alle noch beschiftigt.

Dieser Fall hat zwar vor Beginn des Pilotprojekts begonnen, ist aber fiir uns ein typischer Fall
des Case Managements und belegt unsere These, dass eine Nachbetreuung wichtig ist. Noch
heute, im Frihjahr 2003, besteht die Beschiftigung des Herrn B. fort und beide Seiten - Firma
und Hilfeempfanger - sind zufrieden. Doch auch in diesem Fall dauert die Betreuung an und
immer wieder wird ein personliches Gesprach gewiinscht oder es gibt telefonische Nachfra-
gen. Wenn alle Case-Management-Fille immer wiederkommen, dann bin ich bald nur noch
mit ehemaligen Féllen beschiftigt. Aber zurzeit kann ich das noch gut verkraften.«

Zu Projektende berichtet die Case Managerin: »Auch hier gibt es nichts Neues zu berichten.
Da Herr B. allerdings nicht gut lesen und schreiben kann, kommt er immer wieder, wenn z. B.
ein Wohngeldantrag oder ein neuer Antrag auf Arbeitslosenhilfe seiner Frau ausgefiillt wer-
den muss. Dieser Fall wird wohl aufgrund der fehlenden Grundsubstanz noch linger in mei-
ner Betreuung bleiben. Aber immerhin schafft die Familie es inzwischen, ohne Familienhel-
ferin tiber die Runden zu kommen. Es haben sich auch keine neuen Schulden aufgebaut.«

4 Typ 3 - Biografiekontrare Bearbeitungsfalle
4.1 Typ 3.1 - Arbeit im Sozialhilfemilieu
Der Fall

Herr D. hat seinen Schulabschluss in der Sonderschule absolviert. Berufliche Erfah-
rungen liegen nur in verschiedenen Zeitarbeitstirmen vor, in denen er Helfertétigkeiten (Bau)
ausgetibt hat. Er ist also eine ungelernte Arbeitskraft.

Herr D. lebt bei seinen Eltern. Diese leben wie auch seine volljdhrigen Geschwister seit vielen
Jahren von der Sozialhilte. Die Familienverhdaltnisse sind grundsétzlich in Ordnung, »keine
asozialen Familienverhdltnisse«. Herr D. hat eine feste Freundin. Er hat es in den letzten Jah-
ren immer wieder geschafft, durch Zeitarbeitstirmen aus der Sozialhilfe herauszukommen,
aber aufgrund seiner fehlenden Ausbildung verliert er als Hilfskraft immer wieder seinen Job
und bendtigt erneut Sozialhilfe. Das Arbeitsamt gewdhrt keine Leistungen.

Herr D. hat kein grofSes Selbstvertrauen und Durchsetzungsvermogen. Daran kénnte u. a. die

schlechte Schulbildung (nur Sonderschule) mit schuld sein. Vom Elternhaus kommt keine
entsprechende Unterstiitzung, da die Familie selbst zu schwach ist.
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Das Hauptproblem bei Herrn D. ist, dass er keine Ausbildung hat und daher auf dem Arbeits-
markt immer wieder als billige Arbeitskraft ausgenutzt wird. Weitere Probleme sind vorhan-
dene Schulden (SCHUFA-Eintrag) und eine Jugendstraftat. Die Priorititen der Beratung liegen
bei der Unterstiitzung der Ausbildungssuche und Beseitigung der Schulden bzw. des SCHUFA-
FEintrages. Die Grenzen der Hilfe des Case Managements liegen darin, dass Herrn D. nicht die
Verantwortung fiir sein eigenes Handeln abgenommen werden kann, er also selbst die ent-
scheidenden Schritte tun muss, und der Case Manager nur Hilfestellungen geben kann.

Herr D. ist sehr motiviert, da er autgrund seiner bisherigen schlechten Berufserfahrungen aus
diesem Kreislauf heraus mochte. Weiterhin gibt ihm seine Freundin, die sich selbst in Ausbil-
dung befindet, einen weiteren Antrieb, aus sich etwas zu machen. Vorbehalte bestehen darin,
dass Riickschlige Herrn D. schnell wieder demotivieren kénnen.

Die erste Absprache zwischen Case Manager und Hilfeempfdnger ist, dass die Zusammenar-
beit im Case Management freiwillig ist. Die weitere Absprache geht dahin, dass Herr D. sich
beim Arbeitsamt als Ausbildung suchend meldet und sich einen Termin beim Arbeitsvermitt-
ler geben ldsst. Vonseiten des Sozialamtes werden die bestehenden Schulden in Form eines
Darlehens tibernommen. Hier hat Herr D. dafiir zu sorgen, dass nach der Schuldentilgung die
Loschung des SCHUFA-Eintrags veranlasst wird. Die Hauptaufgaben des Case Managers beste-
hen in der Unterstiitzung bei der Stellensuche und als Berater bei sonstigen Problemen. Herrn
D. wurde mehrmals mitgeteilt, dass er sich jederzeit mit grundsétzlich jedem Problem beim
Case Manager melden kann, um dann gemeinsam Ldsungen zu erarbeiten. Vereinbart wur-
den urspriinglich regelmaflige Treffen in einem Zweiwochenrhythmus, der aber von beiden
Seiten nicht eingehalten werden konnte. Die wichtigsten Punkte wurden bei jeder Vorsprache
durch den Case Manager schriftlich festgehalten. Herr D. hat Schrittwechsel z. B. mit dem Ar-
beitsamt vorgelegt. Das Arbeitsbiindnis war also antdnglich deutlich zielorientiert. Es unter-
stellte, dass der Hilfeempftinger nicht nur in hohem Mafs bereit, sondern auch fihig ist zu ei-
nem belastbaren Case-Management-Arbeitsbiindnis, das sich vorrangig an der Vermittlung
einer Qualifizierungs- oder Arbeitsstelle orientiert. Die Vorbehalte des Case Managers hin-
sichtlich der Belastbarkeit und Zuverldssigkeit des Hilfeemptfingers wurden nur vorsichtig be-
riicksichtigt.

In der ersten Hilfeplansitzung wurden folgende Ziele und Arbeitschritte vereinbart:

Leitziel:

Leitziel ist die Vermittlung des Hilfeempfdngers in einen Ausbildungsplatz im handwerkli-
chen Bereich als Voraussetzung fiir seinen nachhaltigen Ausstieg aus der Sozialhilfeabhdn-
gigkeit.

Teilziele:

1. Die Beseitigung von Hemmnissen wie den SCHUFA-Eintrag und die Uberpriifung, ob Herr
D. noch eine Eintragung im Strafregister hat;

2. die Suche nach einem Ausbildungsplatz fiir den Hilfeempfanger — gegebenenfalls nach ei-
ner VorschaltmafSnahme, die die Chancen dieser Suche verbessern kann.
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In der zweiten Hilfeplansitzung wurden folgende Handlungsschritte vereinbart:
Der Hilfeempfdnger wird sich

1. innerhalb von 14 Tagen um einen Beratungstermin beim Arbeitsamt bemtihen;
2. erkundigen, wie sein SCHUFA-Eintrag gel6scht werden kann;

3. selbst um Stellen bzw. Ausbildungsplédtze bemitihen.

Bei der nédchsten Sitzung zeigte sich, dass der Hilfeempfinger seine Verpflichtungen weitge-
hend nicht eingehalten hat. Er bekommt eine Viertagesfrist fiir die Vorsprache beim Arbeits-
amt. Seine eigenstindige Stellensuche ist erfolglos geblieben. Immerhin hat er sich beziiglich
des SCHUFA-Eintrags kundig gemacht. Es wird eine Teilnahme an einer Arbeitsamtsberatung
und an einer Jugendbliroberatung vereinbart.

Eine vierte Hilfeplansitzung greift die Befunde aus den beiden Beratungsgesprédchen auf. Eine
Vermittlung auf einen regulidren Ausbildungsplatz gilt angesichts der defizitiren schulischen
Vorbildung des Hilfeemptidngers als nicht realisierbar. Es werden vereinbart: ein Anmeldege-
spridch bei einer Praktikumstelle, Forderlehrgang des Arbeitsamts und die Teilnahme an einer
Gruppeninformation des Arbeitsamts.

In der tiinften Hilfeplansitzung erklart der Hilfeempfdnger, dass der Forderlehrgang fiir ihn
nicht infrage komme, da dort vor allem drogenabhidngige Teilnehmer seien. Er habe einen
neuen Termin beim Jugendbiiro. Es wird vereinbart: Der Hilfeempfdnger nimmt einen Ter-
min »in vier Tagen« beim ortlichen Berufsbildungszentrum wahr - es geht um ein Hilfe-zur-
Arbeit-Projekt der beruflichen Wiedereingliederung — und er kiimmert sich um die Unterla-
gen fiir eine Teilnahme an der MalSnahme.

Auf der sechsten Hilfeplansitzung 14 Tage spdter ertdhrt der Case Manager, dass der Hilfe-
empfinger beim Berufsbildungszentrum abgesagt habe, da er befiirchtete, auf dem angetor-
derten polizeilichen Filihrungszeugnis sei seine Jugendstrafe vermerkt. Es wird vereinbart: Der
Hilteempfdnger kldrt das Problem tiber ein polizeiliches Flihrungszeugnis und die Absage an
das Berufsbildungszentrum wird zuriickgezogen. Der Case Manager streckt die Kosten fiir das
Fiihrungszeugnis vor. Mit Unterstiitzung des Case Managers konnte vorgeklidrt werden, dass
die Jugendstrafsache geloscht wurde und im aktuellen Flihrungszeugnis nicht erwdhnt wird.

Kommentar und Reflexion

Fir den Case Manager war die angebotene Maflnahme des Berufsbildungszentrums
ein glicklicher Zufall, da diese Mafinahme genau fiir Herrn D. passend war. Des Weiteren
wurden von der psychologischen Untersuchung auch einige Erkenntnisse beziiglich der Be-
lastbarkeit und der Einsetzbarkeit des Herrn D. erhofft. Erste Erfolge konnten mit der
Loschung des SCHUFA-Eintrages und der Erkenntnis, dass Herr D. keine Eintragung mehr im
Fihrungszeugnis hat, verbucht werden. Diese Erfolge wurden als weitere Motivationsunter-
stiitzung fiir Herrn D. erhofft.
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Die zunehmend kiirzer werdenden Abstdnde zwischen den Hilfeplansitzungen machen ein
grundsdtzliches Problem dieses Falls deutlich. Einerseits soll der Hilfeempfinger moglichst
selbst aktiv sein, und er erweckt auch durchaus den Eindruck, das zu wollen und zu kénnen.
Andererseits gelingt ihm ohne Hilfe nicht einmal der kleinste Schritt. Wann immer ein Pro-
blem auftaucht, weicht er aus und zieht sich zurtick. Unklar bleibt so die Frage: Will er nicht,
kann er nicht, was ist mit ihm eigentlich los? Die offene, relativ unverbindliche Hilfeplan-
Fihrung durch den Case Manager scheint zum Problem zu werden. Genauere, zeitlich vorge-
gebene und durch einen Kontrakt festgelegte Handlungsschritte kdnnten hier sinnvoll sein.

Fortsetzung der Fallskizze

Im nachfolgenden Beratungsgesprdch wurde Herrn D. nochmals erldutert, dass er alle
Voraussetzungen fiir den Zulassungstest beim Berufsbildungszentrum erfiillt. Ein letzter Ter-
min wurde mit dem Berufsbildungszentrum fiir Herrn D. vereinbart. Des Weiteren wurde zu-
sammen mit Herrn D. ein Schreiben an das Arbeitsamt beziiglich eines psychologischen Un-
tersuchungstermins aufgesetzt.

Herr D. nahm aber nicht am letzten Test des Berufsbildungszentrum teil und erhielt daher kei-
nen Ausbildungsplatz. Angebliche Ursache seiner Nichtteilnahme war eine schwere Erkran-
kung. Die am néchsten Tag nach dem Eignungstest vom Case Manager geforderte Krankmel-
dung/-bescheinigung legte Herr D. nicht vor.

Die Freundin von Herrn D. brach ihre Ausbildung ab, nachdem sie von Herrn D. schwanger
wurde. Hier kehrte sich die erhoffte Vorbildfunktion zum Gegenteil. Nun erlebt Herr D. genau
die Situation, die ihm sein dlterer Bruder vorlebt: Vater — arbeitslos — Sozialhilfe!

Mittlerweile fiihlt sich das Arbeitsamt doch zustindig. Arbeitslosengeld wird nachbewilligt.
Der Leistungssachbearbeiter des Arbeitsamtes bestimmte, dass Herr D. trotz neuen Termins
beim psychologischen Dienst nicht mehr hin sollte, sondern sich alle vier Wochen bei der
Fortbildungsakademie der Wirtschaft (FAW) mit zehn Stellenbewerbungen melden muss.
Konkrete MaSnahmen wurden Herrn D. aber nicht angeboten.

Herr D. wurde trotz der Entwicklung nicht fallen gelassen. Aufgrund der neuen Situation wird
ihm bei der Wohnungssuche fiir seine eigene Familie u. a. iiber die Wohnungsvermittlungs-
stelle geholfen. Herr D. versucht, eine Stelle bei der Bundeswehr zu erhalten. Hierbei wurde
ihm vom Case Manager die Beratungsstelle des Kreiswehrersatzamtes benannt. Es wird weiter-
hin versucht, den Kontakt in einem Zeitraum von zwei bis drei Wochen aufrechtzuerhalten.

AbschlieRender Kommentar

Riickblickend muss festgestellt werden, dass die anfdngliche Diagnose des Case Mana-
gers sich mehr als vermutet bestétigte: »Sozialhilfeadel«. Die pragende Macht eines von Sozial-
hilfe lebenden Familienverbands scheint sich durchzusetzen gegeniiber allen Bemiihungen
des Case Managers, fiir Herrn D. den Ausweg und Ausbruch zu organisieren. Herr D. hat nach
Kriterien des »Sozialhilfeadels« die richtige Partnerwahl getroffen. Sie befreit ihn von den An-
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forderungen, sich beruflich von der Sozialhilfe unabhédngig zu machen und schafft eine neue,
umfassende Zustandigkeit des Sozialamtes fiir ihn und die werdende Familie.

Man muss sich klar dariiber sein, was der Hilfeempfinger gelernt hat. Er hat gelernt, wie das
soziale Netz funktioniert, wie man darin leben kann. Man muss sehen, was der Hilfeempfan-
ger nicht hat: Er hat keinen eigenen Lebensentwurf. Sollte er den entwickeln, muss er ganz
von vorn anfangen. Wachdienst? Das kdnnte durchaus funktionieren. Die Frage ist: Wie kann
er lernen, regelmiflig morgens friith aufzustehen? Uber gemeinniitzige Arbeit?! Doch alle die-
se Uberlegungen sind Strohhalme. Herr D. und seine Freundin leben in einem geschlossenen
System mit grofier Gravitation, der Case Management wahrscheinlich tiberfordert. Nur eine
umfassende, koordinierte und langfristige Hilfe, die eine attraktive Alternative zum gelernten
und gekonnten Leben in der Sozialhilfe anbietet und einiibt, hétte hier eine Chance. Case Ma-
nagement zur Vermittlung in Ausbildung oder Arbeit wird »erfolgreich« durch Familiengriin-
dung unterlaufen.

Die Relevanz der Nachhaltigkeitsforderung verbietet hier schnelle Erfolge. Hilfe zur Selbsthil-
fe verlangt eine anspruchsvolle Hilfe mit langem Atem. Die strategische Bedeutung von Ein-
stiegsberatung und Diagnostik liegt hier aber besonders deutlich auf der Hand.

Vom vorldufigen Ausgang her gesehen ldsst sich das Verhalten des Hilfeempfdangers wahrend
des dreivierteljahrigen Case-Management-Prozesses als konsequente Vermeidung und Ver-
weigerung entziffern. Seine Kooperationsbereitschaft beschrankte sich systematisch auf jenes
Minimum, das notwendig war, um Konflikte oder gar den Abbruch des Case Managements zu
vermeiden. Seine Eigenmdchtigkeiten waren kaum mehr als versteckte Formen der bewussten
oder unbewussten Sabotage von Entwicklungen und Verdnderungen.

Case Management, das die Verantwortung fiir diesen Fall weiterhin wahrnehmen will, muss
wohl davon ausgehen, dass jener »Sozialhilfeadel« zum tief eingepragten Habitus des Herrn
D. geworden ist, dass er ohne weiteres tiber diesen Schatten nicht springen kann oder will,
dass wahrscheinlich Appelle oder Repressionen allein hier auch wenig niitzen werden, denn
diese Lebensweise ist gelernt, und das offensichtlich so gut, dass ein Abgleiten in asoziale Fa-
milienverhdltnisse nicht beftirchtet werden muss. Oder Case Management bemiiht sich — mit
langem Atem - um eine Alternative, die von Herrn und Frau D. akzeptiert und getragen wer-
den kann, weil sie ihren Lebensinteressen mehr entgegenkommt als ein Leben mit und in der
Sozialhilfe.

Notwendig wire dafiir gleich zu Beginn des Case-Management-Prozesses ein griindliches As-
sessment, vor allem mit dem Ziel, die Bereitschaft und Fahigkeit des Hilfeempfingers zu ei-
nem Case-Management-Arbeitsbiindnis zu eruieren und zu kldren, welches Leitziel und wel-
che Teilziele wirklich und ernsthaft vom Hilfeempfinger mitgetragen werden (kénnen). Von
Anfang an hitte das Case Management eingebunden sein miissen in ein Netz fachlicher Ko-
operation, am besten in ein interdisziplindr arbeitendes Tandem aus CM und Sozialarbeiterin-
nen bzw. Sozialarbeitern mit der Aufgabe der Einzelfallbetreuung. Nur in einer solchen engen
fachlichen Kooperation hitte ein diagnostischer Prozess sich entfalten kénnen, der Auf-
schluss dartiber gibt, an welche Ressourcen und Stdrken des Hilfeempfangers ein Case-Mana-
gement-Prozess ankniipfen kann, wo der Hilfeempfinger produktiv gefordert und wo er stiit-
zend und helfend gefordert werden muss.
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Case Management auf verlorenem Posten? Ahnlich wie bei den Suchtfillen muss hier von
(unbewussten) Strategien der Sabotage durch den Hilfeempfdnger ausgegangen werden. Da-
gegen helfen Sanktionen selten oder nie. Diese Strategien dienen der Selbstverteidigung, sie
schiitzen Uberlebenszusammenhinge, die nur aufgegeben werden, wenn attraktive Alternati-
ven vorliegen und erfahren werden kdnnen. Die nicht geregelten Schnittstellen im Hilfesys-
tem werden vom Hilfeempfianger zur Abwehr genutzt.

4.2 Typ 3.2 - Case Management mit chronisch (psycho-somatisch) Belasteten
Vorbemerkung

Das Besondere an diesem Fall ist, dass ein personliches Arbeitsbiindnis zwischen Case
Manager und Hilfeempfiangerin nur dadurch zustande kommt, dass es dem Case Manager zu-
vor gelingt, ein institutionelles Arbeitsbiindnis herzustellen. Erst in dieser Kombination von
zwei unterschiedlichen Arbeitsbiindnissen, einmal mit der Hilfeemptfidngerin, zum anderen
mitinvolvierten Fachleuten, kann der Case Manager ein angemessenes Fallverstindnis gewin-
nen und seine Hilfeplanung qualifizieren. Dabei wird offenkundig, was fiir die Case-Manage-
ment-Arbeit mit biografiekontrdren Bearbeitungsfallen besonders nahe liegt: Die integrierte
Hilfe zur Arbeit verwandelt sich in eine integrierte Hilfe durch Arbeit; das aber bedeutet zu-
gleich, dass der fallverantwortliche Case Manager seine Arbeit in gewisser Weise der Arbeit an-
derer Fachstellen und -kollegen zuordnen, wenn nicht gar unterordnen muss.

Der Fall

Die 28 Jahre alte Frau A. hat vor fiinf Jahren an einer Volkshochschule den Haupt-
schulabschluss erworben. Es folgte ein einjahriges Praktikum in einem stiddtischen Kindergar-
ten. Die dreijdhrige Ausbildung zur staatlich gepriiften Erzieherin wurde vor zwei Jahren er-
folgreich abgeschlossen. Letztes Jahr war Frau A. als Produktionshelferin tétig. Frau A. hat die-
se Tdtigkeit aber im November wegen Riickenproblemen aufgeben miissen. Seit diesem Zeit-
punkt ist sie arbeitslos ohne Leistungsanspriiche gegeniiber dem Arbeitsamt.

Einzelheiten zur sozialen Herkunft bzw. zur Familiengeschichte sind nicht bekannt, da Frau
A. hieriiber keine Angaben machen wollte. Sie erkldrte lediglich, dass sie keine Kontakte mehr
zu Familienangehorigen habe. Frau A. wohnte zusammen mit einer Bekannten in einer
Wohngemeinschaft. Weitere soziale Kontakte aufSer zu dieser Mitbewohnerin und einer Mit-
arbeiterin des Jugendamts sind nicht bekannt.

Sie war vor Beginn des Case Managements von der Hilfe-zur-Arbeit-Abteilung betreut worden,
hatte dort aber einige Hilfe-zur-Arbeit-MafSnahmen wegen Essstorungen abgebrochen. Erstim
Verlauf der Case-Management-Arbeit wurde bekannt, dass sie seit etlichen Jahren von einer
Psychologin des Jugendamts intensiv betreut wird.

Frau A. hat sich nach dem Verlust ihrer Arbeitsstelle um nichts mehr gektimmert. Sie hat sich

weder beim Arbeitsamt Arbeit suchend gemeldet, noch hat sie bei ihrer Krankenkasse einen
etwaigen Anspruch auf Krankengeld abgekldrt sowie keinen Antrag auf Hilfe zum Lebensun-
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terhalt gestellt. Ihre Mitbewohnerin hatte bis dahin den Lebensunterhalt fiir Frau A. sicherge-
stellt. Autfgrund bestehender Mietriickstande und des bevorstehenden Auszugs der Mitbewoh-
nerin ist Frau A. zudem von Obdachlosigkeit bedroht.

Das Erstberatungsgesprdch fand im April statt. Hier wurden zundchst die wirtschaftlichen Da-
ten der Hilteempfdngerin im Hinblick auf die beantragte Hilfe zum Lebensunterhalt erortert.
Das erste Case-Management-Gesprédch fand drei Wochen spéter statt. Im Rahmen der Uberle-
gungen zum Fallverstindnis wurden als Problemfelder die Passivitdt und der reduzierte Ge-
sundheitszustand der Hilfeempfdngerin betont. Neben den von Frau A. mitgeteilten Riicken-
problemen wurde von der Abteilung Hilfe zur Arbeit tiber Essstorungen berichtet. Nach der
Sicherstellung der laufenden wirtschaftlichen Hilfe wurde als vordringlichstes Problem ihre
Wohnungssituation eingestuft.

Frau A. erklirte sich zur Kooperation im Case-Management-Projekt bereit und bekundete die
Motivation, wieder in ihrem erlernten Beruf als Kinderpflegerin zu wollen. Von Anfang an
aber gab es untergriindige Zweitel an ihrer Zuverldssigkeit und an ihrem Durchhaltevermo-
gen. Diese bezogen sich auf ihre Unfahigkeit, nach der Aufgabe ihres Arbeitsplatzes die not-
wendigen Schritte fiir ihre Lebenssicherung einzuleiten: Gang zum Arbeitsamt, Antrag auf So-
zialhilte, Regelung des Krankenversicherungsschutzes, Sicherung der Wohnverhiltnisse.
Auch die Hinweise auf die abgebrochenen Hilfe-zur-Arbeit-Mafinahmen bestirkten diese
Zweifel. Schlief$lich erwies sich Frau A. auch im Case-Management-Prozess als wenig zuverlds-
sig, vereinbarte Telefonanrufe wurden von ihr »vergessen«. Im Gegensatz zu diesen Erfahrun-
gen und Eindrticken trat Frau A. selbstbewusst aut, machte einen selbststindigen und kontakt-
fdhigen Eindruck auf den Case Manager und auch ihre Motivation zu beruflicher Arbeit er-
schien real und realistisch.

Zu Beginn des Case-Management-Prozesses schienen als Kooperationspartner sinnvoll: Ar-
beitsamt, Hilfe zur Arbeit, Beratungsstelle tiir Essstorungen sowie die Wohnungsvermittlungs-
stelle.

Die Beratungsstelle fiir Essstorungen war Frau A. zu empfehlen, als Kooperationspartner im
Case-Management-Prozess jedoch war sie so lange nicht im Blick, als erstens davon ausgegan-
gen werden konnte, dass die genannten somatischen und psychischen Probleme von Frau A.
das Arbeitsziel des Case Managements nicht relevant beeintrdchtigen, und zweitens davon
ausgegangen werden musste, dass Frau A. nicht bereit ist, diese Storungen im Case-Manage-
ment-Prozess zum Thema zu machen.

In der Hilfeplansitzung Anfang Mai wurden als Handlungsziele die Kontaktaufnahme zum Ju-
gendbiiro des Jugendamtes durch Frau A. und die Vermittlung einer Wohnung tiber den Case
Manager vereinbart. Zundchst nimmt Frau A. ein Vorstellungsgesprdch bei der Stadt als Kin-
derpflegerin wahr. AnschliefSend informiert sie den Case Manager telefonisch tiber den Aus-
gang des Bewerbungsgesprédchs. In der Zeit bis zur Entscheidung der Stadt H. wird Frau A. sich
um weitere eigene Bewerbungen bemtihen.

Anfang Juli stellt sich die Wohnungssuche als vorrangiges Problem heraus. Die jetzige Woh-
nung ist gekiindigt. Der Case Manager verpflichtet sich, bei der Wohnungssuche hilfreich zu
sein.

Der Case Manager akzeptiert zundchst, dass Frau A. »ihren« Weg in die Beschdéftigung sucht
und dabei auf andere Hilfen, wie beispielsweise ihre Kontaktpersonen im Jugendamt, zurtick-
greift. Da er aber nicht sicher sein kann, wie ernsthaft diese Bemiihungen sind, terminiert er
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diese und gibt konkrete Schritte vor. Damit hat die Hilfeplanung in dieser Phase stark den
Charakter eines Tests.

Als erste MalSnahme wurde tiber die Wohnungsvermittlungsstelle des Sozialamtes kurzfristig
eine neue Wohnung vermittelt, ohne dass die Hilfeempfdngerin zwischenzeitlich in eine Ob-
dachlosenunterkunftt einziehen musste.

Im Verlauf der ersten Hilfeplanphase kam es zu folgenden Kooperationsbeziehungen:

1. Abteilung Hilfe zur Arbeit: Die Arbeitsbeziehung war durch vertrauensvolle gegenseitige
Information bestimmt. Der Case Manager hat iiber die Schwierigkeiten der Hilfeempfin-
gerin in friiheren Hilfe-zur-Arbeit-Mafinahmen ertahren und wurde spdter tiber die wichti-
ge und problematische Beziehung der Hilfeempftingerin zu der Psychologin des Jugend-
amts informiert. Bei den Bemiihungen um eine Stellensuche konnte der Case Manager auf
die Unterstiitzung der Hilfe zur Arbeit zurtickgreifen.

2. Wohnungsvermittlung: Die ziigige Losung dieses primdren Problems lag weitgehend in der
Hand des Case Managers. Die Zusammenarbeit mit der Wohnungsvermittlung war pro-
blemlos.

3. Jugendamt: Dieses Amt war auf zweifache Weise in den Case-Management-Prozess einbe-
zogen. Zum einen gab es das Angebot einer Beschiiftigung der Hilfeempfidngerin als Tages-
mutter, das aus unklaren Griinden nicht realisiert bzw. von der Hilfeempfingerin abgelehnt
wurde. Und zum anderen gab es die Psychologin, die seit zehn Jahren die Hilfeemptingerin
betreut. Diese Arbeitsbeziehung erwies sich als zentral wichtig fiir den Fortgang der Case-
Management-Arbeit. Denn zundchst wurde die Psychologin als Biindnispartner gegen den
Case Manager instrumentalisiert. Eine Kooperation zwischen ihr und dem Case Manager
schien unmaoglich, sodass an dieser Stelle die weitere Case-Management-Arbeit infrage ge-
stellt war.

Der vereinbarte Vorsprachetermin Ende Juli wird von Frau A. nicht eingehalten. Stattdessen
kommt sie 14 Tage spdéter in Begleitung ihrer Psychologin vom Jugendamt, die anstelle der
Hilfeempfdngerin die Verhandlung mit dem Case Manager fiihrt. Ergebnis dieses Gesprdchs
ist, dass die Bemtihungen um eine Arbeit fiir die Hilfeempfingerin als gescheitert gelten miis-
sen. Offensichtlich gibt es zwischen Frau A. und der Mitarbeiterin des Jugendamts eine seit gut
zehn Jahren bestehende enge Arbeitsbeziehung, die einem verldsslichen Arbeitsbiindnis mit
dem Case Manager im Weg steht.

Nach dem Beratungsgesprédch Anfang August in Anwesenheit der Psychologin des Jugendamts
versuchte der Case Manager das Arbeitsbiindnis mit Frau A. auf eine neue Grundlage zu stel-
len. Zum einen entschied er sich, das kollegiale Fachgesprédch mit der Psychologin zu suchen
und holte sich dafiir von Frau A. das Einverstidndnis. Zum anderen wollte er durch eine Mags-
nahme der Hilfe zur Arbeit die Arbeitsbereitschaft der Hilfeempfidngerin testen. Frau A. war da-
mit einverstanden, dass der Case Manager den Kontakt zu der Psychologin sucht, eine ge-
meinniitzige Arbeit aber lehnte sie heftig ab, und mit ihr zugleich, dass die Hilfe zur Arbeit
eingeschaltet wird. Die Verpflichtung der Hilfeempfingerin zur Teilnahme an einer gemein-
ntitzigen Arbeit blieb nach dem Beratungsgesprdch Anfang Oktober eine drohende Moglich-
keit. Ein neuer Hilfeplan mit Zielvereinbarung und Zeitvorgaben wurde nicht aufgestellt. Der
Case-Management-Prozess kann sich zu diesem Zeitpunkt nicht auf ein irgendwie belastbares
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Arbeitsbiindnis beziehen. Unklar ist wohl auch, ob das Leitziel der Vermittlung in Arbeit wirk-
lich von Frau A. geteilt wird. Die Hilfeempfingerin betont zwar energisch, »endlich arbeiten
zu wollen, jedoch etwas Richtiges«; doch der Case Manager kann sich nicht sicher sein, wie
ernst dies gemeint ist. Um der drohenden gemeinniitzigen Arbeit zu entgehen, wird Frau A.
selbst aktiv. Wieder mithilfe des Jugendamts deutet sich eine Losung an: Die Vermittlung auf
eine Altenpflegerinnenstelle. Der Case Manager vermutet, dass dahinter die Bemtihungen der
vertrauten Psychologin stehen, die so ihr »Miindel« schiitzen will. Der Case-Management-Pro-
zess ist an einem toten Punkt angelangt.

Das Gesprédch mit der Psychologin kommt Ende Oktober endlich zustande, ein langes Tele-
fongesprédch, in dem die Essstorungen der Hilfeempfingerin ausfiihrlich zur Sprache kom-
men. Diese schwere Beeintrdchtigung (Suchterkrankung) war bis zu diesem Zeitpunkt fiir die
Hilfeempfdngerin so schambesetzt, dass sie im Case-Management-Prozess »einem jungen
Mann gegentiiber« nicht zur Sprache kommen konnte. Dieses Geheimnis machte ein realisti-
sches und verldssliches Arbeitsbiindnis mit dem Case Manager unmdglich und erkldrt im
Nachhinein das Scheitern des Hilfeplans. Denn jetzt erweist sich, dass hier ein wirklich gra-
vierendes Arbeitshemmnis vorliegt. Der Case Manager erfdhrt, dass zwischen der Essstorung
und den Belastungen am Arbeitsplatz eine derart enge Wechselwirkung besteht, dass Arbeits-
platzverlust und Verschlechterung des gesundheitlichen Zustands wahrscheinliche Folgen ei-
ner Arbeitsvermittlung zum gegenwadrtigen Zeitpunkt sein werden. Der Hausarzt von Frau A.
schldgt eine stationdre Therapie vor.

Aktuell befindet sich die Hilfeemptingerin noch in Behandlung. Die Therapie fiir Esssto-
rungen in einer psychosomatischen Klinik dauert sechs Monate. Der Case Manager hat fiir Ju-
ni des nédchsten Jahres die Wiedervorlage des Falls angesetzt. Wichtig fiir die Fallbearbeitung
ist die fachliche Zusammenarbeit in einem Hilfenetz, das von drei Fachleuten verantwortlich
vorgehalten wird: Da ist zum einen der verantwortliche Case Manager des Sozialamts, zum an-
deren die Fachkollegin vom Jugendbiiro fiir Beschdftigung und Qualifizierung des Jugend-
amts und zum Dritten die langjdhrige psychologische Betreuerin im Jugendamt. Bevor die
Hilfeempfdngerin ihren Klinikaufenthalt beendet haben wird, werden sich diese drei fiir die
Fallbearbeitung verantwortlichen Fachleute zusammensetzen und gemeinsam das weitere
Vorgehen beraten und abstimmen.

Kommentar und Reflexion

Wahrscheinlich widre die Hilfeempfdangerin bei einem konventionellen Vorgehen
durch das Raster gefallen, d. h., es wére ein schneller Einsatz zur gemeinntitzigen Arbeit erfolgt
mit dem dann sich anschlieenden Kreislauf von Abbruch, Kiirzung, Einstellung, Arbeitsun-
fahigkeitsbescheinigung, Weitergewdhrung usw. Fiir Frau A. war damit die Aufnahme in das
Case-Management-Projekt sinnvoll. Fiir den Kostentrdger ist es dann positiv zu bewerten,
wenn tatsdchlich nach der Therapie durch eine Arbeitsaufnahme dauerhaft keine weiteren
Kosten entstehen.

Deutlich wird am konkreten Fall aber auch, dass Case Management nicht unbedingt ein Mittel

zum schnellen Erfolg ist. Hier hat es einige Zeit gebraucht, bis das Kernproblem herausgear-
beitet und die Hilfeempfangerin auch innerlich zur Zusammenarbeit bereit war.
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Im Case Management ist es sinnvoll, sich schnellstmoglich ein Bild tiber die Beziehungs-
landkarte der Hilfeberechtigten zu machen und offensiv mit den beteiligten Personen/Behor-
den/Institutionen umzugehen.

Im Mittelpunkt dieser schwierigen Fallbearbeitung stand das Problem der fachlichen Koope-
ration des Case Managers mit den Mitarbeiterinnen des Jugendamts. Die besonderen Schwie-
rigkeiten hier und die Art, wie der Case Manager schlie8lich dieses Problem I6ste, hatten ex-
emplarischen Charakter in den kollegialen Fallberatungen. Wegen ihrer Bedeutung auch im
Rahmen der Diskussion iiber die qualitativen Anforderungen an Case Management soll dieser
gemeinsame Lernprozess kurz nachgezeichnet werden.

Noch zu Beginn der Case-Management-Arbeit schien es ein leichter Fall zu sein. Wiren da
nicht lauter irritierende Fakten: Warum hat sie sich nach ihrer Ausbildung zur Kinderpflege-
rin nicht um eine entsprechende Arbeit bemiiht? Was hat sie in den zwei Jahren zwischen En-
de der Ausbildung und dem ersten Arbeitsplatz als Produktionshelferin gemacht? Warum hat
sie monatelang nach der Kiindigung alles schleifen lassen, sich weder ziigig beim Arbeitsamt
arbeitslos gemeldet, noch beim Sozialamt einen Sozialhilfe-Antrag gestellt? Warum ldsst sie
die Wohnungsprobleme einfach eskalieren, belastet ihre Mitbewohnerin, bis diese ihre Hilfe
einstellt, ldsst da alles verschimmeln und vergammeln?

Muss der Case Manager sich solche Fragen stellen? Muss er darauf Antworten suchen? Ist er da-
zu hinreichend geschult? Sollte er es sein? Darf er hier tiberhaupt in die Tiefe gehen? Muss er
nicht zumindest halbwegs sicher sein, ob es sich im Fall der Hilfeempfingerin um eine mo-
mentane, voriibergehende schwere Krise handelt oder um eine schwere, chronische Storung?
Bei einer schweren Storung wiirde wenig dafiir sprechen, dass dieser Frau mit der Vermittlung
in Arbeit zu helfen ist. Oder doch? Dann aber welche Arbeit? Schlief3lich hatte sie ja eine. Miiss-
te der Case Manager fiir einen angemessenen Hilfeprozess ein angemessenes Fall- und Pro-
blemverstindnis haben? Doch hier mauert die Klientin: Uber ihre familidren Probleme - kein
Kontakt zu den Eltern, keine Ahnung, wo die Geschwister leben - will sie nicht reden. Und
uber ihre Essstorungen auch nicht. Ist das ihr gutes Recht? Und tut der Case Manager gut dar-
an, dies zu respektieren, nicht nur, weil sie es so will, sondern auch, weil seine Handlungskom-
petenzen hoffnungslos tiberfordert wiren, wiirde diese Frau sich ihm gegeniiber plotzlich 6ff-
nen und von ihm wirkliche Hilfe fordern?

Im weiteren Fallverlauf riickte die blockierende Beziehung zwischen der Hilfeempfangerin
und ihrer Psychologin im Jugendamt in den Vordergrund. Fiir den Case Manager bot sich zu
diesem Zeitpunkt die Alternative, entweder den Arbeitsprozess abzubrechen oder jene kon-
kurrierende Beziehung irgendwie zu 16sen. Hier taucht ein Problem auf, das wohl recht hdufig
in der Arbeit von Case Management vorkommen wird. Das Arbeitsbiindnis zwischen dem
Case Manager und der Hilfeempfangerin steht noch auf ganz schwachen Fiif3en; ob es irgend-
wann einmal belastbar wird, ist noch gar nicht absehbar. Die Hilfeempfangerin macht das,
was sie wohl hdufig macht: Sie »vergisst« einen Termin. Dafiir kommt sie zwei Wochen spater
in Begleitung einer Mitarbeiterin des Jugendamts.

Die Vermutung drangt sich dem Case Manager auf, dass diese Kollegin als Schutz gegen ihn
benotigt wird. Der Termin beim Case Manager kann nicht genutzt werden, um das fragile Ar-
beitsbiindnis zur Hilfeempfingerin zu verbessern. Und der Case Manager spiirt wahrschein-
lich sehr richtig, dass die Inszenierung der Frau A. - sie bringt eine Fachkraft als Schutz mit -
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eine nur wenig verdeckte Misstrauensbekundung ist: Er weif3, dass die Case-Management-Ar-
beit »eine vertrauensvolle Zusammenarbeit zwischen Case Manager und Klientin voraus-
setzt«, und er ist auch davon tiberzeugt, dass er »Frau A. bislang das erforderliche Maf} an Ge-
duld und Vertrauen entgegengebracht« habe. Aber statt sich auf die Arbeit mit dem Case Ma-
nager einzulassen, bringt Frau A. eine parteiische Fursprecherin mit, die sie vor den Anforde-
rungen eines Arbeitsbiindnisses abschirmen soll.

Der fallverantwortliche Case Manager entschied sich, den Kontakt mit der Psychologin zu su-
chen. In einem ersten Gesprach musste neben den Informationsfragen des Case Managers das
Interesse an einer fachlichen Kooperationspartnerin im Mittelpunkt stehen. Voraussetzung
dafiir ist, dass die unterschiedlichen Aufgaben von Case Management und psychologischer Be-
ratung offen angesprochen werden und mit ihnen die Kooperationswiinsche und -grenzen.

Mit dem Kontakt zur Psychologin leitet der Case Manager eine qualitativ neue Phase der Case-
Management-Arbeit ein: Im Rahmen eines lingeren Telefongespraches mit der Psychologin
vom Jugendamt schildert der Case Manager seine Probleme mit Frau A. und bittet um Hilfe-
stellung. Sie erkladrt ihm, sie habe zwischenzeitlich ein langeres Gesprach mit Frau A. gefiihrt,
in welchem deren Essstorungen ausfiihrlich besprochen worden seien. Frau A. habe ihr gegen-
uber erklart, nun endlich auch mit dem Case Manager hiertiber reden zu wollen. Sie habe sich
in der Vergangenheit geschdmt, gegentiiber einem jungen Mann ihre gesundheitlichen Pro-
bleme darzulegen. Die Psychologin erklirt, dass nach Einschdtzung des Hausarztes die Storun-
gen so schwer wiegend seien, dass eine stationdre Therapie dringend angeraten sei. Es wurde
mit der Psychologin Einvernehmen dartber erzielt, dass diese Therapiestelle baldmoglichst
angetreten werden soll und erst nach der Genesung von Frau A. die Vermittlung in ein ldn-
gerfristiges Arbeitsverhiltnis erfolgen soll. Anderenfalls besteht die Gefahr, dass Frau A. auf-
grund der Wechselwirkung Essstorung/Belastung am Arbeitsplatz die Arbeitsstelle wieder ver-
liert und sich der Gesundheitszustand weiter verschlechtert.

Zu Beginn der Case-Management-Arbeit wire wohl der Hilfeempfingerin vorzuschlagen ge-
wesen, dass eine weibliche Case Managerin die Fallbearbeitung tibernimmt. Wenn der Ein-
druck stark ist, dass die Hilfeempfangerin Wichtiges geheim hdlt und Scham gegentiber einem
jungen Mann einem offenen Arbeitsbiindnis im Weg steht, miisste die Fallabgabe angeboten
werden. Im Ubrigen sind solche Schwierigkeiten in der interdisziplinidren Kooperation durch-
aus Uiblich. Nicht selten gibt es, dhnlich wie zwischen dem Case Manager und der betreuenden
Psychologin vom Jugendamt Konkurrenzkdmpfe um den Klienten. Die Fallbearbeitung ist ein
iiberzeugendes Beispiel, wie solche Barrieren produktiv aufgelost werden konnen.

4.3 Typ 3.3 - Case Management mit Suchtkranken
Der Fall

Herr C. ist 36 Jahre alt, ledig und Deutscher. Er hat fiinf Kinder, die aber nicht in sei-
nem Haushalt leben und fiir die er unterhaltsptlichtig ist. Zahlen aber kann er zurzeit nicht
fiir diese Kinder, denn er hat kein Einkommen. Herr C. hat einen Hauptschulabschluss und
eine abgeschlossene Ausbildung zum Dachdecker. Auch tiber den Fiihrerschein Klasse III ver-
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fiigt er und iiber ein Auto. Er hatte mehrere Nebenjobs im Elektro- und Baubereich, Kurzjobs
liber Zeitarbeitsfirmen. Auch war er Kiichenhilfe, einmal in einem Hotel und einmal in einem
Getidngnis. Doch auf diese Jobs hatte er keine Lust, weshalb er sie abbrach. Seine letzte Tétig-
keit: Selbststdndiger im Reparaturservice, Bereich Dach.

Nun aber ist er seit mehreren Jahren »wegen Sucht« (Heroin) arbeitslos. Auch seine Wohnsi-
tuation wird von ihm als problematisch geschildert, denn er wohnt »im Drogenumschlag-
platz«, wo »massiv gedealt« wird. Seine soziale Situation ist reichlich desolat: Mit seinem Vater
hat er keinen Kontakt; er hat mit einer Frau zusammengelebt, mit der er die fiinf Kinder hat;
und jetzt, nachdem er auch mit seiner letzten Freundin Schluss gemacht hat, lebt er allein. Au-
Ber eben zu dem halbkriminellen Wohnumfeld habe er nur sporadische Kontakte zu seiner
Exfrau und zu seinen Kindern.

Auf die Case Managerin macht Herr C. einen selbstbewussten Eindruck, sein Auftreten ist si-
cher, seine Kontakttihigkeit ausgeprigt, sein dufseres Erscheinungsbild »nicht problema-
tisch«. Redegewandt sei er, doch zeige er »Tendenzen zum Uberschiitzen seiner Fahigkeiten«.
Er zdhlt Sport und Fuf$ball, Tanzen und Schwimmen zu seinen beliebten Freizeitbeschéftigun-
gen, nur zurzeit kommt er kaum dazu, denn seine Probleme sind zahlreich, und Drogenbei-
konsum wiéhrend des laufenden Methadonprogramms mache ihm zu schaffen. Schulden ha-
be er auch, etwa 6.000 €, Vorstraten ebenfalls und seine Wohnung sei schlecht.

Die Schulden stammen nach Auskunft von Herrn C. hauptséchlich aus Bufigeldern, deshalb
brauche er auch keine Schuldnerberatung. Da soll die Case Managerin helfen. Mit dem
Sozialhilfetrdger gebe es ein Abzahlungsverfahren mit einer monatlichen Rate von 20 €. Die
meisten Schulden habe er wegen Verkehrsdelikten. Die Liste der Delikte ist lang: Vergehen ge-
gen das Betdubungsmittelgesetz, Diebstahl, Notigung - also wohl die iibliche Beschaffungs-
kriminalitdt - und viele Verkehrsdelikte. Da gab es auch schon Jugendstrafen »wegen Mutpro-
ben in Jugendgruppen«. Herr C. hat eine Bewdhrungshelferin, die Teilnahme am Methadon-
programm ist Bestandteil der gerichtlichen Auflagen.

Herr C. formuliert selbst als dringliche erste Schritte:

1. Schuldenabbau

2. Wohnungswechsel.

Beides steht in engem Zusammenhang mit seiner Drogenkrankheit: Ihr »verdankt« er die
Schulden. Sein Wohnumfeld als Drogenumschlagplatz ist eine permanente Vertfiihrung, rtick-
féllig zu werden.

In der Hilfevereinbarung werden vier Ziele formuliert:

1. Wohnungswechsel, neue Wohnung; dabei ist die eidesstattliche Versicherung des Herrn C.
ein gewichtiges Hemmnis.

2. Einddmmung des Beikonsums durch Wohnungswechsel, Methadonprogramm und ambu-
lante Therapie.

3. Schuldenabbau und -tilgung

4. Integrierung in den Arbeitsmarkt.
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Herr C. sieht seine Situation so: Er habe seine Sucht »im Griff gehabt« dank des Methadonpro-
gramms. Der Umzug in seine jetzige Wohnung habe ihn aber wieder riicktéllig werden lassen.
Dort, im oder vor dem Haus, werde gedealt, und jetzt habe er wieder Beikonsum. Auch habe
er wieder einen Ladendiebstahl begangen, sodass die Bewdhrung gefdhrdet sei. Er miisse un-
bedingt von den Schulden herunterkommen, damit er »diese Diebstédhle nicht braucht«.

Die Case Managerin stimmt mit Herrn C. darin tiberein, dass er »seine Sucht im Gritf« hatte,
bis er in die neue Wohnung in unmittelbarer Ndhe eines Drogenumschlagplatzes einzog.
Auch meint sie: »Sobald er die Sucht im Griff hat, ist er arbeitsfdhig.« Doch sie vermutet: »Er
wird aber nur eine Beschéftigung mit geringem Verdienst haben wollen, weil er fiir fiinf Kin-
der unterhaltspflichtig ist. Er arbeitet lieber schwarz.«

Dass Herr C. dringend eine andere Wohnung braucht, ist der Case Managerin voOllig klar, aber
die Wohnungssuche ist sehr schwierig; die gemeinntitzige Wohnungsgesellschaft scheint die
einzige Mdglichkeit zu sein, an eine Wohnung tiir Herrn C. zu kommen, sie vermietet aber
nicht an Leute mit eidesstattlicher Versicherung.

Der Schuldenabbau ist nicht weniger dringend. Also ldsst die Case Managerin eine Schulden-
tibersicht erstellen und schreibt an Behdrden und Versicherungen, »damit von dort eventuell
ein Teil der Forderungen erlassen werden kann«. Bisher jedoch hat keine der angeschriebenen
Stellen geantwortet.

Da bietet sich ein Weg an: Durch Teilnahme am Eingliederungsprogramm kann Herr C. 3 €
pro Stunde dazuverdienen, die ftiir die Schuldentilgung genommen werden kénnen (gemein-
ntitzige Arbeit). Das wird verabredet, aber nicht eingehalten, »weil er Beikonsum hatte«. Er
soll es noch einmal probieren.

Kommentar und Reflexion

Auf den ersten Blick ein hoffnungsloser Fall. Hoffnungslos erscheinen vor allem die
Zirkel und Fallen:

m Herr C. ist drogenabhingig, weil sein ganzes Leben aus dem Ruder gelaufen ist, und sein
ganzes Leben lauft aus dem Ruder, weil er drogenabhingig ist.

m Herr C. braucht eine neue Wohnung, weil er sonst von der Droge nie wegkommt, er kriegt
aber keine neue Wohnung, ehe er nicht von der Droge weg ist, Arbeit gefunden hat, seine
Schulden abbezahlt hat und seinen Unterhaltsverpflichtungen nachkommen kann.

m Herr C. muss seine Schulden abbauen, damit er ohne Beschaffungsdelikte seinem Drogen-
beikonsum nachgehen kann, solange er aber den Beikonsum hat, ist er nicht arbeitsfahig
und kann auch seine Schulden nicht abbauen.

m Herr C. wird keine normale Arbeit auf dem reguldren Arbeitsmarkt suchen, denn dann miiss-
te er seinen Unterhaltsverpflichtungen nachkommen; lieber arbeitet er schwarz, sichert sei-
ne eidesstattliche Versicherung ab, muss dann aber in der Wohnung bleiben, kommt vom
Beikonsum nicht los, wozu er Beschaffungsdelikte begehen muss, die seine Bewdhrung zu-
nichte machen werden.
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Angesichts dieser Zirkel und Fallen stellt sich die Frage, wie es wirklich mit Herrn C.s Wille,
»von der Droge wegzukommenc, bestellt ist. Die wahrscheinlichste Antwort: Dieser Wille ist
viel zu schwach, um auch nur einen der Zirkel aufzubrechen.

Die Frage kann auch so gestellt werden: Ist Herr C. bereit, die Verantwortung fiir sein Leben
und fiir seine fiinf Kinder zu tibernehmen? Ist er bereit, Tag fiir Tag reguldr beruflich zu arbei-
ten und den grofdten Teil seiner Einkiinfte Tag fiir Tag und Jahr fiir Jahr zur Tilgung der Schul-
den und fiir seine Unterhaltsverpflichtungen wegzugeben? Ist er dazu bereit und fihig?

Was aber ist die Aufgabe einer Case Managerin, wenn sie hier keine positive Antwort hat? Soll
sie einem erwachsenen Menschen Hilfe anbieten, der weder fihig noch willens ist, sich helfen
zu lassen? Wird Herr C. nicht sofort jeden dieser Zirkel wieder aufrichten, sobald die Case Ma-
nagerin auch nur einen aufgelost hat? Nimmt man Herrn C. die Schulden weg, wird er neue
machen. Gibt man ihm eine neue Wohnung, wird er trotzdem weiterhin an Drogen kommen.
Gibt man ihm eine Arbeit, mit einer Vergiitung hoher als den Sozialhilfesatz, wird er die kaum
behalten, bei all den Schulden und Unterhaltsverpflichtungen. Und beim ndchsten Beikon-
sum wird er die Arbeit schmeifen. Schafft man ihm ein wenig Luft, sodass er sich besser fiihlt
und wieder seine alte Attraktivitit gewinnt, bekommt er vielleicht eine neue Freundin, mit der
er noch ein paar Kinder zeugt, fiir deren Unterhalt er nicht aufkommen kann.

Sind das nicht alles nahe liegende Fantasien, die sich jedem Vermieter, jedem Gldubiger, je-
dem Arbeitgeber sofort aufdrangen?

Natiirlich kann man sich Hilfen vorstellen: Herr C. kriegt sein Methadon und zusétzlich sein
Heroin, so viel er braucht und will. Herr C. kriegt eine kleine Unterkunft, wo er halbwegs
menschenwiirdig leben kann. Herr C. wird fiir seine Delikte auf angemessene Weise bestraft,
dann muss er unter Freiheitsentzug (nicht Drogenentzug) und gezwungen arbeiten, bis der
Schaden beglichen ist. Seine Schulden sind nicht eintreibbar und seinen Unterhaltsver-
pflichtungen kann er nicht nachkommen. Hilfe braucht in diesem Punkt nicht Herr C., son-
dern seine Exfrau und die finf Kinder, vielleicht auch der eine oder andere hilfsbediirftige
Glaubiger.

Also, was ist hier der Auftrag der Case Managerin?

Fortsetzung der Fallskizze

Herr C. hatte wieder Beikonsum. Er war nicht in der Lage, seine gemeinntitzige Arbeit
auf dem Bauhof aufzunehmen, sagte aber zu, dies ab Mitte Juli zu tun. Die ihm angebotene
Wohnung hat er aus nicht gekldrten Griinden nicht genommen, obwohl diese besser ist als
die vorherige. Er scheint nicht ausziehen zu wollen, obwohl er immer wieder um eine Woh-
nung bittet. Er ist aber sehr kritisch in Bezug auf die neue Wohnung. Herr C. iiberschétzt sich
selbst mafSlos. Hieran ist noch zu arbeiten. Er mdchte sich selbststindig machen, hat hierfiir
aber weder die Qualifikation noch die Geldmittel zur Verfiigung.

Beziiglich der Schulden haben fast alle Gldubiger auf die Eintreibung der Schulden verzichtet.
Es stehen nur noch einige wenige Schuldner aus. Sobald die gemeinniitzige Arbeit auf dem
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Bauhof aufgenommen wird, sollen die restlichen Schulden von dem Verdienst abgetragen
werden. Die Suche nach einer Wohnung dlirfte sich schwierig gestalten.

Es soll ein gemeinsames Gesprdch zwischen dem Betreuer aus der Drogenberatung und der
Case Managerin stattfinden. Herr C. hat die gemeinntitzige Arbeit nicht angenommen und
eine Wohnung ist auch noch nicht gefunden worden. Da er sich offensichtlich gut mit sei-
nem Leben eingerichtet hat, verspiirte er auch keine Lust mehr, seinen Drogenberater sowie
seine Bewdhrungshelferin aufzusuchen. Da Mahnungen nichts halfen, hat die Case Manage-
rin Herrn C. einen Brief geschrieben, in dem sie ihm gedroht hat, den Case-Management-
Prozess zu beenden, falls er nicht mitarbeiten will, da sie keine Grundlage mehr fiir gemein-
same Ziele sah. Autgrund dieses Briefes hat sich Herr C. sofort an sie gewandt und darum ge-
beten, den Prozess nicht abzubrechen. Offensichtlich besteht seinerseits doch Interesse an
ihrer Hilfe. In diesem Gesprdch macht die Case Managerin allerdings ihre weitere Hilfe von
seiner Mitarbeit abhdngig und sagt ihm klar, dass er bisher nur genommen, aber nicht gege-
ben hat. Sie hofft, ihn durch die Drohung, den Prozess zu beenden, wieder ins Boot zu be-
kommen.

Kommentar

Hier wird eine wichtige »Stoppregel« des Case Managements deutlich: Die Case-Mana-
gement-Arbeit muss abgebrochen werden, wenn kein Entwicklungsprozess mehr sichtbar ist.
»Entwicklungsprozess« meint dabei eine Entwicklung, die sich an den Leitzielen und Teilzie-
len des Case Managements orientiert; »nicht sichtbar« meint eine begriindete Annahme, dass
der Hilfeberechtigte sich im Status quo eingerichtet hat, eigentlich keine Verdnderung will
oder zulassen kann oder sogar befiirchtet. An dieser Stelle ist die Formel vom »Férdern und
Fordern« durchaus sinnvoll: Wenn das Fordern, also die Hilfe, nicht mehr dazu fiihrt, dass der
Hilfeberechtigte bereit und fahig wird, sich neuen Anforderungen zu stellen, dann ist das Case
Management zu beenden - nicht unbedingt die Hilfe fiir den Hilfeempfianger.

Hilfe im Case Management ist eine spezifische Hilfe zur Selbsthilfe. Sie zielt darauf, Hilfebe-
rechtigte zu aktivieren, sie erfahren Hilfe bei ihren Bemiihen, sich auf die eigenen Beine zu
stellen, unabhéngig zu werden von staatlichen Hilfeleistungen, die Verantwortung fiir ihr Le-
ben zu tibernehmen. Egal wie weitgehend oder nur ansatzweise dieses Ziel erreicht werden
kann, die Hilfeberechtigten miissen willens und fahig sein, sich auf diesen Weg zu machen.
Insofern ist die Hilfe durch das Case Management eine anspruchsvolle und voraussetzungs-
starke Hilfe. Die sicher nachvollziehbare Vermutung der Case Managerin in diesem Fall, dass
vonseiten des Hilfeempfingers offensichtlich doch Interesse an ihrer Hilfe besteht, ist also
noch kein hinreichender Grund fiir die Weiterarbeit. Es miisste eine begriindete Annahme
vorliegen, dass der Hilfeempfdnger ein belastbares und tragfihiges Interesse an der spezifi-
schen Case-Management-Hilfe hat.

In Fillen wie diesem sollte unbedingt von Anfang an eine relativ rigide Hilfeplanung mit for-
malisierter Ziel-, Zeit- und Kontraktstruktur eingefiihrt werden. Ein solcher Hilfeplanungspro-
zess wiirde fiir beide Seiten, vor allem aber fiir Herrn C., die unauflosliche Verbindung von
Case Management und Arbeitsprozess sichern. Denn jedes notwendig gewordene Hilfeplan-
gespriach - wenn relevante Ziele oder wichtige Zeitvorgaben nicht erreicht bzw. nicht einge-
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halten wurden - hitte die Frage der Trennung, des Abbruchs des Case-Management-Arbeits-
bilindnisses offen als Gegenstand neuer Aushandlungsprozesse zwischen der Case Managerin
und dem Hilfeempfanger zur Folge.

Fortsetzung der Fallskizze

Durch die enge Zusammenarbeit mit dem Drogenberater der Diakonie und dem Me-
thadonarzt ist es gelungen, Herrn C. in die Enge zu treiben. Alle drei haben ihm unmissver-
stdndlich zu verstehen gegeben, dass er arbeitstdhig ist und endlich sein Leben in die Hand
nehmen soll. Ferner hat es Arger mit dem Jugendamt gegeben. Da Herr C. éfter Beikonsum
hatte, erwdgt das Jugendamt, ihm das Besuchsrecht fiir die Kinder wegzunehmen. Durch den
ganzen Druck, insbesondere aber wegen der Kinder, hat er sich jetzt entschlossen, eine Entgit-
tung zu machen und innerhalb der Entgiftung auch eine weitgehende Abdosierung des Me-
thadons zu erreichen. Es muss jetzt also drei Wochen abgewartet werden. Bleibt zu hoffen,
dass seine Beteuerungen, sich nach der Entgiftung um Arbeit bemiihen zu wollen, auch dann
noch Bestand haben werden. Aber die Sache mit den Kindern hat ihn tief getroffen. Er ist
nicht mehr ganz der »Sunny-Boy« vom Anfang. Vielleicht ldsst sich in dem jetzt entstandenen
Dreierteam (Drogenberatung, Arzt, Sozialamt) der Fall doch noch voranbringen. In jedem Fall
scheint er jetzt ehrlicher zu werden. Er hat das erste Mal offen gesagt, dass er iiberlege, die
Wohnung nicht zu wechseln, weil der Vermieter das »Loch« griindlich renovieren wolle. Fer-
ner hat er zugegeben, dass er Nebengeschifte tdtige, wodurch er die Drogen finanzieren kén-
ne. Vielleicht ist auch das der erste Schritt zum Weiterkommen.

Wiéhrend er vorher die Termine fast nie eingehalten hat, ist er in letzter Zeit immer schon vor
dem vereinbarten Termin vor Ort. Sind es die Kinder, die ihn quédlen oder merkt er jetzt, dass
er das Dreierteam nicht mehr gegeneinander ausspielen kann?

Kommentar

Uberzeugend ist zunichst die enge Kooperation der am Fall Beteiligten. Das ist hier si-
cher die notwendige Voraussetzung fiir hilfreichen Druck. Denn Druck auf Drogenkranke
kann helfen; er kann aber auch tiefer in die Sucht treiben. Hier ist Case Management unab-
dingbar auf fachliche Beratung und ein fachliches Netzwerk angewiesen. Das namlich ist die
Kehrseite der konzertierten Aktion - ein kompetentes Netzwerk, das zur Not auch wieder auf-
fangen kann, denn sicher kann man nie sein. Die Regel aber leuchtet ein: Wenn es hoch und
bergauf geht, kann man foérdernd und fordernd die Entwicklungsimpulse unterstiitzen; wenn
es runter und bergab geht, muss gestiitzt, gehalten und aufgefangen werden.

Ende der Fallskizze
Herr C. wollte die Entgiftung antreten, hat dann aber in letzter Minute mit dem Arzt
eine andere Strategie eingeschlagen. Der Arzt hat offensichtlich seine harte Haltung aufgege-

ben. Er hat dem Hilfeempfdnger erlaubt, den Versuch zu starten, selbst ohne Beikonsum zu
bleiben und abzudosieren. Er musste allerdings als Gegenleistung Ofters zur Kontrolle erschei-
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nen. Der Versuch war erfolgreich. Herr C. ist bisher nach Auskunft des Arztes und auch nach
Auskunft von Herrn D. beikonsumsfrei. Er hat es ferner geschatft, das Methadon etwas abzu-
dosieren. Unterstiitzt hat ihn hierbei der Bruder. Da die Wohnung von Herrn C. derzeit reno-
viert wird und unbewohnbar ist, hat sich Herr C. zunéchst bei seinem Bruder aufgehalten, der
sehr auf Drogenfreiheit achtet. Dies hat offensichtlich geholfen und zeigt, dass er es schaffen
kann, wenn er wirklich den Willen dazu hat. Zweifel hieran gibt es aber immer noch. Er hat
auch wieder eine Frau kennen gelernt, bei der er ebenfalls ein paar Tage gewohnt hat. Aus die-
ser Beziehung scheint er ebenfalls neue Kraft zu tanken. In die alte Wohnung will er aber auf
jeden Fall wieder einziehen. Dies ist unverstidndlich, weil das Haus, wie bereits berichtet, ein
Drogenumschlagplatz ist. Er will sich aber offensichtlich hier noch Kontakte bewahren.

Durch diese Wohnung ist er auch wieder in den Verdacht des Drogenhandels gekommen. Die
Kripo ermittelt gegen ihn wegen Drogenhandels. Er streitet dies jedoch ab und konnte offen-
sichtlich auch Zeugen benennen, die ihn entlasten und einen anderen Mitbewohner des Hau-
ses belasten. Auf jeden Fall hat ihm auch die Kripo dazu geraten, aus diesem Haus auszuzie-
hen. Soweit ist er aber noch nicht. Mit der Familie gibt es neuen Arger, da seine Exfrau offen-
sichtlich mit den fiinf Kindern tiberfordert ist und beabsichtigt, mindestens ein oder zwei Kin-
der auf einen Bauernhof in eine Pflegefamilie zu geben. Dies mdchte Herr D. aber nicht, da er
befiirchtet, sich dann, wenn er die Kinder sehen will, an bestimmte Zeiten halten zu mitissen.
Er steht hier in engem Kontakt mit dem Jugendamt.

All das nimmt ihn allerdings nach eigenen Angaben so in Anspruch, dass er sich nicht um Ar-
beit kiimmern konnte. Er hat sich zwar tatsdchlich bei zwei Dachdeckerbetrieben vorgestellt.
Diese suchten aber Gesellen mit Berufsertahrung, was er nicht aufweisen kann. Ein Arbeitsver-
héltnis kam daher nicht zustande.

Insgesamt macht er einen guten Eindruck. Er scheint wirklich momentan beikonsumsfrei zu
sein. Es wurde ein gemeinsamer Hilfeplan von der sozialen Betreuung (Drogenhilfe) und der
Case Managerin geplant. Hierzu kam es jedoch nicht mehr, weil sich Herr C. entschieden hat-
te, in einer anderen Stadt leben zu wollen. Die biirokratischen Hiirden waren ihm aber offen-
sichtlich dort zu hoch. Kurz darauf stand er wieder bei der Case Managerin vor der Tiir und
teilte mit, dass er in wenigen Tagen wieder zuriickziehen wolle. Die Wohnung sei fast fertig
und der Vermieter sei damit einverstanden, dass er die Wohnung weiter nutzt. lhm wurde er-
klart, dass es ein Hin und Her nicht gebe und er sich entscheiden mtiisse, wo er leben mochte.
Ein Hausbesuch wurde vereinbart, um festzustellen, ob die Wohnung tiberhaupt bewohnbar
ist. Doch den Termin lief§ er verstreichen. Er sprach dann erst einen Monat spéter vor. Er gab
an, bei seinem Bruder untergekommen zu sein. Er arbeite im Betrieb seines Bruders (Dach-
und Haussanierung) und erhalte daher vom Bruder freie Kost und Unterkunft. Ansonsten be-
komme er fiir seine Arbeit nur ein Taschengeld. Angemeldet sei er nicht. Ihm wird geraten,
das Beschiftigungsverhéltnis zu legalisieren und wenigstens einen 400 €-Job anzumelden. Er
will mit dem Bruder dartiber reden. Das Methadon sei weiter runtergetahren worden und er
habe keinen Beikonsum.
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In den vorangegangenen Abschnitten wurden die fiir die Praxis relevanten Aspekte
des Handlungskonzepts Case Management vorgestellt und deren organisatorische und politi-
sche Bedingungen dafiir skizziert. Zum Ende mdchten wir die verschiedenen Komponenten
nicht nur zusammenfassen, sondern unter besonderer Beriicksichtigung ihres Praxisbezugs
noch einmal reflektieren. Unseres Erachtens sind gerade durch die gesetzliche und arbeitsor-
ganisatorische Unschirfe im Bereich des SGB II die Professionellen aufgerufen, die Entwick-
lung ihrer (Arbeits-)Bedingungen genau zu beobachten, die routinierte Berufsbilder sozialer
Dienstleistungen zur Disposition stellen. Durch die Betonung auf Arbeitsintegration und die
damit einhergehenden Anforderungen verdndern sich ebenso die Voraussetzungen fiir die
Hilfeberechtigten. Programmatisch gerat der Versorgungsgedanke gegeniiber der Pramisse
Leistung und Gegenleistung (weiter) in den Hintergrund. In der Praxis erweist sich dieser
Wandel als wesentlich undeutlicher, die Balance zwischen den grundlegenden Paradigmen
Versorgung und Aktivierung als sehr heterogen.

Wie sich in den verschiedenen Studien - denen auch die Beispiele entstammen - gezeigt hat,
lassen sich im Vorfeld des In-Kraft-Tretens des SGB II viele unterschiedliche Formen feststel-
len, unter denen Professionelle im BSHG arbeiteten. Daran wird sich voraussichtlich auch im
routinierten Umgang mit dem SGB II nichts grundsatzlich dndern. Dies muss nicht notwen-
digerweise negativ sein, birgt es doch viel Gestaltungsspielraum, der produktiv genutzt wer-
den kann. Mit der Einfithrung von »Fallmanagement« werden, auch wenn vielfach von einem
Paradigmenwechsel die Rede ist, viele Parameter wieder auftauchen. Die Widerspriiche, be-
sonders einer amtsnahen, sozialen Arbeit im »Fallmanagement« (»doppeltes Mandat«) blei-
ben nicht nur erhalten, sondern werden durch die gesetzliche Fokussierung auf die Arbeitsin-
tegration vielmehr betont und ziehen Beratungsdilemmata nach sich, die typisch fiir Leis-
tungsprozesse sozialer Arbeit in diesem Kontext sind.

Um innerhalb dieser Struktur wenigstens ein Mindestmaf} an Klarung fiir Professionelle wie
tir Hilfeberechtigte herbeifiihren zu konnen, um nicht restlos im Ungewissen iiber die eigene
Arbeit zu bleiben, bedarf es unterschiedlicher Orientierungsparameter, die wir in den verschie-
denen Abschnitten unter unterschiedlichen Gesichtspunkten zusammengetragen haben.

Ausgangspunkt fiir die Ausgestaltung des Handlungskonzepts ist die Formulierung einer ein-
deutigen Leitidee. Fiir die anschliefiende Praxis ist ein wesentliches Merkmal die eindeutige
Entscheidung bzw. perspektivische Ausrichtung dessen, was Case Management im jeweiligen
Arrangement von Arbeitsgemeinschaft oder Kommune sein soll und tun soll. Daran bemisst
sich bereits, welche der professionellen Kompetenzen vor Ort voraussichtlich betont werden.
Liegt der Schwerpunkt primér auf dem reinen Eingliederungsmanagement, wird die Kenntnis
uber den lokalen Arbeitsmarkt, die Moglichkeiten der Integration durch Beschéftigungsmaf3-
nahmen und die Fihigkeit des »Matchings« starker abgefragt. Werden lebensweltliche Fragen
programmatisch als Teil des (sozialen) Integrationsprozesses verstanden, stehen mehr pad-
agogisch begleitende Kompetenzen im Vordergrund. In jenem Fall wird wie selbstverstand-
lich von einem Arbeitsblindnis ausgegangen, d. h., es wird unterstellt, dass die Beteiligten sich
uber den grundsitzlichen Sachverhalt einig sind und lediglich den Weg kldren, um das ge-
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wiinschte Ziel zu erreichen. In diesem Fall ist die Herstellung dieses Konsenses bereits wesent-
licher Teil des Beratungsprozesses. Angesichts der haufig diffusen Problemlagen der infrage
kommenden Zielgruppe wird in der Praxis nicht auf eine intensive personliche Hilfe verzich-
tet werden konnen. Beschrankt sich die Beratung programmatisch dennoch auf die Erken-
nung von arbeitsspezifischen Aspekten und die nachfolgende Vermittlung, so weist dies kon-
zeptionell darauf hin, dass nur der arbeitsmarktnahe Teil der SGB II-Berechtigten tiberhaupt
addquat beraten werden soll.

Unterhalb der Formulierung eines Leitziels bestimmen die organisatorischen Umsetzungs-
praktiken das operative Geschift entscheidend mit. Unterschiedliche organisatorische Umset-
zungen werden nicht in gdnzlich anderen Auslegungen des SGB II miinden, wohl aber fiir Un-
terschiede in der Nutzung der Gestaltungsspielrdume sorgen und somit verschiedene Organi-
sationskulturen hervorbringen. Aktuell findet ein intensiver Aushandlungsprozess statt, in
dem das organisationale Eigenleben auf die neuen programmatischen und gesetzlichen Rah-
menbedingungen trifft und diese fiir sich auslotet. Fir das Professionsprofil »Fallmanage-
ment« im SGB II sind die organisatorischen Bedingungen besonders deshalb wichtig, da das
Konzept zentral auf der Idee der Vernetzung aufbaut. Dass dafiir in den Behorden oder bei den
Tragern entsprechende Vereinbarungen notwendig sind, hat sich in den vorangegangenen
Kapiteln zeigen lassen. Wesentlich ist, unabhdngig vom Aufbau der Organisation vor Ort, dass
nicht nur alle Beteiligten die Rolle des Case Managements zur Kenntnis nehmen und formal
absegnen, sondern sie von den politisch Verantwortlichen bis zu den Hilfeberechtigten aner-
kannt und begleitet wird. Ansonsten laufen Mafinahmen ins Leere, Absprachen werden un-
verbindlich und Hilfeberechtigte werden zwischen den verschiedenen Akteuren hin und her
verwiesen.

Was auf der programmatischen Ebene die eindeutigen Grundentscheidungen sind, iibersetzt
sich in die Behorden und Trédgerstrukturen in Form von verbindlicher Zustindigkeit. Es gilt,
Verfahrenswege zu definieren und Verantwortlichkeiten festzulegen. Dies kann nur in Pla-
nungsgremien geschehen, an denen Vertreter aller Beteiligten teilnehmen und sich verstan-
digen. ODb verteilt iiber verschiedene Organisationen oder aber federfithrend in einem Amt an-
geboten, fiir die Arbeit des Case Managements ist entscheidend, dass tiber die Verteilung der
verschiedenen Arbeitsabldufe bei allen Akteuren Klarheit herrscht. Neben den damit festgeleg-
ten Rahmenrichtlinien fiir das ortliche Arrangement bedarf es regelmafiiger Foren, in denen
Aushandlungen untereinander kultiviert werden und gegebenenfalls auch eine Dynamisierung
des Konzeptes diskutiert wird. Schlie8lich sind fiir eine sinnvolle fallbezogene Zusammenar-
beit institutionell verankerte Arbeitszusammenhénge zu schaffen, in denen gegebenenfalls ge-
meinsam nach Wegen fiir eine bedarfsorientierte Beratung und Begleitung gesucht wird.

Case Management kann angesichts der Komplexitdt der Arbeitsauftrage sowie der Verantwor-
tung, Hilfeberechtigte »aus einer Hand« zu unterstiitzen, keine »einsame« Tatigkeit sein. Des-
halb sind kollegiale Formen gegenseitiger Unterstiitzung (Fallkonferenzen, kollegiale Fallbe-
ratung) ebenso wichtig wie der Blick von aufden (Praxisreflexion, Supervision). Dadurch kon-
nen sowohl iibergreifende fachliche Standards in die Praxis hineingetragen und fiir den spe-
zifischen Kontext nutzbar gemacht als auch einfach fallbezogene Fragen abgestimmt werden.
Es konnen dariiber hinaus strukturelle Uberforderungen friih erkannt und gegebenenfalls
vermieden werden. Nicht zuletzt bieten sie einen Schutz fiir die Hilfeberechtigten. Die hohe
Entscheidungskompetenz, gepaart mit den zumeist in der Praxis auftretenden Unsicherhei-
ten, kann ansonsten zur Folge haben, dass Entscheidungen nicht entlang den Bedarfen der

135



VI Fazit

Hilfeberechtigten gefdllt werden. Die Verunsicherung kann zum Riickgriff auf Routinen fiih-
ren, die mit den verdnderten Anforderungen nicht tibereinstimmen und negative Beratungs-
(aus-)wirkungen nach sich ziehen.

Dennoch: Um angemessen individuelle wie sozialraumliche Ressourcen berticksichtigen zu
koénnen, braucht es hohe Entscheidungskompetenzen fiir die Case Managerinnen und Mana-
ger,1 um mit dem vorhandenen Angebot arbeiten zu kénnen bzw. fehlende Angebote zu
schaffen und damit falliibergreifend steuernd eingreifen zu kénnen. Um im Case Manage-
ment professionell zu arbeiten, braucht es, je nach Auslegung des Konzepts, unterschiedliche
Kompetenzen und Wissensarten. Dazu zdhlt sowohl die Kenntnis rechtlicher Rahmenbedin-
gungen, als auch das (arbeitsmarktbezogene) Wissen tiber den Sozialraum. Im Zentrum ste-
hen Beratungskompetenzen und -erfahrungen. Die Klammer aus den verschiedenen Ebenen
der Tatigkeit schlief3lich bildet die Fihigkeit, dies im Kontext eines Falles und tiber ihn hinaus

managen, also koordinieren und organisieren zu kénnen.

Um dieser Vielfalt von Anforderungen gerecht werden zu konnen, sind Personalentwicklung
und Fortbildung dringend erforderlich, denn Case Management ist nicht nur die Summe ein-
zelner Kompetenzen, sondern es offenbart sich darin eine Verdnderung professioneller Stan-
dards von sozialer Dienstleistung. Wenn gleichzeitig davon auszugehen ist, dass sukzessive
die personliche Hilfe als soziale Dienstleistung den Vorrang vor der materiellen Hilfe erhdlt,
wachst die Bedeutung der Arbeit von CM im Feld. Damit wachst zusatzlich der Handlungs-
druck, strukturelle, organisatorische und personelle Bedingungen zu schaffen, um das Hand-
lungskonzept systematisch umzusetzen.

Auf der Ebene des Leistungsprozesses miissen besonders drei Bedingungen erfiillt sein:

m Um prizise zu wissen, welche Zielgruppe ins Case Management gelangt, miissen im Vorfeld
klare Kriterien dafiir entwickelt werden, und es muss ein entsprechendes Clearing - entwe-
der vorgelagert oder intern - stattfinden. Mit der Genauigkeit und Verbindlichkeit der Zu-
gangskriterien wird auf die Ebene der operativen Arbeit heruntergebrochen, was zuvor in
Leitideen und Rahmenrichtlinien bereits angelegt wurde. Nur so konnen sich die CM auf
eine bestimmte Klientel einstellen, ihre Beratungskompetenz biindeln und auf spezifische
Hilfesysteme ausrichten.

m Es miissen anschliefiend in der Anamnese die Bedingungen gemeinsam geklart werden, un-
ter denen eine Beratung stattfinden kann. Danach richtet sich die Entscheidung, ob eine
Intervention geboten ist und wenn ja, wie tief sie dringen sollte. Erst auf dieser Grundlage
sind tragtdhige Hilfeplanungen gemeinsam zu beschlieflen.

m Sind die Bedarfe systematisch und im Dialog ermittelt worden, ist an der Scharnierstelle zur
Angebotsseite zweierlei unabdingbar: Fallbezogen bleiben die CM bei der Ubergabe und im
Verlauf der Mafinahme federfithrend verantwortlich; falliibergreifend miissen die erhobe-
nen Bedarfe und besonders Bedarfsliicken in die Angebotsplanung eingehen.

' Fur eine bessere Lesbarkeit steht im folgenden Kapitel die Abkiirzung CM fir Case Managerinnen und

Case Manager.
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Wie den Beschreibungen zu entnehmen ist, handelt es sich bei den Verfahren vorwiegend um
interaktive Prozesse, fiir die eine Basis zwischen den CM und den Hilfeberechtigten hergestellt
und erhalten werden muss. Der kursorische Durchlauf durch die Leistungsschritte macht vor
allem eines deutlich: Um einen angemessenen Case-Management-Prozess einzuleiten, durch-
zuftihren und abzuschlief3en, brauchen CM erhebliche, von allen anerkannte Befugnisse kla-
rer Zustdndigkeiten, ein ausgebautes Angebotsnetz und zeitliche Ressourcen.

In der Interaktion zwischen den an der personenbezogenen Beratung beteiligten Akteuren in
der Beschéftigungsforderung und der Sozialhilfe hat sich gezeigt, dass Koproduktion als zen-
trale Voraussetzung gegeben sein muss, um das vorgegebene Ziel der Integration in Arbeit er-
reichen zu konnen. Im Sinne eines an den Bedarfen orientierten Empowerments lassen sich im
Idealfall die Akteure, die Asymmetrie reflektierend, auf einen gemeinsamen Aushandlungspro-
zess ein. Damit tritt nicht nur aus padagogischer, vielleicht emanzipatorischer Warte die Be-
riicksichtigung der Hilfeberechtigten als miindige Kooperationspartner ins Zentrum. Dartiber
hinaus liegt erst in der Herstellung eines Arbeitsbiindnisses tiberhaupt die Chance, Bedarfe der
Nutzerinnen und Nutzer erkennen zu konnen, deren Befriedigung zu einer nachhaltigen Inte-
gration fiihren kann. Die Notwendigkeit von Koproduktion sollte nicht nur - wie gezeigt -
durch die Beispiele deutlich geworden sein, sondern wird inzwischen von vielen Studien tiber
Reformprojekte in der Beschiéftigungsforderung in den USA und Grofbritannien belegt.

Die Nutzerinnen und Nutzer der sozialen Dienstleistung befinden sich unter den verdnderten
gesetzlichen Bedingungen in einer widerspriichlichen Situation. Einerseits werden voraus-
sichtlich die Forderungen und Zwénge an sie systematischer eingesetzt werden als dies im
Rahmen des BSHG geschehen ist, andererseits werden sie als Koproduzenten fiir einen nach-
haltigen Erfolg des Case Managements in Form von Arbeitsintegration gebraucht. Auch wenn
diese gegenseitige Abhdngigkeit keineswegs ein Aushandeln gleichberechtigter Partner unter-
stellt, so konnte sie zumindest als ein zusdtzlicher Bezugspunkt fiir einen professionellen Zu-
gang im Case Management angesehen werden. Anwaltlichkeit konnte sich somit darin aus-
driicken, dass sich die Beratungsarbeit primér an den Ressourcen der Nutzerinnen bzw. Nutzer
orientiert, sowohl als Ausdruck des Respekts vor den individuellen Bedarfen der Nutzerinnen
bzw. Nutzer, aber auch, weil sie nur so erfolgreich sein kann. Fiir die Interaktion darf dies je-
doch nicht in eine Parteilichkeit im Sinne einer Fraternisierung mit den Nutzerinnen und
Nutzern miinden. Die Bedingungen und Perspektiven, unter denen die Beteiligten in den Be-
ratungsprozess eintreten, sind und bleiben grundsatzlich verschieden. Wesentliches Merkmal
tur die Herstellung und Kultivierung eines tragfihigen Arbeitsbiindnisses bleibt es daher
auch, offen mit der Asymmetrie zwischen den Beteiligten umzugehen, die eigene Rolle darin
zu veranschaulichen und von dort aus nach gemeinsamen Aushandlungsprozessen zu su-
chen, in denen die Lebenssituation der Nutzerinnen und Nutzer angemessen beriicksichtigt
werden kann. Alles andere wiirde die Grundstruktur verschleiern und die Gegeniiber als Per-
sonen nicht ernst nehmen.

Die von uns vorgenommene Charakterisierung eines Case-Management-Prozesses und seiner
Grundbedingungen steht quer zu den aktuell beobachtbaren Entwicklungen bei der Imple-
mentierung von »Fallmanagement« nach dem SGB II. Von der Unschérfe der Leitidee tiber die
fehlende Verbindlichkeit von Zustindigkeiten im Leistungsprozess bis zur Missachtung von
Nutzerinteressen, ob in der Interaktion oder bei der Gestaltung des Angebotes, in der Praxis
finden sich alle denkbaren Mingel. Die Bedingungen zur Implementierung von Case Mana-
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VI Fazit

gement in der Beschdftigungsférderung im Rahmen des SGB II lassen aktuell wenig Raum da-
fur, nachhaltige Integrationsmafinahmen zu starten und am Nutzerinteresse zu orientieren.
Es existieren angesichts der Zusammenlegung der beiden Verwaltungen zurzeit oft nicht ein-
mal umfassende Daten dariiber, welchen Bedarf der betroffene Personenkreis in den Kommu-
nen hat. Die Malnahmen nach § 16 Abs. 3 SGB II sind in der Regel auf Mehraufwandsbasis
angelegt. Vielfach werden Personen ohne eine intensive personliche Beratung Mafinahmen
zugewiesen, ohne vorher gemeinsam mit den Professionellen eine Perspektive entwickelt zu
haben. Behalten die Integrationsmafinahmen diesen Charakter, kann mittelfristig davon aus-
gegangen werden, dass die Integration in den Arbeitsmarkt nur bei denjenigen gelingt, die oh-
nehin keinerlei intensiver Hilfe bediirfen. Die Folge sind Selektionsprozesse, bei denen syste-
matisch derjenige Personenkreis ohne eine Unterstiitzung bleibt, der eigentlich die intensivs-
te benotigt. [hnen droht glinstigstenfalls die Nichtbeachtung, eher aber diirften sie dennoch
in den Forderungskatalog mit aufgenommen werden, ohne dass eine Perspektive (sozialer) In-
tegration entwickelt wiirde.

Geht man davon aus, dass angesichts der vorhersagbaren Wirkungen dieser Art von Aktivie-
rungspolitiken ein Umdenken in Form der Weitung des Integrationskorridors, orientiert an
den individuellen Ressourcen der Nutzerinnen und Nutzer stattfindet, kdnnte dies Einfluss
auf den Charakter des Case Managements und die zur Verfiigung gestellten institutionellen
Ressourcen (z.B. das Angebotsnetz) haben. Zumindest die Blickrichtung wiirde damit ver-
schoben werden. Unter diesen Voraussetzungen konnten die oben vorgeschlagenen Parame-
ter fiir einen angemessenen Case-Management-Prozess greifen.

Die Reformierung von Wohlfahrtspolitik ist ein schwieriger mikropolitischer Prozess, bei
dem viele verschiedene Komponenten eine Rolle spielen. Mit der arbeitszentrierten Perspek-
tive sowie der Betonung von Leistung und Gegenleistung wurde seitens des Gesetzgebers eine
gravierende Setzung vorgenommen. Gleichwohl werden erst in der Aushandlung zwischen al-
len beteiligten Akteuren die Konturen der Reform bestimmt. Die Dynamik, mit der in den ers-
ten Monaten nach In-Kraft-Treten des Gesetzes das arbeitsorganisatorische Profil immer wie-
der verwandelt wurde, lasst darauf schliefden, dass auch im weiteren Verlauf eine griindliche
Priifung der programmatischen Vorgaben von allen Beteiligten dringend ndétig und auch
moglich ist. Professionelle sind genau bei dieser Ausdifferenzierung von Leistungsprozessen
als Akteure gefragt und sollten die Chance nutzen, die Qualitdt sozialer Arbeit mit fachlichen
Kriterien mitzubestimmen.
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