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1. Einleitung

Im November 2016 verstandigten sich Peter Pantucek-Eisenbacher und Karin Goger, die Arbeitsge-
meinschaft (AG) Case Management innerhalb der Osterreichischen Gesellschaft fiir Soziale Arbeit (ogsa)
zu griinden. Mit dieser sollte der fachliche Austausch von Lehrenden, Organisierenden und Praktiker:in-
nen des Case Managements angeregt werden. Die Griindungsveranstaltung erfolgte im Marz 2017 im
Rahmen der ogsaTAGUNG, im Herbst 2017 fand ein zweites Vernetzungstreffen statt, in dessen Verlauf

weiter lber Ziele und Zwecke der Arbeitsgemeinschaft diskutiert wurde. Die AG Case Management

sollte u.a.

o ein Positionspapier zu Case Management verfassen,

. sich fiir fachliche Standards in der Case-Management-Fortbildung an Fachhochschulen ein-
setzen,

o (landertibergreifende) Forschungsvorhaben zu Case Management initiieren und férdern,

. ein quantitatives Instrument fuir die Forschung entwickeln,

. Einfluss auf Entscheidungstrager:innen nehmen und dafiir sensibilisieren, dass ein wirksa-
mes Case Management in der Sozialen Arbeit spezifische Rahmenbedingungen bendtigt,

o den Nutzer:innen Wissen zuganglich machen, damit diese einschatzen zu konnen, ob mit
ihnen tatsachlich nach fachlich fundiertem Case Management gearbeitet wird,

. fiir die Vernetzung von Case-Management-Interessierten sorgen,

o sich mit anderen Fachgesellschaften vernetzen.

In einem ersten Projekt wurden die Standards der National Association of Social Workers (USA) fiir Case
Management tibersetzt. In Anlehnung an Standards und Richtlinien internationaler Fachgesellschaften
wurden Entwiirfe flir sogenannte Verhaltensrichtlinien entwickelt, die intensiv in Hinblick auf ihre Po-
tenziale und Grenzen als Orientierungs- und Reflexionshilfe diskutiert wurden. Parallel dazu wurde an
grundlegenden Standards fiir ein Social Work Case Management gearbeitet, die 2019 in einem entspre-

chenden Positionspapier veroffentlicht wurden.

Kurz nachdem diese Standards der Fachoffentlichkeit bekannt gemacht wurden, entstand die Idee ei-
ner Buchpublikation zu Case Management in Osterreich. Zwei Jahre lang stand diese im Zentrum der
Aufmerksamkeit der AG. 2022 ist der Band Gelingendes Case Management in der Sozialen Arbeit. In kom-
plexen Fdllen navigieren. Praxiserfahrungen und Forschungsberichte in der Buchreihe der ogsa erschie-

nen.
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Parallel dazu forderte die AG die Vernetzung von Anwender:innen des Case Managements in der Sozia-
len Arbeit durch einen ,Praxis-Circle“, in dem spezifische Fragen hinsichtlich der Umsetzung des Ver-
fahrens anhand von Fallen reflektiert und diskutiert wurden. Die AG unterstltzte dartiber hinaus empi-
rische Studien zu Case Management in Osterreich. Dazu zahlen die Erforschung von Anwendungsbei-
spielen des Case Managements wie auch die Erkundung der Erfahrungen von dessen Nutzer:innen. In
einem dieser Projekte entstanden Informationsmaterialien, die das Wissen von (potenziellen) Nut-

zer:innen Uber fachliche Anspriiche an das Case Management beférdern kdnnen.

Die Griindung der Arbeitsgemeinschaft wurde auch von der Osterreichischen Gesellschaft fiir Care und
Case Management (OGCC) mit neugieriger Aufmerksamkeit wahrgenommen. In ersten informellen Ver-
netzungsgesprachen erfolgte ein Austausch tiber die Motive der Griindung, Uber Ziele und Zwecke der
AG sowie Uiber Moglichkeiten der Kooperation der beiden Fachgesellschaften. Bei allen Unterschieden
in der Struktur und Ausrichtung zeigte sich ein gemeinsames Anliegen: Sowohl in der AG Case Manage-
ment als auch innerhalb der OGCC gab es konkrete Ideen dazu, wie die Aufmerksamkeit der Fachéffent-
lichkeit und der Anwender:innen verstarkt auf die organisationalen Anspriiche fiir ein fachlich fundier-
tes Case Management bzw. auf Case Management als Organisationskonzept gerichtet werden konnte.
Im Zuge der Gesprache innerhalb der AG und mit einer Vertreterin der OGCC entstand die Idee, gemein-
sam an Materialien zu arbeiten, die Case-Management-Organisationen dabei unterstltzen, ihre Tatig-
keit zu reflektieren und zu evaluieren. Nach mehreren Vorgesprachen in den unterschiedlichen Gremien
der Fachgesellschaften wurde eine Kooperation vereinbart. In dieser sollten die Uberlegungen zu den
organisationalen Rahmenbedingungen des Case Management der beiden Fachgesellschaften gebiin-
delt und ein Instrument fiir die Selbstevaluation (innerhalb) von Case-Management-Organisationen
ausgearbeitet werden. In einer schriftlichen Kooperationsvereinbarung wurden folgende Ziele festge-

halten:

»Minimalziel dieser Entwicklungsarbeit ist es, solche Orientierungshilfen und Standards zu for-
mulieren, die es Organisationen erlauben, ihre Aktivitaten als Case-Management-Organisatio-
nen zu reflektieren und voranzutreiben. Maximalziel ist es, Kriterien und Prozesse fiir eine (ex-
terne) fachliche Einschatzung des Implementierungsgrads von Case Management in Organisa-
tionen zu bestimmen.“ (ogsa/OGCC 2020)

Die OGCC wurde durch Renate Zingerle und Monika Wild, die ogsa durch Karin Goger, Christian Tordy
und Clemens Lichtenthaler vertreten. Im Herbst 2020 wurde die Arbeitsweise ausverhandelt und tiber

bestehende fachliche Grundlagen derinhaltlichen Arbeit gesprochen. Intensiv diskutiert wurden die Art
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des zu entwickelnden Produkts, die Moglichkeiten und Grenzen von Giitesiegeln der Fachgesellschaf-
ten fiir Case-Management-Organisationen sowie eine mégliche Finanzierung des Vorhabens. Ziemlich
bald war klar, dass die Entwicklungsarbeit ehrenamtlich erfolgen wiirde. Die Gruppe dachte zunachst
einen kostenpflichtigen Download der Materialien an, sodass einerseits eine Art der Anerkennung des
Aufwands durch die Organisationen gezollt und andererseits die Aufwande fiir Lektorat und Layout teil-
finanziert werden konnten. Dieses Ansinnen wurde in weiterer Folge seitens des Vorstands der ogsa
abgelehnt, was die Beteiligten der AG dazu veranlasste, ihr Engagement deutlich zu reduzieren. Rasch
zeigte sich auch, dass die AG und die OGCC unterschiedliche Vorstellungen vom zeitlichen Ablauf des
Vorhabens hatten. Wahrend sich die AG ein zeitlich knapp befristetes Projekt vorstellte, dachte die
OGCC in Anbetracht der zeitlichen Ressourcen der Beteiligten an einen mehrjahrigen Prozess. Auch die
Gliederung des Produkts war immer Gegenstand der Diskussion, was zum einen an unterschiedlichen
Arbeitsstilen und zum anderen an den verschiedenen Konzeptionen von Qualitatsrichtlinien lag. So gab
es die Idee, sich an dem Zertifizierungskonzept der Deutschen Gesellschaft fiir Case und Care Manage-

ment auszurichten, das sich wiederum an dem Qualitatsmanagementsystem ISO orientiert.

In der Reflexion der sich wiederholenden inhaltlichen Debatten wurde deutlich, dass sich hier der Wi-
derspruch zwischen den Logiken und Anspriichen von Organisationen und den Falllogiken bzw. dem
professionellen Anspruch, sich an Bedarfe und Logiken des Falls anzupassen, widerspiegelte. Nach ei-
nigen fachlichen Detaildiskussionen entschieden wir uns fiir ein pragmatisches Vorgehen: Ausgehend
von einer jeweils individuellen Auseinandersetzung mit bestehenden Standards, Richtlinien und Zerti-
fizierungskonzepten internationaler Fachgesellschaften wurden gemeinsam relevante Dimensionen
bzw. ,Schliissel- und Unterstlitzungsprozesse“ von Organisationen identifiziert, fiir die Case-Manage-
ment-spezifische Anforderungen bestehen. Fiir diese sollten von den Projektbeteiligten erste Entwiirfe
vorgelegt werden, die von einem:einer zweiten Mitwirkenden Gberarbeitet werden. Die so entwickelten
Versionen sollten schlieSlich von den anderen kommentiert und abschlieRend von dem:der Themen-
eigner:in Uiberarbeitet werden, sodass am Ende gemeinsam entwickelte Materialien vorliegen. Eventu-
ell auftretende inhaltliche Fragen bzw. Unstimmigkeiten sollten in den (virtuellen) Arbeitstreffen be-

handelt werden.

Im Jahr 2021 wurde kontinuierlich an Entwiirfen gearbeitet. Parallel dazu wurden Diskussionen tiber
fachliche Positionen gefiihrt, die Gliederung des Instruments verhandelt und tberlegt, in welchen Vari-
ationen dieses zur Anwendung gelangen konnte. Im letzten gemeinsamen Arbeitstreffen im Dezember
2021 konnte schlieBlich eine Vereinbarung liber die Struktur und Vereinheitlichung des sprachlichen

Stils des Instruments getroffen werden. Die Fertigstellung der Materialien schien in greifbarer Nahe.

Im Spatherbst 2021 wurden dem Vorstand der OGCC bei einer Klausur die Zwischenergebnisse und das
weitere Vorhaben vorgestellt. In der Diskussion wurden die Ausrichtung und die Detailgenauigkeit des

Instrumentes hinterfragt. Vom Vorstand wurde die Erstellung eines kurzen Positionspapiers zum
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Thema angeregt. Der fachliche Beitrag eines solchen ein- bis zweiseitigen Papiers zur ,Forderung der
CM-Kompetenz auf Organisationsebene® wurde in weiterer Folge von der AG angezweifelt. Im Februar

2022 wurde die Zusammenarbeit schlielRlich von Seiten der OGCC beendet.

Im Sommer 2022 trafen sich die drei Vertreter:innen der AG, um in einer mehrtagigen Klausur die Mate-
rialien so weit als moglich fertigzustellen. Nach drei sehr produktiven Arbeitstagen lagen fiir so gut wie
alle Prozesse Checklisten vor, die nur noch eines Abgleichs in Hinblick auf Redundanzen bedurften.

Auch ein Grobkonzept fiir eine ,,Anleitung” war formuliert.

Aufgrund unvorhergesehener Ereignisse wie einer langwierigen Erkrankung und einer beruflichen Ver-
anderung kam es in weiterer Folge zu einer langen Unterbrechung des Arbeitsprozesses. Erst im Feb-
ruar 2024 konnten die offenen Aufgaben erledigt werden. Die Ergebnisse liegen nun in Form eines Roh-
konzepts vor. Rohkonzept deswegen, weil eine umfassende Validierung der Checklisten durch Anwen-
der:innen noch aussteht. Erste Praxiserprobungen zeigen, dass der gewahlte Stil - die Einschatzung
von Aussagesatzen, die auf fachlichen Standards des Case Managements beruhen -, die Reflexion und
Evaluation der Anwendung anregen und beférdern kann. Ein umfassender und systematischer ,Pre-
Test® des Instruments ist uns aus Ressourcengriinden nicht (mehr) moglich gewesen. Offen muss auch

das geplante Glossar zur Erlauterung zentraler Begrifflichkeiten bleiben.
An dieser Stelle sollen drei Hinweise genuigen:

o Wir sprechen in den Checklisten von Organisationen und/oder von Organisation(sein-
heit)en. Damit tragen wir dem Umstand Rechnung, dass Case Management in vielen (Tra-
ger-)Organisationen ein Angebot von vielen ist und sich (nur) spezielle Abteilungen/Organi-
sation(seinheit)en mit diesem Handlungsansatz befassen.

. Wir verwenden Begriffe des Case Managements in der Tradition der Sozialen Arbeit, wie sie
in einschlagigen Publikationen zu sozialarbeiterischem bzw. Social Work Case Management
beschrieben werden. Ausgebildete Sozialarbeiter:innen, Sozialpadagog:innen und Case
Manager:innen sollten mit den zentralen Begriffen vertraut sein. Eine Aufstellung der Quel-
len findet sich im letzten Kapitel.

o Da die Kenntnis des Begriffs der ,daseinsmachtigen Lebensfiihrung® auch bei Fachkraften
der Sozialen Arbeit nicht vorausgesetzt werden kann, soll er hier in aller Kiirze erlautert wer-
den. In Anlehnung an Dieter Roh (2013, S. 61) verstehen wir darunter ,das selbstbestimmte
und selbstmachtige Handeln des Menschen innerhalb sozialer Gemeinschaften, gesell-
schaftlicher Strukturen wie auch kultureller und natiirlicher Umwelten“. Diese Daseins-
machtigkeit beinhaltet nach Roh sowohl die Kompetenz, das eigene Leben aktiv selbst zu
gestalten bzw. mitzugestalten, als auch die Moglichkeit und Macht, auf Ressourcen zuzu-

greifen, die fur eine solche Lebensflihrung notwendig sind (vgl. R6h 2013, S. 63).
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2. Zur Anwendung des Instruments

Nach langer Diskussion sind wir tibereingekommen, Checklisten fiir unterschiedliche Teilbereiche des
Case Managements als Verfahren auf Fallebene und auf Organisationsebene zu formulieren. Im Folgen-
den werden zunéchst Aufbau und Struktur dieser Checklisten erlautert und anschlieRend unsere Uber-
legungen zum Einsatz der Checklisten im Kontext der Selbstevaluation in und von Case-Management-

Organisationen dargelegt.

Die Checklisten beruhen auf Standards und Richtlinien internationaler Fachgesellschaften fiir Case und
Care Management sowie auf professionellen Anspriichen der Sozialen Arbeit. Sie beinhalten Aussage-
satze, die auf einer Skala von 1 bis 10 hinsichtlich ihrer Glltigkeit fur die jeweilige Anwendung des Case

Managements eingeschatzt werden.

Ob und wie das Case Management einer Organisation fachlichen Anspriichen gerecht wird, zeigt sich
aus unserer Sicht nicht allein in schriftlichen Konzepten, sondern in der gelebten Praxis. Aus diesem
Grund und weil es im Case Management darum gehen soll, den einzelnen Fall ins Zentrum der fachli-
chen und organisierten Unterstiitzung zu stellen, finden sich an erster Stelle Checklisten zur Reflexion

und Evaluation des Vorgehens auf Fallebene.

Zunachst werden in Kapitel 4.1 ,,Strukturstandards fiir Case Management auf Fallebene“ organisatio-
nale Rahmenbedingungen thematisiert, die fiir die Umsetzung eines fachgerechten Case Managements
unabdingbar sind. Dazu zahlen das Bekenntnis der Organisation zur Forderung der Starken von Kli-
ent:innen und zu Advocacy sowie die Bereitstellung standardisierter Instrumente; dariiber hinaus die
Gewabhrleistung von Gestaltungsfreirdumen der Case Manager:innen sowie von Foren fiir Qualitatssi-
cherung und die Reflexion ethischer Dilemmata. Fachliches Case Management zeichnet sich durch ei-
nen spezifischen Wertekanon aus, der in Kapitel 4.2 ,,Allgemeine prozessorientierte Standards fiir Case
Management auf Fallebene“ abgefragt wird. Auf diesen Checklisten zu den grundlegenden Standards
flir das Case Management auf Fallebene bauen die Listen zu den einzelnen Prozessphasen auf. Vom
Outreach und Intake zu Assessment sowie Ziel- und Hilfeplanung tber die Interventionsphase und das
Monitoring bis zu Evaluation und Fallabschluss werden Indikatoren fiir ein Social Work Case Manage-

ment formuliert. Den Abschluss dieses Hauptkapitels macht die Falldokumentation.

Damit Case Management auf Fallebene in fachlich fundierter Qualitat gelingen kann, hat die Organisa-
tion erfahrungsgemalf? fiir eine Reihe von Bedingungen zu sorgen. Neben einem geteilten Verstandnis
von fachlichen Prinzipien und Anspriichen gilt es insbesondere, Foren fiir die kontinuierliche Reflexion

und das organisationale Lernen zu etablieren. Die von uns entwickelten Checklisten fokussieren daher
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auf Aufgaben der Organisation oder - um die Begrifflichkeiten von Qualitdtsmanagementsystemen zu
verwenden - auf Management- und Unterstltzungsprozesse. Zunachst widmen wir uns dem schriftli-
chen Case-Management-Konzept der Organisation und den Aufgaben der unmittelbaren Leitung der

Organisation(seinheit) und der (Geschafts-)Fiihrung der Gesamtorganisation.

Case Management zeichnet sich durch die passgenaue und einrichtungsiibergreifende Koordination
der Selbsthilfe, die informelle soziale Unterstlitzung sowie organisierte und spezialisierte Unterstut-
zungsangebote aus. Institutionelle Netzwerkarbeit ist daher eine unverzichtbare Aufgabe von Case-Ma-
nagement-Organisationen. Sie kdnnte aus unserer Sicht als Schliisselprozess verstanden werden.
Nachdem die wenigsten Organisationen fiir diese Kernaufgabe finanziert werden, haben wir uns dazu
entschlossen, die entsprechende Checkliste im Kapitel zu den Unterstiitzungsprozessen zu verorten.

Umfangreiche Checklisten behandeln das organisationale Lernen, die falliibergreifende Evaluation und
die kontinuierliche Verbesserung. Bei der Checkliste zur Beteiligung der Klient:innen sehen wir noch
besonderes Entwicklungspotenzial, weshalb wir schon jetzt eine Weiterarbeit an diesem Thema anre-
gen wollen. Neben den organisationalen Strukturen braucht es gut qualifizierte Case Manager:innen.
Da die Fachgesellschaften in Deutschland und der Schweiz bereits sehr ausdifferenzierte Kompetenz-
profile fur diese ausgearbeitet haben, fokussieren wir in unseren Checklisten auf die Personalplanung,
-entwicklung und -verwaltung. Die Checkliste zur Systemsteuerung widmet sich Aufgaben wie Bedarfs-
erhebungen und der Kooperation mit Politik und Verwaltung. Die letzte Liste in diesem Kapitel soll die

Evaluation der organisationalen Beitrage zu Forschung, Ausbildung und Lehre beférdern.

Innerhalb der Gruppe wurde intensiv diskutiert, wie sich einrichtungsiibergreifendes Care Management
evaluieren lasst. Um die Ausrichtung unserer Diskussion zu veranschaulichen und auch um einen Aus-
blick auf weitere Instrumente zur (Selbst-)Evaluation von Care Management auf der Systemebene zu

geben, widmet sich ein erster Entwurf dem Case-Management-Netzwerk.

In allen Checklisten werden ,Haupt- und Nebensatze® fiir jede Phase des Case Managements auf Fall-
ebene und fur jede organisationale Aufgabe unterschieden. In den Hauptsatzen werden zentrale Anfor-
derungen formuliert, die mittels einer Auswahl an Nebensatzen spezifiziert bzw. operationalisiert wer-
den. In Kapitel 3 ,Materialien zur Selbstevaluation - Kurzversion® finden sich die Kurzversionen fiir das
Case Management auf Fallebene und auf Organisationsebene, die jeweils nur die Hauptsatze der Check-
listen beinhalten.

Unter Selbstevaluation verstehen wir die reflexive Auseinandersetzung, Einschatzung und Bewertung

des Handelns in der Case-Management-Organisation durch diese selbst. Im Unterschied zur Fremdeva-
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luation werden keine externen Evaluator:innen herangezogen. Vielmehr fungieren die Mitarbeiter:in-
nen der Organisation selbst als Evaluator:innen. Dazu nehmen sie eine moglichst distanzierte Beobach-
ter:innenposition zu den alltéglichen Routinen ein und beurteilen diese entlang von Fragestellungen,
die von Interesse fiir die Organisation bzw. deren Nutzer:innen, Kooperationspartner:innen und/oder
anderen Stakeholder:innen sind. Selbstevaluation ist meist eng mit Qualitatsentwicklung verbunden
und bietet damit den Vorteil unmittelbarer Praxisrelevanz. Das Risiko der Selbstevaluation besteht in
der Selbstvergewisserung bzw. in der argumentativen Legitimation bestehender Praxen. Unsere Motive
fir die Bereitstellung von Materialien fiir die Reflexion und Selbstevaluation von Case-Management-

Organisationen speisen sich aus folgenden Beobachtungen und Thesen:

o In Osterreich finden sich kaum Wirkforschung und/oder Evaluationen von Sozialer Arbeit.
Frei zugangliche Evaluationsstudien finden sich so gut wie ausschlieflich fuir Pilotprojekte.
Oftmals sind diese Studien so verfasst, dass sie die Implementierung von Projekten in das
Regelangebot befiirworten. Organisationen der Sozialen Arbeit verfligen kaum Uber finan-
zielle Mittel fur die Evaluation von Fallverlaufen, geschweige denn fiir die fallubergreifende
Evaluation ihrer Tatigkeit.

. Viele Organisationen der Sozialen Arbeit sind bestrebt, gute Arbeit zu leisten. Kennzeichen
einer solchen ,guten Arbeit“ ist es, die eigenen Routinen zu reflektieren und Angebote ent-
sprechend der Problemlagen, Starken, Ressourcen, Anliegen und Ziele ihres Klientel sowie
fachlich-konzeptioneller Anspriiche anzupassen und weiterzuentwickeln. Die Fallarbeit soll
zur Verbesserung der Lebenslage, der Lebenssituation, der Lebenszufriedenheit sowie des
Wohlbefindens der jeweiligen Zielgruppe beitragen.

. Viele Organisationen der Sozialen Arbeit wiinschen sich Materialien, die je nach eigenem

Bedarf fiir die Selbstreflexion genutzt werden kdnnen.

Im Austausch mit Verantwortungstrager:innen von Case-Management-Organisationen wurde deutlich,
dass es weder die finanziellen Mittel noch die Einsicht liber die Notwendigkeit seitens der Auftragge-
ber:innen fiir ein Case-Management-Gltesiegel gibt. Auch die Zertifizierung des eigenen Qualitatsma-
nagementsystems wird von Organisationen der Sozialen Arbeit im Unterschied zu Einrichtungen des
Gesundheitswesens kaum gefordert. Das Vorgehen der Deutschen Gesellschaft fiir Case und Care Ma-
nagement, die eine Auditierung des Case Managements in Anlehnung an DIN ISO 9001 konzipierte, mag
daher fiir Krankenhduser und Sozialversicherungen und damit fiir die OGCC von Interesse sein. Um fiir
ein fachlich fundiertes (Social Work) Case Management zu sensibilisieren und Anwender:innen in ihren
Bemihungen zu unterstiitzen, erscheint uns ein Vorgehen zweckmaRiger, das die Anwender:innen
selbst in die Lage versetzt, ihre Praxis kritisch zu reflektieren. Die nachstehenden Checklisten sind da-
her so gestaltet, dass sie auf vielfaltige Weise genutzt werden kdnnen. Wir haben folgende Variationen

angedacht:
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o Case Manager:innen kdnnen die Aussagesatze eigenstandig heranziehen, um sie selbst zu
beurteilen, um Klient:innen und/oder deren Angehdrige nach ihrer Einschatzung zu fragen
etc.

o Case Manager:innen konnen aus den Aussagesatzen auch eine eigene Checkliste erstellen,
die sie in standardisierter Weise fir alle Falle anwenden.

. Die Organisation kann das Material dafiir nutzen, ein standardisiertes Vorgehen in der Fal-
levaluation zu entwickeln. Fragebdgen zur Selbst- und Fremdeinschatzung sind ebenso
denkbar wie Diskussionen, in denen entlang der Aussagesatze ein Austausch liber Erfahrun-
gen und Perspektiven erfolgt.

o Fir den Fall, dass die Organisation eine umfassende systematische Selbstevaluation ihres
Case Managements vornimmt, konnen die Materialien in den Dienst des Vorhabens gestellt
werden. Die Organisation kann sich beispielsweise dazu entschlieRen, einzelne Checklisten
heranzuziehen, um die Starken und Schwachen der eigenen Routinen zu identifizieren.

o Denkbar ist auch, dass Case-Management-Organisationen in regelmafigen zeitlichen Ab-
standen einzelne Aspekte ihres alltaglichen Wirkens in den Blick nehmen wollen und die
Checklisten dafiir nutzen. So berichten uns Organisationen davon, dass sie sich in einem
Geschaftsjahr insbesondere mit der Qualitat ihres Assessments befassten und sich im da-
rauffolgenden Jahr der institutionellen Netzwerkarbeit zuwandten.

. Besonders gut eignen sich die Checklisten aus unserer Sicht als Anregung fiir Diskussions-
prozesse. Die - womdglich unterschiedlichen - Einschatzungen von Case Manager:innen
selbst, aber auch von Klient:innen, Kooperationspartner:innen und anderen beférdern den
reflexiven Austausch liber Wahrnehmungen, Erfahrungen und Relevanzsetzungen. Eben
dieser diskursive Austausch ist aus unserer Sicht essenziell fiir eine aushandlungs- und ver-
standigungsorientierte Zusammenarbeit im Case Management.

Die Einschatzung der einzelnen Aussagen erfolgt entlang einer Skalierung von 1 bis 10. 1 bedeutet, dass
die Aussage uiberhaupt nicht zutrifft, dass die Organisation dem jeweiligen Anspruch also in keinem Fall
gerecht wird. 10 bedeutet, dass diesem Anspruch immer und in allen Fallen Genuige getan wird. Sollten
einzelne Aussagen keine Relevanz fiir die Organisation haben, so kann von einer Beurteilung abgesehen
und die Zeile leer gelassen werden.

In den Checklisten wird sowohl die Bezeichnung ,Organisation‘ als auch ,Organisationseinheit‘ verwen-
det. Die Unterscheidung gilt nur fiir jene Tragerorganisationen, die das Case Management in einer eige-
nen Organisationseinheit als Angebot fiihren. Die Zuordnung der Anforderungen zu einer der beiden
Organisationsbegriffe ist nicht immer eindeutig. Ziel ist es, im alltaglichen Betrieb die Organisations-
einheit mit allem Notwendigen auszustatten, um fachlich gut arbeiten zu kdnnen. Gleichzeitig soll si-
chergestellt sein, dass die Tragerorganisation das ihre dazu beitragt (und in die Pflicht genommen wer-

den kann), damit die Organisationseinheit entsprechend der Standards arbeiten kann.
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3. Materialien zur Selbstevaluation — Kurzversion

Im Folgenden findet sich eine Zusammenstellung der Hauptsatze der unterschiedlichen Checklisten zu Case Management auf Fallebene. Zu-
nachst werden die wesentlichen Strukturstandards genannt, die fiir eine fachgerechte Umsetzung des Case-Management-Prozesses notwendig

sind. AnschlieRend werden wesentliche Prinzipien und Haltungen gelistet, bevor auf die einzelnen Prozessphasen eingegangen wird.

Strukturstandards fiir Case Management auf Fallebene

Die Organisation(seinheit) bekennt sich zur Einhaltung fachlicher Prinzipien des Case Managements.

Die Organisation(seinheit) setzt zielgerichtete Aktivitdten, um Klient:innen in ihrer Rolle als Expert:innen zu starken.

Die Organisation(seinheit) bekennt sich zu Advocacy und Lobbying im Sinne ihrer Adressat:innen und Kli-
ent:innen.

Fir die Arbeit in der Organisation(seinheit) gelten verbindliche Ethik-Standards.

Die Zielgruppe des Case Managements der Organisation(seinheit) ist definiert.

Das Angebot der Organisation(seinheit) wird bekannt gemacht.

Die Organisation(seinheit) stellt den zielgruppengerechten Zugang zu ihren Leistungen sicher.

Die Zusammenarbeit im Sinne des Case Managements erfolgt freiwillig.

Die Organisation(seinheit) stellt Case Manager:innen standardisierte Informationsmaterialien und Dokument-
vorlagen fiir die Fallarbeit bereit.

Die Organisation(seinheit) stellt sicher, dass das Vorgehen im Einzelfall standardisiert erfolgen kann.

Die Case Manager:innen verfligen tber Gestaltungsspielraume fir die individualisierte Ausgestaltung der Pro-
zessphasen sowie der Koordinations- und Unterstutzungstatigkeit.
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Die Organisation(seinheit) hat Foren fiir die Qualitatssicherung und -entwicklung des Case Managements auf
Fallebene strukturell verankert.

Die Organisation(seinheit) trifft MaRnahmen zur Gewahrleistung der Sicherheit ihrer Nutzer:innen und Mitar-
beiter:innen.

Die Organisation stellt ein Dokumentationssystem bereit, dass eine den Falllogiken entsprechende Dokumen-
tation erlaubt.

Allgemeine Prozessstandards fiir das Case Management auf Fallebene

Die Case Manager:innen gewabhrleisten in allen Prozessphasen prozedurale Fairness.

Wenn Klient:innen ihren Willen nicht (mehr) aufRern kdnnen, suchen die Case Manager:innen nach Verfahren,
mit denen der mutmalRliche Wille erkundet werden kann.

Die Case Manager:innen setzen vertrauensférdernde Handlungen.

Case Manager:innen achten auf die Sicherheit von Klient:innen wie auch auf ihre eigene Sicherheit.

Die Case Manager:innen unterstlitzen ihre Klient:innen starken- und ressourcenorientiert in ihrer daseins-
machtigen Lebensflihrung.

Case Manager:innen achten auf die Qualitat der von ihnen vermittelten Angebote.

Die Case Manager:innen betreiben Qualitatssicherung ihrer Tatigkeit.

Standards fiir das Outreach

P | Die Case-Management-Organisation informiert Adressat:innen aktiv tiber ihr Angebot (Outreach).

E | Das Case Management erreicht die adressierte Zielgruppe.
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Standards fiir das Intake

Anfragende Adressat:innen und deren Angehorige werden liber das Case Management der Organisation
aufgeklart.

Klient:innen und allenfalls deren Angehdrigen wird ermdglicht, die Entscheidung liber die Aufnahme ins
Case Management informiert und kooperativ mit den Case Manager:innen zu treffen.

Die Zusammenarbeit im Case Management beruht auf einer freiwilligen Vereinbarung zwischen
Klient:innen und Case Manager:innen (Contracting).

Zuweiser:innen werden bei entsprechender Zustimmung des:der Klient:in tiber Ergebnisse des Intakes in-
formiert.

E | Klient:innen und Angehorige wissen um Inhalte und Rahmenbedingungen des Case Managements.

Klient:innen und Angehdrige haben ihre Zustimmung/ihren Auftrag zum Case Management auf Grundlage
umfassender Aufklarung und Aushandlung erteilt.

Case Manager:innen verfiigen tiber einen ersten Uberblick tiber die komplexe Problemlage sowie die Star-
ken und Ressourcen der Klient:innen.

Die Dokumentation des Intakes ermdglicht Riickschliisse auf Lebenslagen und Unterstlitzungsbedarfe der
Adressat:innen.

Standards fiir das Assessment

P | Im Assessment erfolgt eine mehrdimensionale Erhebung der Ist-Situation.

Case Manager:innen gestalten das Assessment dialogisch und partizipativ.

P
P | Die Case Manager:innen koordinieren das mehrperspektivische und multiprofessionelle Assessment.
P

Die Case Manager:innen erheben und analysieren die Daten systematisch und fachlich fundiert.
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Alle zur Einschatzung der individuellen Problem- und Ressourcenlage notwendigen Informationen sind er-
hoben und in nachvollziehbarer Weise dokumentiert.

Die Ergebnisse des Assessments sind mit dem:der Klient:in besprochen und gemeinsam hinsichtlich ihrer
Relevanz fiir die Hilfeplanung eingeschatzt.

E | Verdanderungs- und Interventionsbedarfe sind festgelegt und begriindet.

Standards fiir die Ziel- und Hilfeplanung

P | Die Case Manager:innen erarbeiten kooperativ mit den Klient:innen jene Ziele, die diese erreichen wollen.

Case Manager:innen fordern und aktivieren Starken und Ressourcen.

Die Case Manager:innen stellen sicher, dass Klient:innen informierte Entscheidungen treffen kdnnen.

Die Case Manager:innen beziehen informelle und professionelle Helfer:innen in die Planung der Hilfen mit ein.

;
;
;
;

Die Case Manager:innen verfassen schriftliche Hilfeplane.

Die Case Manager:innen stellen sicher, dass die getroffenen und niedergeschriebenen Vereinbarungen auch
umgesetzt werden (kdnnen): Implementierung des Hilfeplans.

E | Es liegt in allen Fallen ein schriftlicher Hilfeplan vor.

Die Hilfeplane enthalten als Mindestanforderung Informationen
e (iberdie vereinbarten lang- und mittelfristigen Ziele,
e darilber, welche Helfer:innen zu welchem Zeitpunkt/iiber welchen Zeitrahmen hinweg welche Akti-
E vitdten setzen, um die Ziele zu erreichen,
e dariber, wie der Informationsfluss und die Zusammenarbeit zwischen den Akteur:innen erfolgt,
e dariiber, wer in welcher Weise die Koordination ibernimmt,
e darlber, wann, wie und durch wen das Monitoring erfolgt.

E | Die Hilfeplane sind von allen Beteiligten im Hilfeplanverfahren unterschrieben.

£ | Wenn Klient:innen ihren Willen nicht dufRern kdnnen, ist nachvollziehbar dokumentiert, wie die Hilfepla-
nung erfolgte.
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Standards fiir die Interventionsphase

Alle Tatigkeiten der Case Manager:innen sind darauf ausgerichtet, Klient:in innen in ihrer autonomen/da-

seinsmachtigen Lebensfiihrung zu starken.

P | Die Case Manager:innen unterstiitzen Klient:innen beim Zugang zu den bendtigten Angeboten.

Die Case Manager:innen tibernehmen zeitlich andauernde und angebotsiibergreifende Koordinationsver-
antwortung (,,over the time“ und ,,across services®).

Die Case Manager:innen sorgen dafiir, dass die Unterstlitzungen konsequent an den Bediirfnissen, Starken
und Ressourcen sowie an den Zielen der Klient:innen ausgerichtet sind.

Die Case Manager:innen agieren im Bedarfsfall anwaltschaftlich fiir Klient:innen.

Die Case Manager:innen fungieren als Berater:in flr die beteiligten Akteur:innen.

Die Case Manager:innen fordern die Beziehungen zwischen Klient:innen und ihrem sozialen Umfeld.

P
P
P | Die Case Manager:innen stellen Beziehungskontinuitat sicher.
u
E

Die im Einzelfall bendtigte Unterstlitzung ist bediirfnis-, starken-, ressourcenorientiert erbracht.

Die fallbeteiligten Akteur:innen und allen voran die Klient:innen stimmen tberein, dass sich die erbrachten

Unterstutzungen konsequent an den Zielen des:der Klient:in orientieren.

£ Die Klient:innen sind durch die professionellen Hilfen in ihrer autonomen/daseinsmachtigen Lebensfiih-
rung gestarkt worden.

£ Die Klient:innen berichten, dass ihre Lebenszufriedenheit und ihr Wohlbefinden durch die geleistete Unter-
stiitzung erhoht wurden.

£ Die Kommunikation zwischen den Akteur:innen erlaubt zeitlich und inhaltlich abgestimmte Aktionen und
MaRnahmen.

£ Die beteiligten Akteur:innen verfligen lber alle Informationen, die sie fiir die Erfillung ihrer Beitrage und

Aufgaben bendétigen.
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Die Beteiligten erhalten jene Unterstiitzung, derer sie bediirfen, um ihre Aufgaben zu bewaltigen.

Die Case Manager:innen werden von Klient:innen als verlassliche, wertschdtzende und unterstiitzende Part-
ner:innen im Veranderungs- und Hilfeprozess wahrgenommen.

Alle Beteiligten erachten den Unterstilitzungsprozess als transparent und nachvollziehbar.

Die im (fortgeschriebenen) Hilfeplan erbrachten Leistungen wurden erbracht.

Standards fiir das Monitoring

Die Durchfuihrung der vereinbarten MaRnahmen wird kontinuierlich reflektiert und Gberpriift.

Bei Veranderungen der Situation erfolgt ein Re-Assessment.

Erkenntnisse aus dem Monitoring werden einer weiteren Bearbeitung zugefiihrt.

Eine dem Fall angemessene Monitoring-Strategie ist entwickelt.

Die Fallverlaufe werden beobachtet und bewertet.

Die Monitoring-Aktivitaten sind nachvollziehbar, die eingesetzten Instrumente sind offengelegt.

m| m| m| m| ©W| ©| O

Die Dokumentation der Monitoring-Aktivitaten ist nachvollziehbar.

Erkenntnisse liber Schnittstellenprobleme, Versorgungsmangel, strukturelle Benachteiligung etc. sind auf-
bereitet.

Ergebnisse des Re-Assessments sind dokumentiert.

Die Hilfeplane werden kontinuierlich fortgeschrieben.

Standards fiir die Fallevaluation

P

Die Case Manager:innen gestalten Evaluationsprozesse mit den Klient:innen dialogisch und partizipativ.

P

Die Fallevaluationen erfolgen mehrperspektivisch.
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In den Evaluationen erfolgt eine mehrdimensionale Reflexion und Einschatzung des Case-Management-
Prozesses aus Sicht der Klient:innen.

In den Evaluationen erfolgt eine mehrdimensionale Reflexion und Einschatzung des Case-Management-
Prozesses aus Sicht der beteiligten An- und Zugehorigen der Klient:innen.

Die erhobenen Daten werden einer Analyse unterzogen, die ein Lernen vom Fall ermdglicht.

Die Evaluationen erfolgen in fachlich begriindeter Weise.

Die Ergebnisse der Evaluationen und Schlussfolgerungen werden nachvollziehbar zusammengefasst.

Es liegen mehrdimensionale und multiperspektivische Evaluationen der Fallverlaufe vor.

m| m| ©W| ©W| T©

Divergierende Positionen und Einschatzungen sind einfach und nachvollziehbar dargestellt.

m

Der Grad der Zielerreichung ist jeweils in einem kooperativen Prozess zwischen Case Manager:in und Kli-
ent:in eingeschatzt.

Die Zufriedenheit der Klient:innen mit dem Case Management ist erhoben.

Die fallbezogenen Wirkungen des Case Managements sind jeweils eingeschatzt.

Der Beitrag der koordinierten Hilfeleistungen ist jeweils kooperativ bewertet.

Die Form der Zusammenarbeit zwischen den beteiligten Akteur:innen ist bewertet.

Die Case-Management-Prozesse sind evaluiert.

m| m| m| m|{ m| m

Die Unterstiitzungen und Koordinationen durch die Case Manager:innen sind beurteilt.

Standards fiir den Fallabschluss

P | Die Beendigung des Case Managements erfolgt nach definierten Anlassen.
P | Case Manager:innen ziehen sich aus Fallen zurtick, wenn kein Bedarf an Case Management mehr besteht.
P | Bei einem Wechsel der Zustandigkeit libergeben Case Manager:innen den Fall an andere Case Manager:innen.
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P | Abbriiche des Case Managements durch den:die Klient:in werden als Lernmdglichkeit interpretiert.

Abbriiche des Case Managements durch die Case-Management-Organisation werden als Lernmoglichkeit
interpretiert.

P | Abbriiche durch eine Veranderung der Fallsituation werden individualisiert begleitet.

P | Die Case Manager:innen verfassen einen Abschlussbericht und tGibergeben diesen an die Klient:innen.

Das Case Management ist ausdriicklich abgeschlossen und die im Prozess getroffenen Vereinbarungen sind

aufgehoben.

£ Alle fallbeteiligten Akteur:innen wissen um die Beendigung der Zusammenarbeit von Case Manager:in und
Klient:in.

£ Es liegen schriftliche Berichte vor, in denen die Ausgangssituation, der Verlauf der Unterstiitzung, die Errei-

chung von Zielen sowie die gegenwartige Situation dargelegt werden.

E | Bei Bedarf liegt ein kooperativ entwickelter schriftlicher Plan fiir den Umgang mit Krisen und/oder Risiken vor.

E | Abschlussberichte, Krisen- bzw. Risikoplane wurden der:dem jeweiligen Klient:in ausgehandigt.

E | Allenfalls notwendige Ubergaben wurden organisiert.

Standards fiir die Falldokumentation

Outreach- und Intake-Aktivitaten werden dokumentiert.

Die Stammdaten aller am Fall beteiligten Personen und Organisationen werden erfasst.

Die Case Manager:innen dokumentieren all ihre fallbezogenen Aktivitaten.

Die Dokumentation unterstitzt die prozesshafte Rekonstruktion der Fallbearbeitung.

Die Dokumentation erlaubt eine Risikobewertung des Fallverlaufs.

©U| ©| ©W| ©| ©| T

Dokumente werden libersichtlich abgelegt.
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Der Erhalt und die Weitergabe von Informationen sind nachvollziehbar dokumentiert.

Fachliche Standards fiir die Dokumentation und Schriftstiicke werden eingehalten.

Die Inhalte und die Vorgehensweise bei der Dokumentation sowie der Umgang mit Daten werden transpa-
rent gemacht.

Die Case Manager:innen nutzen die Dokumentation fiir ihre Selbstevaluation und ihr Lernen vom Fall.

Das Vorgehen der Case Manager:innen ist pragnant und gleichzeitig gut nachvollziehbar dokumentiert.

Die Dokumentation enthalt alle fallrelevanten Informationen.

Die Dokumentation enthalt ausschlieRlich fallrelevante Informationen.

Die Dokumentation ermdglicht einen Einblick in die Situation des:der Klient:in.

Die Dokumentation unterstiitzt die Fallevaluation.

Die Dokumentation unterstiitzt das Lernen vom Fall.

m| m| m|{ m{ m{ m| M| O

Die Inhalte sind fiir die Klient:innen und deren An- und Zugehdorige transparent.

Diese Kurzversion fokussiert auf die zentralen organisationalen Rahmenbedingungen, die zu einer gelingenden Umsetzung des Handlungsansat-
zes Case Management beitragen. Die Auseinandersetzung mit dieser Checkliste erlaubt eine erste Einschatzung, inwieweit die Organisation flir
die vielfaltigen Anforderungen des Handlungskonzepts sensibilisiert ist. Flir die Konkretisierung bzw. Operationalisierung der einzelnen Stan-

dards sei auf die Spezifikationen in der Langversion verwiesen.
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Case-Management-Konzept

Die Organisation verfligt Giber ein verbindliches Case-Management-Konzept.

In dem Konzept wird das Case-Management-Verstandnis der Organisation offengelegt.

Im Konzept wird dargelegt, wie die Organisation die Qualitdt des Case Managements sichert.

Im Konzept wird dargelegt, wie die Organisation die Weiterentwicklung des Case Managements sichert.

Im Konzept wird die interne und externe Netzwerkarbeit der Organisation(seinheit) dargelegt.

Im Konzept wird dargelegt, wie die Organisation Verbesserungen auf Systemebene anregt.

Das Konzept ist frei zuganglich.

Fiihrung und Leitung

Die Fuhrung stellt sicher, dass die Bedeutung des Case Managements (Inhalte, Zweck, Ziele) und der organisa-
tionsinternen Kooperation innerhalb der Organisation verstanden wird.

In dem Konzept wird das Case-Management-Verstandnis der Organisation offengelegt.

Die Organisation stellt ausreichend Budgetmittel und Ressourcen zur Verfligung, um die vielfaltigen Anspriiche
aus dem Case Management zu erfiillen.

Die Leitung stellt sicher, dass der Case-Management-Prozess auf Fallebene entsprechend fachlicher Prinzipien
und der konzeptionell festgelegten Standards realisiert werden kann.

Fihrung und Leitung tragen Sorge, dass organisationales Lernen ermoglicht und befordert wird.

Die Zusammenarbeit mit anderen Einheiten der Organisation, die Angebote fiir die Zielgruppe/Klient:innen be-
reithalten, unterstitzt die Ziele des Case Managements.

Die Leitung stellt sicher, dass interorganisationale Vernetzung und Kooperation erfolgt.

Flhrung und Leitung bekennen sich dazu, fiir die Interessen ihrer Zielgruppe einzutreten.
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Vernetzung, Kooperation, Netzwerkarbeit

Die Kooperation mit relevanten Einrichtungen, Institutionen, niedergelassenen Fachkraften, Ehrenamtlichen
und anderen Ressourcen des Sozial-, Bildungs- und Gesundheitswesens ist als wichtige Aufgabe von Case Ma-
nager:innen definiert.

Die Organisation stellt die notwendigen Ressourcen fiir Netzwerkarbeit und Kooperationsarbeit zur Verfigung.

Die Organisation analysiert kontinuierlich den Bedarf an institutionellen Kooperations- & Netzwerkpartner:innen.

Die Case-Management-Organisation(seinheit) wirkt an Netzwerken mit.

Die Case-Management-Organisation(seinheit) koordiniert Case-Management-Netzwerke.

Organisationales Lernen

Die Organisation zeichnet sich durch eine vertrauensvolle Lernkultur aus.

Theorie- und Fachwissen, Methodenwissen, kulturelles Wissen und Ressourcenwissen werden in der Organisa-
tion systematisch gemanagt.

Die Organisation stellt technische Hilfsmittel fiir den Austausch von Wissen bereit.

Foren, die den fachlichen Wissens- und Erfahrungsaustausch befordern, sind strukturell verankert.

Die Organisation stellt sicher, dass ihr Case Management falliibergreifend reflektiert wird. Die Reflexion dient
der kontinuierlichen Weiterentwicklung und Verbesserung des Angebots.

Die Organisation hat Foren zur Reflexion (schwieriger) Falle etabliert.

Feedback und Beschwerden von Klient:innen, Angehorigen von Klient:innen, Kooperationspartner:innen und
anderen relevanten Dritten werden anerkannt und bearbeitet.

Der Umgang mit Fehlern ist geregelt und beférdert die Lernkultur.
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Die Organisation setzt aktiv MaRnahmen, um erfahrungsbasierte Standards fiir die Fallarbeit im Case Manage-
ment zu entwickeln.

Bei der Weiterentwicklung innerorganisatorischer Vorgange und Ablaufe (Unterstiitzungsprozesse) wird darauf
geachtet, dass diese die Arbeit im Einzelfall optimal unterstiitzen.

Evaluation

Die Organisation evaluiert falliibergreifend ihr Case Management.

Die Organisation evaluiert ihr Case Management systematisch und in definierten Zeitabstanden.

Die Evaluation erfolgt kooperativ und mehrperspektivisch.

Die Evaluationsergebnisse werden verbreitet.

Die Evaluation wird fiir die Weiterentwicklung des Case Managements sowie der Versorgungs- und Unterstiit-
zungslandschaft genutzt.

Beteiligung der Klient:innen

Feedback und Beschwerden von Klient:innen, Angehorigen von Klient:innen, Kooperationspartner:innen und
anderen relevanten Dritten werden anerkannt und bearbeitet.

Die Organisation(seinheit) beteiligt die Klient:innen an der Weiterentwicklung des Angebots.

Die Organisation(seinheit) fordert die Selbstvertretungskompetenz der Klient:innen.

Personalplanung

Die Organisation stellt in ihrer Personalplanung systematisch sicher, dass die eingesetzten Fachkrafte mit Case
Management vertraut sind.

Die Organisation stellt die Kompetenzerweiterung ihrer Case Manager:innen und anderer am Case Management
beteiligter Fachkrafte durch geeignete Formen des Lernens sicher.
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Die Personalentwicklung der Case-Management-Organisation(seinheit) erfolgt systematisch und partizipativ.

Die Gesamtorganisation berticksichtigt bei ihren Personalentwicklungsmafnahmen Erkenntnisse aus dem Case
Management.

Die Organisation(seinheit) hat Vorkehrungen fiir geplante und ungeplante Abwesenheiten von Case Manager:in-
nen in Form von Vertretungsregelungen getroffen.

Beim Austritt von Case Manager:innen und anderen am Case Management mitwirkenden Fachkraften stellt die
Organisation eine friktionsfreie Fallibergabe sicher.

Systemsteuerung

Die Organisation bekennt sich dazu, fiir Interessen ihrer Zielgruppe einzutreten.

Die Organisation(seinheit) bereitet ihre Erfahrungen und ihr Wissen lber Bedarfe ihrer Adressat:innen und Kli-
ent:innen auf.

Die Organisation setzt aktiv Mall nahmen, damit Angebote und Versorgungsstrukturen auf die Bedarfe der Ein-
zelfalle ausgerichtet werden.

Die Organisation setzt aktiv Maflnahmen, um sozialen Wandel im Sinne der Bedarfe und Interessen ihrer Kli-
ent:innen voranzutreiben.

Die Organisation(seinheit) liefert Anregungen, wie das eigene Case-Management-Angebot (langfristig) Uberfliis-
sig gemacht werden kann.

Forschung, Ausbildung und Lehre

Die Organisation(seinheit) unterstiitzt wissenschaftliche Forschung.

Die Organisation(seinheit) unterstiitzt die Aus- und Weiterbildung von Fachkraften.
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4. Materialien zur Selbstevaluation des Case Managements
auf Fallebene - Langversion

Im Folgenden finden sich insgesamt elf Checklisten fiir die Reflexion und Selbstevaluation des Case Managements auf Fallebene. Zunachst wer-
den strukturelle Bedingungen genannt, die erfiillt sein mussen, damit fachgerechtes Case Management im Einzelfall praktiziert werden kann.
AnschlieRend folgen Prozessstandards, die fiir alle Prozessphasen Gultigkeit beanspruchen. Die Checklisten fiir die Prozessphasen haben wir
unterteilt in Outreach, Intake, Assessment, Ziel- und Hilfeplanung, Interventionsphase, Monitoring, Evaluation und Abschluss. Abschlief’end fin-
det sich eine Checkliste, die zur Beurteilung der Qualitat der Falldokumentation genutzt werden kann. Die erste leere Spalte bietet Raum fir
Beschriftungen bzw. Nummerierungen. Damit soll die eigenstandige Kombination von Checklisten und/oder Zusammenstellung von Fragen er-
leichtert werden.

Die Organisation(seinheit) bekennt sich zur Einhaltung fachlicher Prinzipien des Case Managements. 1(2(3|4|5|6|7/|8]|9
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Im Konzept wird dargelegt, durch welche Prinzipien sich das Case Management der Organisation(seinheit)
auszeichnet. Die Prinzipien werden nachvollziehbar dargelegt und ihre praktische Umsetzung wird illustriert.

Im Konzept wird insbesondere dargelegt, was die Organisation(seinheit) unter Adressat:innen-/Klient:in-
nenorientierung, Lebensweltorientierung, Ressourcenorientierung, Empowerment und prozedurale
Fairness versteht.

Die Prinzipien des Case Managements der Organisation(seinheit) basieren auf professionellen und fachli-
chen Ubereinkiinften und werden mit entsprechenden Verweisen auf anerkannte Quellen argumentiert.

Klient:innen werden in der Organisation(seinheit) als Expert:innen ihrer Situation und ihrer Losungs-
wege anerkannt.
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Die konsequente Orientierung am Willen, den Starken, Ressourcen und Zielen der Klient:innenistin allen
Prozessschritten erkennbar.

Die Organisation(seinheit) verfligt liber technische, fachliche, personelle und finanzielle Ressourcen fiir
die Arbeit mit Menschen mit Sprachbarrieren, Menschen mit Behinderungen etc. Zu diesen Ressourcen
zahlen bspw. Materialien in verstandlicher und/oder einfacher Sprache; Hilfsmittel fiir unterstiitzte Kom-
munikation; personelle Kompetenzen in Gebardensprache und Fremdsprachen; finanzielle Ressourcen
flir den Zukauf von Dolmetsch-Leistungen etc.

Die Organisation(seinheit) bemiiht sich um Strukturen und Ablaufe, die dazu geeignet sind, Klient:innen-
interessen Vorrang vor Eigeninteressen der Organisation(seinheit) einzurdumen.

Die Organisation(seinheit) unterstitzt die mit Case Management befassten Mitarbeiter:innenim Umgang
mit schwierigen Fallsituationen und/oder ethischen Dilemmata.

Es ist definiert, wie in der Organisation(seinheit) mit Interessensunterschieden, Widerspriichen, ethi-
schen Dilemmata umzugehen ist.

Die Organisation(seinheit) stellt Foren bereit, die eine Reflexion ethischer Dilemmata ermdglichen.

Die Organisation(seinheit) setzt zielgerichtete Aktivitaten, um Klient:innen in deren Rolle
als Expert:innen zu starken.
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Die Organisation(seinheit) stellt sicher, dass die Ablehnung des Case-Management-Angebots durch
den:die Klient:in keine Sanktionen oder Benachteiligungen durch die Organisation(seinheit) nach sich
zieht.

Die Organisation(seinheit) stellt sicher, dass Klient:innen und deren Angehdérige kontinuierlich hinsicht-
lich ihrer Zufriedenheit mit dem Case Management befragt werden.

Klient:innen werden aktiv an der Evaluierung des Case Managements beteiligt.

Klient:innen werden als Expert:innen fiir angemessene und passende Hilfe anerkannt, sie werden um
ihre Expertise bei der Ausgestaltung und Weiterentwicklung von Angeboten gebeten.
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Die Organisation(seinheit) hat Strategien zur aktiven Beteiligung von Klient:innen bei der Weiterentwick-
lung des Case-Management-Konzepts definiert.

Klient:innen werden in fiir sie passender Weise dazu ermutigt, ihre Expertise tiber vorhandene Angebote
und Strukturen der Hilfe- und Versorgungslandschaft zur Verfiigung zu stellen.

Die Expertise von Klient:innen flie3t systematisch in die Bedarfserhebung ein.

Die Organisation(seinheit) anerkennt Selbstvertretungsorganisationen als wesentliche Akteur:innen in
Empowerment-Prozessen.

Die Organisation(seinheit) stellt Verbindungen zwischen Klient:innen und Selbstvertretungsorganisatio-
nen her, um Klient:innen bei der Durchsetzung ihrer Interessen und Rechte zu unterstitzen (allenfalls
auch gegen organisationale Eigeninteressen).

Die Organisation(seinheit) unterstiitzt und befordert solidarische Netzwerke ihrer Klient:innen.

Die Organisation(seinheit) unterstiitzt Klient:innen(gruppen) ideell und mit infrastrukturellen Ressour-
cen bei der Griindung von Selbstvertretungsinitiativen.

Die Organisation(seinheit) bekennt sich zu Advocacy und Lobbying im Sinne ihrer
Adressat:innen und Klient:innen.
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Die Organisation(seinheit) unterstiitzt Case Manager:innen in deren anwaltschaftlicher Funktion.

Es ist in der Organisation(seinheit) geregelt, welche anwaltschaftlichen Interventionen eine Einbindung
bzw. Einwilligung der vorgesetzten Stellen bediirfen.

Esistin der Organisation(seinheit) geregelt, wer fiir welche anwaltschaftlichen Interventionen zustandig
ist, wie Entscheidungen dartiber erfolgen und wo die anwaltschaftliche Funktion Grenzen hat. Die jeweils
Zustandigen kommen ihren definierten Aufgaben nach.

Advocacy- und Lobbying-Aktivitaten folgen nachvollziehbaren und fachlich angemessenen Eskalations-
stufen.
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Advocacy-Aktivitaten erfolgen nach dem Leitmotiv: ,,So wenig wie moglich, so viel wie nétig.“ Es wird
nur dort stellvertretend agiert, wo Klient:innen dazu selbst nicht in der Lage sind und wo die Intervention
fiir die Sicherstellung von deren Lebensqualitat und Wohlbefinden dienlich ist.

Spannungsfelder, die aus der Advocacy-Funktion resultieren, werden im Einzelfall reflektiert und abge-
wogen. Die Case Manager:innen bemiihen sich darum, dass ihre Advocacy-Interventionen die Eigen-
krafte der Klient:innen nicht konterkarieren.

In Fallen von Missachtung, Benachteiligung, Diskriminierung, gravierenden Qualitdtsmangeln u.a. wer-
den Verantwortungstrager:innen der betreffenden Organisationen zur Behebung der Missstande aufge-
fordert.

Sollten Missstande in der Angebotserbringung nicht behoben werden, wird eine Beschwerde bei den da-
flir zustandigen Stellen eingebracht.

Sollten Missstande unabhangig vom Einzelfall bestehen sowie zur Benachteiligung von Personengrup-
pen flhren und keine Bereitschaft zur Verdnderung erkennbar sein, wird die Zusammenarbeit mit dem
betreffenden Dienst beendet.

Sollten die identifizierten Missstande strukturell bedingt sein - z.B. durch den Auftrag, Zustandigkeits-
grenzen und Ressourcenmangel der Organisation(seinheit) - werden Auftraggeber:innen Uber Versor-
gungslicken und Qualitatsmangel in Kenntnis gesetzt.

Fiir die Arbeit in der Organisation(seinheit) gelten verbindliche Ethik-Standards. 1|/2|(3|4|5(6|7|8]|9

Die Organisation(seinheit) definiert, welche ethischen Richtlinien fiir das Case Management von Bedeu-
tung sind.

Die Organisation(seinheit) stellt sicher, dass externe Quellen sowie organisationsinterne ethische Richt-
linien allen mit Case Management befassten Mitarbeiter:innen zuganglich und bekannt sind.

Die Organisation(seinheit) stellt sicher, dass die definierten Ethik-Standards gelebte Organisationskultur
sind.
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Die Ausrichtung an den Ethik-Standards ist integraler Bestandteil der (strukturierten) Reflexion der Fall-
arbeit.

Die implementierten Foren fiir Fallbesprechungen inklusive ihrer Settings, Leitfaden, Orientierungshil-
fen etc. unterstutzen die Auseinandersetzung mit ethischen Dilemmata.

Die Leitung unterstiitzt die Case Manager:innen sowie andere am Case Management beteiligte Fach-
krafte beim Umgang mit ethischen Dilemmata.

Die Zielgruppe des Case Managements der Organisation(seinheit) ist definiert. 1|/2|(3|4|5(6|7|8]|9
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Das Case Management der Organisation(seinheit) adressiert Personen in komplexen Problemlagen, zu
deren Bearbeitung kooperative und aufeinander abgestimmte Beitrage mehrerer Akteur:innen notwen-
dig sind.

Case Management wird jenen Personen angeboten, welche nicht in der Lage sind, die oben genannte
Koordination selbst zu leisten.

Die Kriterien flir die Aufnahme ins Case Management sind definiert und entsprechen fachlichen Uberein-
klinften.

Bei den Kriterien fiir die Aufnahme ins Case Management werden folgende Voraussetzungen fiir Case
Management operationalisiert:

e Eine komplexe Bedarfs- und Bediirfnissituation des:der Klient:in ist gegeben.

e Herkdmmliche Unterstiitzungsleistungen greifen im Einzelfall nicht oder sind nicht ausreichend.

e Professionelle Unterstiitzungen sind notwendig, da die Starken und Ressourcen des:der Klient:in
und seines:ihres sozialen Umfelds zur Bewaltigung der Problemlagen nicht ausreichen.

e Firdie Bearbeitung der Problemlagen des:der Klient:in sind die Beitrage mehrerer Helfer:innen
notwendig und aufeinander abzustimmen.

Die Operationalisierung organisationsspezifischer Aufnahmekriterien beruht auf Bedarfserhebungen
(im Zustandigkeitsbereich) der Organisation(seinheit).
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Die Operationalisierung dieser Aufnahmekriterien beruht auf aggregierten Auswertungen der Intake-,
Assessment-, Monitoring- und Evaluationsdaten.

Es wird kontinuierlich evaluiert, ob die Zugangskriterien bedarfsorientiert sind.

Den Case Manager:innen wird beim Beurteilen der Kriterien und bei der Entscheidung tiber die Aufnahme
im Einzelfall ein Handlungsspielraum eingerdumt.

Die Zustandigkeit, die Angebote und die (regionale) Reichweite der Organisation(seinheit) sind definiert.

Es ist geregelt, wie der Zugang zu potenziellen Klient:innen des Case Managements hergestellt wird.

Das Angebot der Organisation(seinheit) wird bekannt gemacht. 1|/2|(3|4|5(6|7|8]|9

Die Informationen liber das Case Management sind zielgruppengerecht gestaltet.

Die gewahlten Informationsmedien sind zielgruppengerecht gewahlt.

Die Informationen liber das Case Management sind fiir Adressat:innen des Case Managements und deren
Angehorige leicht erreichbar und verstandlich.

Die Organisation(seinheit) kooperiert mit anderen Akteur:innen und Organisationen, die mit der Ziel-
gruppe des Case Managements befasst sind.

Die Organisation(seinheit) leistet Offentlichkeitsarbeit, um das eigene Angebot im Netzwerk/in der Re-
gion bekannt zu machen.

Die Organisation(seinheit) stellt Netzwerkpartner:innen Informationsmaterialien zur Verfiigung, die de-
ren Zuweisung zum Case Management unterstitzen.

Es bestehen Kooperationsvereinbarungen, in denen der Zugangsweg zum Case Management geregelt ist.

Die Organisation(seinheit) holt Riickmeldungen zu ihrer Informations- und Offentlichkeitsarbeit ein, um
diese kontinuierlich weiterzuentwickeln.
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Die Organisation(seinheit) stellt den zielgruppengerechten Zugang zu ihren Leistungen sicher. 1|/2|(3|4|5(6|7|8]|9

Die Zugangsmoglichkeiten zum Case Management sind transparent.

Das Case-Management-Angebot wird der Zielgruppe niedrigschwellig angeboten.

Die Organisation(seinheit) bietet Outreaching an, um potenziellen Klient:innen den Zugang zum Case
Management zu erleichtern.

Es gibt Kapazitaten fiir Hausbesuche, aufsuchende Arbeit in den sozialrdaumlichen Lebenswelten der Ad-
ressat:innen und Liaisondienste.

Die Organisation(seinheit) ermdglicht den Case Manager:innen uber die konkrete Gestaltung des Erst-
kontakts mit Adressat:innen und deren Angehorigen im Einzelfall selbst zu entscheiden.

Esist festgelegt, dass die Entscheidung liber das Setting des Erstkontakts im Einzelfall und auf Grundlage
des (vermuteten) Bedarfs und der Beduirfnisse der Adressat:innen erfolgt.

Es wird kontinuierlich evaluiert, ob die Zugangswege zum Case Management geeignet sind, die Ziel-
gruppe zu erreichen.

Die Organisation(seinheit) stellt einen barrierefreien Zugang zu ihren Leistungen sicher.

Die Organisation(seinheit) bemuht sich aktiv darum, Wartezeiten zum Intake moglichst kurz zu halten.

Die Zusammenarbeit im Sinne des Case Managements erfolgt freiwillig. 1|/2|(3|4|5(6|7|8]|9

Die Organisation(seinheit) stellt sicher, dass die Zusammenarbeit zwischen Case Manager:in und Kli-
ent:in auf einer Zustimmung des:der Klient:in beruht, die auf Basis umfassender Aufklarung und Aus-
handlung erteilt wurde.

Die Organisation(seinheit) trifft Vorkehrungen, um die Case Manager:innen im Bedarfsfall dabei zu un-
terstiitzen, den mutmaRlichen Willen von Klient:innen zu ergriinden.

Erteilte Zustimmungen kdnnen von den Klient:innen jederzeit zuriickgezogen werden.
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Die Ablehnung des Case-Management-Angebots durch den:die Klient:in zieht keine Sanktionen oder Be-
nachteiligungen durch die Organisation(seinheit) nach sich.

Die Zusammenarbeit kann seitens des:der Klient:in auch im Verlauf des Prozesses jederzeit beendet werden,
ohne dass er:sie Sanktionen oder andere Benachteiligungen seitens der Organisation(seinheit) erfahrt.

Die Organisation(seinheit) stellt Case Manager:innen standardisierte Informationsmaterialien und
Dokumentvorlagen fiir die Fallarbeit bereit.
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Die Organisation(seinheit) verfiigt tiber Informationsmaterial tiber ihr Case-Management-Angebot, das
flir Adressat:innen und deren Angehorige verstandlich ist.

Die Informationsmaterialien lGiber das Case-Management-Angebot enthalten Hinweise zu Aufnahmekri-
terien, Zielen und Zwecken des Case Managements, allfalligen rechtlichen Rahmenbedingungen, Inhal-
ten und Leistungen des Angebots, Ablaufen, Datenschutz- und Verschwiegenheitsregelungen.

Die Organisation(seinheit) stellt sicher, dass Vereinbarungen rechtsgiiltig getroffen werden konnen.

Es liegen standardisierte Vorlagen fiir Kontrakte mit Klient:innen, An- und Zugehdorigen sowie Koopera-
tionspartner:innen vor.

Die Organisation(seinheit) stellt Materialien zur Verfligung, die Case Manager:innen dabei unterstiitzen,
umfassend uber das Case-Management-Angebot aufzuklaren.

Die Organisation(seinheit) stellt einen schriftlichen Kontrakt bereit, der teilstandardisiert ist und die
Moglichkeit bietet, individuelle Vereinbarungen zwischen Klient:in und Case Manager:in zu erfassen.

Die Organisation(seinheit) sieht alternative Moglichkeiten fiir die Sicherung von Vereinbarungen zwischen
Klient:innen und Case Manager:innen vor, falls schriftliche Kontrakte im Einzelfall nicht passend sind.

Die Organisation(seinheit) verfligt Giber einen Assessmentbogen, der die Umsetzung eines mehrdimen-
sionalen und mehrperspektivischen Assessments unterstiitzt.

Es stehen erganzende schriftliche Hilfsmittel fir das Assessment bzw. seine Teilbereiche zu Verfligung,
die ein individualisiertes Vorgehen ermoglichen.
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Die Organisation(seinheit) stellt schriftliche Strukturierungshilfen zur Verfligung, die eine Ubersichtliche
Falldokumentation befordern.

Die Organisation(seinheit) verfligt Uber (teil)standardisierte Vorlagen fur Hilfeplane.

Die Organisation(seinheit) stellt Vorlagen fiir Protokolle von Linking-Gesprachen, Helfer:innenkonferen-
zen, kollegialen Beratungen, ethischen und retrospektiven Fallbesprechungen u.a. bereit.

Die Organisation(seinheit) verfuigt Uiber Briefvorlagen fiir den Schriftverkehr mit Klient:innen, fiir fachli-
che Stellungnahmen etc.

Die Organisation(seinheit) stellt standardisierte Monitoring-Instrumente zur Verfigung.

Die Organisation(seinheit) stellt standardisierte Evaluierungsbogen zur Verfligung.

Alle seitens der Organisation(seinheit) entwickelten Instrumente und Hilfsmittel fiir die Gestaltung des
Case-Management-Prozesses werden kontinuierlich weiterentwickelt unter Berlicksichtigung der mit
den Instrumenten gemachten Erfahrungen.

Die seitens der Organisation(seinheit) entwickelten Instrumente und Hilfsmittel fiir die Gestaltung des
Case-Management-Prozesses liegen in verstandlicher und/oder einfacher Sprache auf.

Die Organisation(seinheit) stellt sicher, dass das Vorgehen im Einzelfall standardisiert erfolgen kann. 1|/2|(3|4|5(6|7|8]|9
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Esist geklart, welche diagnostischen Verfahren und Instrumente von den Case Manager:innen eingesetzt
werden konnen. Die Auswahlim Einzelfall obliegt der fachlichen Entscheidung der Case Manager:innen.

Esist geklart, welche Methoden und Techniken in der Ziel- und Hilfeplanung eingesetzt werden konnen.
Die Auswahl im Einzelfall obliegt der fachlichen Entscheidung der Case Manager:innen.

Es ist geklart, welche Methoden und Techniken im Monitoring eingesetzt werden kdnnen. Die Auswahl
im Einzelfall obliegt der fachlichen Entscheidung der Case Manager:innen.

Esist geregelt, welchen Fragestellungen mit welchen Methoden und Techniken in der fallbezogenen Eva-
luation jedenfalls nachgegangen wird.
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Es steht den Case Manager:innen frei, in der fallbezogenen Evaluation weiteren Fragen nachzugehen.

Alle in der Fallarbeit eingesetzten Methoden, Verfahren, Instrumente und Techniken sind jeweils State of
the Art, dies wird regelmaRig liberpriift.

Die Case Manager:innen verfiigen iiber Gestaltungsspielraume fiir die individualisierte Ausgestaltung der
Prozessphasen sowie der Koordinations- und Unterstiitzungstatigkeit.
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Den Case Manager:innen werden die zeitlichen und infrastrukturellen Ressourcen bereitgestellt, um die
Koordinationsverantwortung fallangemessen und passgenau erbringen zu konnen.

Die Organisation(seinheit) stellt sicher, dass Case Manager:innen uber die fiir die beschriebenen Tatig-
keiten notwendigen zeitlichen Ressourcen verfligen. Der workload ist der Arbeit angemessen und diese
Angemessenheit kann durch Verweise auf externe Quellen belegt werden, die aus fachlicher Sicht eine
solche Arbeitslast (Klient:in pro Mitarbeiter:in) empfehlen. Empfohlen wird ein Fallpensum von max. 25
Klient:innen pro Vollzeitaquivalent.

Die Organisation(seinheit) stellt Assistenzleistungen zur Verfiigung, die es den Case Manager:innen er-
moglichen, sich auf ihre Kernaufgaben zu konzentrieren.

Die Organisation(seinheit) gesteht den Case Manager:innen zu, im Einzelfall aus fachlichen Erwagungen
von standardisierten Ablaufen und Vorgehensweisen abzuweichen.

Die Organisation(seinheit) hat Foren fiir die Qualitatssicherung und -entwicklung des Case Managements
auf Fallebene strukturell verankert.
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Die Organisation(seinheit) stellt Foren der kollegialen Fallberatung zu Verfligung, um Case Manager:in-
nen bei der Entscheidung tiber die Aufnahme von Klient:innen ins Case Management zu unterstiitzen.

Die Organisation(seinheit) stellt Foren der kollegialen Fallberatung zur Verfligung, um Case Manager:in-
nen bei der Ergriindung des mutmaRlichen Willens von Klient:innen zu unterstitzen.
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Die Organisation(seinheit) hat Foren fiir kollegiale Beratung und ethische Fallbesprechungen implemen-
tiert. Diese Foren sind in den Organisationsroutinen verankert. Die Frequenz der Foren ist der Arbeit an-
gemessen und diese Angemessenheit kann fachlich argumentiert werden.

Die Organisation(seinheit) hat Foren fiir retrospektive Fallbesprechungen etabliert, welche sich unge-
planten Abbriichen der Zusammenarbeit durch die Klient:innen wie auch Abbriichen durch die Organi-
sation(seinheit) widmen.

Die Organisation(seinheit) hat Supervision implementiert. Fall- und Teamsupervision sind in den Orga-
nisationsroutinen verankert. Die Frequenz der Supervisionen ist der Arbeit angemessen und diese Ange-
messenheit kann fachlich argumentiert werden.

Die Teilnahme an Fallbesprechungen und Supervisionen erfolgt in der Arbeitszeit und ist integraler Be-
standteil der Stellenbeschreibung, Arbeitszeitplane u.a.

Supervision wird bei einschlagig qualifizierten Supervisor:innen in Anspruch genommen.

Die Organisation(seinheit) ermdglicht im Bedarfsfall die Teilnahme an einrichtungsubergreifenden Fall-
besprechungen und Supervisionen.

Die Organisation(seinheit) organisiert im Bedarfsfall die Finanzierung von einrichtungsiibergreifenden
Supervisionen,

Die Organisation(seinheit) achtet darauf, dass in der Fallarbeit solche Interventionen gesetzt werden, die
den Kriterien an eine good practice gentigen oder deren Tauglichkeit empirisch belegt ist.

Die Organisation(seinheit) trifft MaBnahmen zur Gewahrleistung der Sicherheit ihrer
Nutzer:innen und Mitarbeiter:innen.
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Die Organisation(seinheit) bietet nur solche Leistungen/Dienste an, fiir die sie befugt, qualifiziert und
kompetent ist.

Die Organisation(seinheit) anerkennt ihre Verantwortung, Sensibilitat flir Gewalt und ihre verschiedenen
Formen zu entwickeln, und nimmt diese Verantwortung wahr.
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Die Organisation(seinheit) stellt sicher, dass ihre Mitarbeiter:innen fiir den Umgang mit Nahe und Distanz
sowie flir Formen von Gewalt und Kindesmissbrauch sensibilisiert sind.

Die Organisation(seinheit) stellt sicher, dass sich ihre Mitarbeiter:innen kontinuierlich zu den Themen Ge-
walt, Gewaltpravention, Kindesmisshandlung und Kindesmissbrauch sowie Kinderschutz u.a. fortbilden.

Die Organisation(seinheit) verfligt liber Leitlinien zur Gewahrleistung des Schutzes von Klient:innen vor
Ubergriffen und Gewalt durch Mitarbeiter:innen der Organisation(seinheit) und durch Kooperations-
partner:innen.

Die Organisation(seinheit) verfligt tiber Leitlinien und Standards zum Schutz von Klient:innen vor sexu-
ellem Missbrauch.

Die Organisation(seinheit) hat Routinen etabliert, um die Wahrscheinlichkeit von Ubergriffen auf ihre
Mitarbeiter:innen zu reduzieren. (Dazu zahlen u.a. Deeskalationsstrategien; Vorkehrungen, durch die
Case Manager:innen bei Hausbesuchen moglichst sicher sein konnen;* Ablaufe fiir Notfélle.)

Die Organisation(seinheit) kooperiert nur mit Personen und Einrichtungen, die fiir die angebotenen Leis-
tungen/Dienste nachweislich qualifiziert und kompetent sind.

Die Organisation(seinheit) achtet darauf, dass die von ihr empfohlenen bzw. vermittelten Ange-
bote/Dienste so sicher wie moglich sind.

Die Anforderungen an Kooperationspartner:innen werden aktiv kommuniziert.

Die Organisation stellt ein Dokumentationssystem bereit, das eine den Falllogiken entsprechende
Dokumentation erlaubt.
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Das Dokumentationssystem erlaubt den Case Manager:innen eine benutzer:innenfreundliche und nach-
vollziehbare Dokumentation der Fallarbeit.

Das Dokumentationssystem unterstutzt die Case Manager:innen dabei, ihre Fallarbeit zeitschonend zu
dokumentieren (Gebot der Effizienz).

1 Als Beispiele seien genannt: Hausbesuche zu zweit; Kooperationen mit der Polizei; die Méglichkeit, Hausbesuche abzulehnen, wenn Mitarbeiter:innen (begriin-
dete) Sorge/Angst um die eigene Sicherheit haben.
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Das Dokumentationssystem erlaubt eine den Falllogiken entsprechende Dokumentation.

Das Dokumentationssystem ermoglicht eine chronologische und nachvollziehbare Rekonstruktion von
Fallverlaufen.

Das Dokumentationssystem erméglicht sowohl standardisierte Eintrage (z.B. Ort, Dauer, Setting der In-
tervention, statistische Daten) wie auch freie Eintrage der Case Manager:innen (z.B. Inhalte der Gespra-
che/Telefonate etc.).

Das Dokumentationssystem erlaubt eine Ubersichtliche Ablage fallbezogener Dokumente (z.B. unter-
zeichnete Kontrakte, eingesetzte diagnostische Verfahren, Hilfeplane, Protokolle, Schriftverkehr, fachli-
che Stellungnahmen etc.).

Schriftstiicke/Dokumente, die im Dokumentationssystem abgelegt wurden, konnen unaufwandig wie-
dergefunden werden.

Das Dokumentationssystem erlaubt den Case Manager:innen einen schnellen Uberblick tiber ihre aktu-
ellen Falle.

Das Dokumentationssystem ermdglicht den Case Manager:innen Auswertungen, die die Fallreflexion,
die Fallkoordination und das Monitoring unterstiitzen (Gebot der Effektivitat).

Das Dokumentationssystem unterstitzt die fallbezogene wie auch die fallibergreifende Evaluation.

Das Dokumentationssystem verfligt Uiber Funktionen, die das Management der Falle unterstutzen (z.B.
Kalenderfunktionen, Aufgabenlisten, Erinnerungsfunktionen etc.).

Esistin der Organisation(seinheit) geregelt, wer in die Falldokumentation Einsicht nehmen kann.

Die Organisation stellt sicher, dass unbefugte Mitarbeiter:innen keinen Zugriff zu Falldokumentationen
haben.

Die Organisation stellt sicher, dass das Dokumentationssystem vor unbefugten externen Zugriffen ge-
schitzt wird.

Das Dokumentationssystem erlaubt standardisierte und anonymisierte Auswertungen fiir Zwecke der
Berichtslegung, Bedarfsfeststellung, Systemsteuerung, Forschung u.a.
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Es ist geregelt, wie die Datenschutzrichtlinien eingehalten und umgesetzt werden.

Die Organisation(seinheit) stellt sicher, dass Klient:innen ihr Recht auf Akteneinsicht gewahrt wird.

Die Case Manager:innen gewahrleisten in allen Prozessphasen prozedurale Fairness. 112/3|a4|5|6|7!/8!9

Die Zusammenarbeit zwischen Case Manager:innen und Klient:innen beruht auf Vereinbarungen, die das
Ergebnis ihrer Aushandlung sind.

Die Case Manager:innen sorgen wahrend des gesamten Prozesses dafiir, dass Klient:innen alle fachspe-
zifischen, z.B. (anspruchs)rechtliche oder medizinische, Informationen erhalten, die sie fiir eine Ent-
scheidung bendtigen.

Die Case Manager:innen kommunizieren mit Klient:innen in einer fiir diese gut verstandlichen Sprache,
sowohl miindlich als auch schriftlich.

Die Case Manager:innen setzen im Bedarfsfall Hilfen ein, um mit Klient:innen in einer fiir diese verstand-
lichen Sprache zu kommunizieren, z.B. unterstiitzte Kommunikation, verstandliche Sprache, Gebarden-
sprache, Dolmetsch etc.

Die Case Manager:innen assistieren ihren Klient:innen bei der Ubersetzung von Fachsprachen professio-
neller Helfer:innen, von Behorden, Institutionen etc. in eine fiir sie verstandliche Sprache (z.B. bei Befun-
den, Gutachten, behérdlichen Schriftstiicken, Antragen, Schriftverkehr von Amtern, Wohnungsverwal-
tungen, Glaubigern).

Die Case Manager:innen ermutigen Klient:innen, eigene Bedlrfnisse, Ansichten, Zielvorstellungen, Pra-
ferenzen, Losungsideen, Veranderungswiinsche etc. einzubringen.

Die Case Manager:innen achten darauf, dass Klient:innen eigenmachtig Giber Angelegenheiten bestim-
men, die diese betreffen.

Klient:innen werden mit sie tiberfordernden Entscheidungen nicht alleine gelassen.
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Die Bedurfnisse, Sichtweisen, Praferenzen und Erwagungen der Klient:innen haben bei Entscheidungs-
findungen Vorrang vor jenen anderer fallbeteiligten Personen.

Die Case Manager:innen vertreten den klaren, artikulierten Willen ihrer Klient:innen.

Wenn Klient:innen ihren Willen nicht (mehr) duBern kdnnen, so suchen die Case Manager:innen nach
Verfahren, mit denen der mutmaRliche Wille erkundet werden kann.
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Sind Klient:innen aufgrund ihres Alters (z.B. Sduglinge) oder bestehender Funktionseinschrankungen
(z.B. fortgeschrittene Demenz) nicht in der Lage, Entscheidungen fiir sich selbst zu treffen, ergriinden
Case Manager:innen den mutmaRlichen Willen ihrer Klient:innen in fachlich angemessener Weise.

Die Case Manager:innen bemiihen sich um ein Vorgehen, das eine groRtmagliche Ubereinstimmung mit
dem mutmalilichen Willen des:der Klient:in sicherstellt.

Die Case Manager:innen stellen sicher, dass dieses Vorgehen nachvollziehbar und transparent dokumen-
tiert wird.

Zur Ergrindung des mutmallichen Willens der Klient:innen werden je nach Fallsituation und Konstella-
tion folgende Informationsquellen genutzt

. Wissen liber Bedurfnisse, Wiinsche, Werte, Ziele, Praferenzen etc. aus der bisherigen Zusam-
menarbeit mit dem:der Klient:in;

o Wissen und Einschatzungen von Erziehungsberechtigten und/oder An- und Zugehorigen, die
dem:der Klient:in nahestehen bzw. denen diese:r vertraut (hat);

o Wissen und Einschatzungen von Vorsorgebevollmachtigten;

. Wissen und Einschatzungen von Erwachsenenvertreter:innen;

o Wissen und Einschatzungen von professionellen Helfer:innen, die den:die Klient:in gut ken-

nen und mit diesem:dieser eng zusammengearbeitet haben.

Case Manager:innen stellen sicher, dass der:die Klient:in so weit wie moglich beteiligt wird.

Sollten Klient:innen sich nicht (mehr) selbst vertreten kénnen, kooperieren Case Manager:innen intensiv
mit deren (gesetzlichen) Vertretungen (z.B. Erziehungsberechtigten, Erwachsenenvertretung, Vorsorge-
bevollmachtigten).
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Die Case Manager:innen setzen vertrauensfordernde Handlungen. 1|/2|(3|4|5(6|7|8]|9

Das Verhalten und Handeln der Case Manager:innen ist fiir alle am jeweiligen Fall beteiligten Akteur:in-
nen und insbesondere fiir die Klient:innen transparent und nachvollziehbar.

Die Case Manager:innen wenden sich ihren Klient:innen verstehend zu. Sie bemiihen sich, sich in die Po-
sition der Klient:innen hineinzuversetzen und die Situation aus deren Perspektive wahrzunehmen.

Die Case Manager:innen halten getroffene Vereinbarungen ein.

Die Case Manager:innen legen ihr Rollenverstandnis offen und erklaren, was sie mit und fiir den:die Kli-
ent:in leisten kdnnen und wo die Grenzen ihrer Unterstlitzungsmoglichkeiten liegen.

Die Case Manager:innen bemiihen sich aushandlungsorientiert um einen Abgleich des eigenen Rollen-
verstandnisses mit den Rollenerwartungen des:der Klient:in.

Die Case Manager:innen stellen wahrend des gesamten Prozesses Vertraulichkeit sicher. Der Austausch
von Informationen und Daten mit Dritten erfolgt ausschlieBlich nach Riicksprache und mit Zustimmung
des:der Klient:in.

Die Case Manager:innen legen im Anlassfall die Grenzen der Vertraulichkeit offen und erklaren, welche
Handlungsschritte sie setzen werden bzw. setzen mussen (z.B. im Falle des Verdachts auf Kindeswohl-
gefahrdung oder der Einschatzung einer akuten Selbst- und Fremdgefahrdung).

Die Case Manager:innen setzen Zutrauen in den:die Klient:in; sie anerkennen die Handlungsmaglichkei-
ten und -spielrdume, Starken, Fahigkeiten sowie die Autonomie des:der Klient:in.

Case Manager:innen achten auf die Sicherheit von Klient:innen wie auch auf ihre eigene Sicherheit. 1/2/3|4,5/6|7|8|09

Die Case Manager:innen bieten nur solche Techniken und Dienstleistungen an, die in ihrer fachlichen
Kompetenz liegen und fiir sie nachweislich qualifiziert sind.

Case Manager:innen anerkennen ihre Verantwortung, Sensibilitat flir Gewalt und ihre Formen zu entwi-
ckeln, und nehmen diese Verantwortung wahr.

Die Case Manager:innen sind im Umgang mit Nahe und Distanz zu Klient:innen und anderen Personen
sensibilisiert. Sie achten die Autonomie und Integritat ihrer Gegenliber.
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Case Manager:innen sind fiir psychische, physische, sexualisierte, 6konomische Formen der Gewalt sen-
sibilisiert.

Case Manager:innen, die mit Kindern/Jugendlichen und/oder schutzbediirftigen Erwachsenen arbeiten,
orientieren sich an Leitlinien und Standards der Organisation zur Gewahrleistung von deren Schutz.

Case Manager:innen, die mit Kindern/Jugendlichen arbeiten, bilden sich kontinuierlich zu Kinderschutz
fort. Sie kennen die rechtlichen Regelungen und internen Richtlinien zum Schutz von Kindern und han-
deln im Bedarfsfall entsprechend dieser.

Case Manager:innen entwickeln (im Team) Strategien, um die Wahrscheinlichkeit von Gewalt am Arbeits-
platz/Gewalt im Case Management zu reduzieren.

Case Manager:innen achten darauf, dass die von ihnen empfohlenen bzw. vermittelten Angebote/
Dienste so sicher wie moglich sind.

Case Manager:innen nehmen Hinweise von Klient:innen und/oder deren Angehorigen auf Grenziiber-
schreitungen und Gewaltausiibung - durch sie, durch andere Mitarbeiter:innen der Organisation, durch
fallbeteiligte Akteur:innen etc. - ernst. Sie handeln entsprechend den Leitlinien der Organisation.

Case Manager:innen achten auf ihre eigene Sicherheit (z.B. bei Hausbesuchen) und nutzen die Sicher-
heitsvorkehrungen der Organisation.

Case Manager:innen nehmen Hinweise auf Grenziiberschreitungen und Gewaltaustibung durch ihre Kli-
ent:innen und/oder deren Angehdorige ernst. Sie handeln entsprechend der Leitlinien der Organisation.

Die Case Manager:innen unterstiitzen ihre Klient:innen starken- und ressourcenorientiert in deren da-
seinsmachtigen Lebensfiihrung.
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Komplexe Problemlagen sind der Ausgangspunkt fiir das Case Management, die Interventionen fokus-
sieren Starken und Ressourcen des:der Klient:in flir die Erreichung von deren Zielen.

Die Case Manager:innen unterstiitzen ihre Klient:innen dabei, die eigenen Starken und Ressourcen wahr-
zunehmen und/oder zu entdecken.

Die Case Manager:innen unterstiitzen die Entwicklung von Starken und Ressourcen des:der Klient:in.
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Sichtweisen und Bedeutungskonstruktionen der Klient:innen werden (im Sinne der Lebensweltorientie-
rung) anerkannt.

Beduirfnisse, Anliegen, Zukunftsvorstellungen, Ziele, Praferenzen etc. der Klient:innen sind Ausgangs-
punkt der Interventionen.

Case Manager:innen bieten ihre Unterstiitzung lebensweltnah an. Sie lassen den Klient:innen die Wahl,
ob die Zusammenarbeit in der Case-Management-Organisation oder im Lebensfeld der Klient:innen er-
folgt (Hausbesuche, aufsuchende Arbeit im Sozialraum etc.).

Professionelle Hilfen werden nur dort eingesetzt, wo die Ressourcen des:der Klient:in und/oder des le-
bensweltlichen Umfelds nicht zur Linderung/Bewaltigung von Problemlagen und zur Erreichung sei-
ner:ihrer Ziele ausreichen.

Beim Einsatz von professionellen Hilfen wird darauf geachtet, dass diese den:die Klient:in in seiner:ihrer
daseinsmachtigen Lebensfiihrung und Zielerreichung unterstitzen.

Case Manager:innen unterstutzen Klient:innen dabei, fiir ihre eigenen Anliegen, Interessen und Anspri-
che einzutreten.

Case Manager:innen weisen Klient:innen auf Selbstvertretungseinrichtungen hin.

Case Manager:innen setzen nur dann Advocacy-Aktivitaten, wenn Klient:innen selbst (noch) nicht in der
Lage sind, fiir die eigenen Anliegen, Interessen und Anspriiche einzutreten.

Case Manager:innen wahlen in ihren Interventionen das jeweils gelindeste Mittel nach dem Motto: ,So
wenig wie moglich, so viel wie nétig. Orientierungspunkte fir die Entscheidungen sind die Starken und
Ressourcen sowie Ziele des:der Klient:in.

Case Manager:innen achten auf die Qualitat der von ihnen vermittelten Angebote. 1|/2|(3|4|5(6|7|8]|9
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Case Manager:innen verweisen ausschlief3lich an solche Hilfsangebote, die fachlich-wissenschaftlichen
Anspriichen Geniige tun. Angebote, deren fachliche Grundlagen und/oder Wirkungen wissenschaftlich
nicht nachgewiesen wurden bzw. wissenschaftlich nicht anerkannt sind, werden von Case Manager:in-
nen nicht empfohlen.
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Die Case Manager:innen stellen sicher, dass alle anderen am Prozess der Hilfeerbringung beteiligten, in-
formellen und professionellen Helfer:innen nur solche Dienstleistungen und Techniken anbieten, fiir de-
ren Anwendung sie durch Ausbildung und/oder Erfahrung qualifiziert sind.

Die Case Manager:innen vermitteln nur an solche informellen, ehrenamtlichen Helfer:innen, die als kom-
petent und serids gelten.

Zur Einschatzung der Qualitat professioneller Hilfsangebote ziehen Case Manager:innen Evaluationsstu-
dien, Gltesiegel/Qualitatsnachweise, Erfahrungsberichte und eigene Erfahrungen heran.

Bestehen begriindete Zweifel an der fachlichen Qualitat von Angeboten, wird dies den Klient:innen of-
fengelegt.

Die Case Manager:innen betreiben Qualitatssicherung ihrer eigenen Tatigkeit. 1|/2|(3|4|5(6|7|8]|9
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Die Case Manager:innen hinterfragen eigene Deutungen, Interventionsideen, Interventionen, Bezie-
hungsgestaltungen.

Die Case Manager:innen nutzen die vorhandenen Foren fiir kollegiale Beratung.

Die Case Manager:innen nutzen die vorhandenen Foren fiir ethische Fallbesprechungen.

Die Case Manager:innen nutzen in regelmaRigen Abstanden Fallsupervision. Die Abstande sind der Arbeit
angemessen und diese Angemessenheit kann fachlich argumentiert werden (empfohlen wird die Nut-
zung von Fallsupervision mind. 1x pro Monat).

Die Case Manager:innen teilen ihr Wissen, ihre Erfahrungen und ihre ,gute Praxis‘ (good practice) mit Kol-
leg:innen.

Die Case Manager:innen nutzen Lern- und Fortbildungsmoglichkeiten zur professionellen Weiterent-
wicklung.

Die Case Manager:innen befassen sich mit internationalen Fachdiskursen und Praxisentwicklungen.

Die Case Manager:innen integrieren neu erworbene Kompetenzen in einer sicheren und verantwortungs-
vollen Weise in ihre alltagliche Praxis.
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Prozessorientierte Standards

Die Case-Management-Organisation informiert Adressat:innen aktiv iiber ihr Angebot (Outreach). 1/2|3(4|5|6|7|8|9
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Die Organisation stellt Adressat:innen und deren Angehdrigen verstandliches und leicht verfligbares
Informationsmaterial liber das Case Management zur Verfligung.

Der Kontakt zur Case-Management-Organisation wird fiir Adressat:innen und deren Angehdrige nied-
rigschwellig und moglichst barrierefrei ermoglicht.

Mitarbeiter:innen (Case Manager:innen und/oder andere kompetente Mitarbeiter:innen) bieten Infor-
mation und Beratung zum Case Management der Organisation an.

Mitarbeiter:innen (Case Manager:innen und/oder andere kompetente Mitarbeiter:innen) bieten aufsu-
chende Information und Beratung zum Case Management der Organisation an.

Mitarbeiter:innen (Case Manager:innen und/oder andere kompetente Mitarbeiter:innen) bieten im
Zuge von Liaisondiensten bei Kooperationspartner:innen Information und Beratung zum Case Manage-
ment der Organisation an.

Mitarbeiter:innen (Case Manager:innen und/oder andere kompetente Mitarbeiter:innen) bieten mittels
Online-Beratung Information und Beratung zum Case Management der Organisation an.

Mitarbeiter:innen (Case Manager:innen und/oder andere kompetente Mitarbeiter:innen) bieten aus-
flhrliche telefonische Information und Beratung zum Case Management der Organisation an.

Ergebnisorientierte Standards

Das Case Management erreicht die adressierte Zielgruppe. 1|/2|3|4|5|6|7|8|9
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Das Case-Management-Angebot der Organisation ist der Zielgruppe bekannt.

Das Case-Management-Angebot der Organisation ist Kooperationspartner:innen bekannt.
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Das Case-Management-Angebot ist der Zielgruppe in geeigneter Weise (niederschwellig) zuganglich.

Die Aufnahmekriterien ins Case Management sind der relevanten Offentlichkeit bekannt (Zielgruppe, Ko-
operationspartner:innen).

Prozessorientierte Standards

Anfragende Adressat:innen und deren Angehorige werden iiber das Case Management der Organisation
aufgeklart.

10

Mitarbeiter:innen (Case Manager:innen und/oder andere kompetente Mitarbeiter:innen) erklaren inte-
ressierten Adressat:innen und allenfalls deren Angehorigen das Case-Management-Angebot. Dabei wer-
den Aufnahmekriterien, Ziele und Zwecke, allfallige rechtliche Rahmenbedingungen, Inhalte des Ange-
bots und Leistungen, Ablaufe, Datenschutz- und Verschwiegenheitsregelungen besprochen.

Mitarbeiter:innen (Case Manager:innen und/oder andere kompetente Mitarbeiter:innen) informieren
uber Moglichkeiten und Grenzen des Case-Management-Angebots.

Mitarbeiter:innen (Case Manager:innen und/oder andere kompetente Mitarbeiter:innen) erklaren die or-
ganisationale Verortung sowie allfallige Abhangigkeiten von Auftraggeber:innen.

Mitarbeiter:innen (Case Manager:innen und/oder andere kompetente Mitarbeiter:innen) erklaren die Rah-
menbedingungen der moglichen Zusammenarbeit. Dabei werden der zu erwartende Ablauf der Zusam-
menarbeit und inhaltliche Standards erlautert (Beschreibung von Termin-Setting und Frequenz, Finanzie-
rungslogik, Art und Weise der Dokumentation, Beendigung der Zusammenarbeit, Rechte und Pflichten).

Adressat:innen und allenfalls deren Angehdrige werden liber alternative Unterstiitzungsmaoglichkeiten
aufgeklart.

Die Aufklarung liber das Case Management und Uber alternative Unterstiitzungsmoglichkeiten erfolgt in
einer flir Adressat:innen und deren Angehdrige verstandlichen Weise.
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Bei Bedarf werden Hilfsmittel (z.B. unterstiitzte Kommunikation, Dolmetscher:innen o0.4.) fiir die Aufkla-
rung der Adressat:innen und ihrer Angehorigen herangezogen.

Die Mitarbeiter:innen (Case Manager:innen und/oder andere kompetente Mitarbeiter:innen) beantwor-
ten die Fragen der Adressat:innen und ihrer Angehorigen.

Anzahlund Dauer der Aufklarungsgesprache richten sich nach dem Bedarf der Adressat:innen.

Die Mitarbeiter:innen (Case Manager:innen und/oder andere kompetente Mitarbeiter:innen) stellen si-
cher, dass die Adressat:innen und allenfalls deren Angehdrige ausreichend informiert sind, um eine erste
Entscheidung lber die Inanspruchnahme des Angebots treffen zu konnen.

Klient:innen und allenfalls deren Angehdrigen wird ermoglicht, die Entscheidung iiber die Aufnahme ins
Case Management informiert und kooperativ mit den Case Manager:innen zu treffen.
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Die Case Manager:innen fragen die Adressat:innen nach ihren Anliegen und ersuchen sie um erste Infor-
mationen zu deren Lebenslage und Lebenssituation, Problemlagen und Ressourcen.

Entlang der definierten Aufnahmekriterien und ersten Informationen tber die Lebenslage der Adres-
sat:innen schatzen Case Manager:innen und Adressat:innen bzw. deren Vertreter:innen sowie allenfalls
deren Angehorige gemeinsam ein, ob die Situation ein Fall fur Case Management ist.

Die Case Manager:innen erklaren den zu erwartenden Ablauf im Fall der Zusammenarbeit (z.B. Prozess-
ablauf, Wartezeiten, Formalitaten etc.).

Die Adressat:innen und allenfalls deren Angehdrige werden ermutigt, ihre Zielvorstellungen und Erwar-
tungen an das Case Management und die Zusammenarbeit zu benennen.

Adressat:innen und allenfalls deren Angehorige werden eingeladen, etwaige Bedenken und Sorgen in
Zusammenhang mit dem Angebot zu duRern.

Case Manager:innen moderieren im Bedarfsfall die Diskussion zwischen Adressat:in und Angehorigen
uber die Chancen und Risiken des Case-Management-Angebots und deren Entscheidungsfindung.
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Adressat:innen erhalten all jene Informationen tGber mégliche Risiken des Case Managements, die sie
bendtigen, um sich flir oder gegen eine Zusammenarbeit zu entscheiden.

Die Case Manager:innen handeln mit dem:der jeweiligen Adressat:in und/oder allenfalls deren Angehori-
gen verstandigungsorientiert aus, ob Case Management das passende Angebot ist.

Verstandigen sich Adressat:in und/oder deren Angehorige und Case Manager:in, dass Case Management
nicht das passende oder gewiinschte Unterstiitzungsangebot ist, so berat der:die Case Manager:in ent-
lang der prasentierten Problemlagen und Anliegen liber geeignete(re) Angebote in der Region.

Die Case Manager:innen stellen sicher, dass Adressat:innen die Zeit zugestanden wird, die sie fiir diese
Entscheidung bendtigen.

Bei Bedarf unterstiitzen Case Manager:innen Adressat:innen bei der Inanspruchnahme alternativer An-
gebote.

Die Ablehnung des Case-Management-Angebots durch den:die Adressat:in zieht keine Sanktionen oder
Benachteiligungen durch die Case-Management-Organisation nach sich.

Die Zusammenarbeit im Case Management beruht auf einer freiwilligen Vereinbarung zwischen
Klient:innen und Case Manager:innen (Contracting).
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Die Vereinbarung tiber die Zusammenarbeit im Sinne des Case Managements wird fiir beide Seiten er-
kennbar getroffen.

So Klient:innen keine Vorbehalte gegeniiber Vertragen haben, wird eine schriftliche Vereinbarung zur
Zusammenarbeit formuliert und unterzeichnet.

Diese schriftliche Vereinbarung liber die Zusammenarbeit enthalt Informationen zu Inhalten, Umfang,
Dauer und Setting der Zusammenarbeit sowie zu Datenschutz- und Verschwiegenheitsregelungen.

Die schriftliche Vereinbarung enthalt Hinweise zu Rechten und Pflichten des:der Klient:in und des:der
Case Manager:in.

Klient:innen werden auf ihr Recht der Akten- und Dokumenteneinsicht hingewiesen.
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Klient:innen werden ausdriicklich darauf hingewiesen, dass sie ihr Einverstandnis jederzeit zuriickziehen
konnen.

Der:die Case Manager:in vereinbart mit dem:der Klient:in die nachsten Schritte (Assessment).

Zuweiser:innen werden bei entsprechender Zustimmung des:der Klient:in

- q S 1|23/ 4, 5|67 8|9 10
iiber Ergebnisse des Intakes informiert.
Unter der Voraussetzung einer entsprechenden Einwilligung der Klient:innen informieren Case Mana-
ger:innen zuweisende Stellen, dass eine Aufnahme ins Case Management erfolgt.
Die zuweisenden Stellen werden Uber etwaige Wartezeiten einer Aufnahme ins Case Management infor-
miert.
Unter der Voraussetzung einer entsprechenden Einwilligung der Klient:innen informieren Case Mana-
ger:innen zuweisende Stellen, weshalb keine Aufnahme ins Case Management erfolgt und welche ande-
ren Empfehlungen mit dem:der Klient:in besprochen wurden.
Ergebnisorientierte Standards
Klient:innen und Angehdrige wissen um Inhalte und Rahmenbedingungen des Case Managements. 1/2|3|4|5|6|]7|8|9]10
Klient:innen und ihre Angehdrigen haben ihre Zustimmung/ihren Auftrag zum Case Management auf
. . 1123 |4|5|6|7|8|9]10
Grundlage umfassender Aufklarung und Aushandlung erteilt.
Case Manager:innen verfiigen lber einen ersten Uberblick Giber die komplexe Problemlage sowie die
N S 1123 |4|5|6|7|8|9]10
Starken und Ressourcen der Klient:innen.
Die Dokumentation des Intakes ermoglicht Riickschlisse auf Lebenslagen und Unterstiitzungsbedarfe 1l213lalslel7!s8!l9l10

der Adressat:innen.
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Prozessorientierte Standards

Im Assessment erfolgt eine mehrdimensionale Erhebung der Ist-Situation. 1|/2|(3|4|5(6|7|8]|9
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Die Case Manager:innen achten im Assessment auf eine mehrdimensionale Erhebung der Lebens-,
Problem- und Ressourcenlagen ihrer Klient:innen.

Die Case Manager:innen erkunden gemeinsam mit den Klient:innen ihre psychischen, physischen, sozi-
alen, soziookonomischen und soziokulturellen Lebens-, Problem- und Ressourcenlagen.

Im Assessment werden jene Lebensbereiche fokussiert, die sich als besonders relevant fiir die gegen-
wartige und zukinftig gewlinschte Situation des:der Klient:in erweisen.

Erleben und Deutungen (Bedeutungskonstruktionen) der Klient:innen werden anerkannt und als Aus-
gangspunkt des Assessments verstanden.

Die Case Manager:innen erheben und dokumentieren Starken und Ressourcen der Klient:innen in de-
taillierter Weise und nach fachlich fundierten Modellen.

Im Zuge des Assessments identifizieren die Case Manager:innen die individuellen Problemlagen der Kli-
ent:innen sowie deren Wechselwirkungen.

Die Case Manager:innen identifizieren in Aushandlung mit den Klient:innen vorhandene Ressourcen zur
Verbesserung und/oder Stabilisierung von deren Lebenssituation und Wohlbefinden.

Die Case Manager:innen stellen in Aushandlung mit den Klient:innen fest, wo Ressourcenaufbau
und/oder Ressourcenkompensation notwendig ist, um die Lebenssituation und das Wohlbefinden der
Klient:innen zu verbessern.
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Case Manager:innen gestalten das Assessment dialogisch und partizipativ. 1|/2|(3|4|5(6|7|8]|9

10

Der Prozess und der Zweck der Datenerhebung wird den Klient:innen in einer fiir sie sowohl sprachlich
als auch inhaltlich nachvollziehbaren Weise erklart.

Die Zielsetzungen und das Vorgehen im Assessment werden mit den Klient:innen ausverhandelt.

Klient:innen besitzen Entscheidungskompetenz oder Entscheidungsmacht tiber das Vorgehen im As-
sessment.

Die Case Manager:innen gestalten das Assessment so, dass die Anliegen der Klient:innen und anderer
beteiligter Akteur:innen wahrgenommen und anerkannt werden.

Je nach Praferenz der Klient:innen finden Assessmentgesprache zwischen Case Manager:in und Kli-
ent:in in der Case-Management-Einrichtung oder im Lebensfeld des:der Klient:in statt.

Die Case Manager:innen ermutigen die Klient:innen, ihre Problem- und Ressourcenlagen, Sichtweisen
und Erklarungen darzulegen.

Die Case Manager:innen unterstiitzen ihre Klient:innen darin, ihre Starken und Ressourcen wahrzunehmen.

Die Ergebnisse des Assessments werden gemeinsam mit dem:der Klient:in zusammengefasst und hin-
sichtlich ihrer Relevanz fiir die Ziele und die einzusetzenden Hilfen bewertet.

Die Case Manager:innen koordinieren das mehrperspektivische und multiprofessionelle Assessment. 1(2(3|4|5|6|7|8]|9

10

Die Case Manager:innen gewabhrleisten, dass bestehende fallrelevante Sichtweisen und Einschatzungen
professioneller Expert:innen berlicksichtigt werden.

Bereits vorliegende Einschatzungen und Diagnosen, die zur Beurteilung der Situation herangezogen
werden, werden hinsichtlich Nachvollziehbarkeit, Glaubwiirdigkeit, Gultigkeit und Relevanz mit
dem:der Klient:in besprochen.

Case Manager:innen priifen im Zuge des Assessments, ob es relevante Fragestellungen gibt, die mittels be-
stehender und aktueller fachlicher Einschatzungen und/oder Befunde nicht beantwortet werden kdnnen.
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Die Case Manager:innen klaren gemeinsam mit den Klient:innen den Bedarf an diagnostischen Abkla-
rungen bzw. Assessments durch andere Professionist:innen.

Die Auswahl der beteiligten Expert:innen erfolgt fallspezifisch und kann fachlich begriindet werden.

Die Case Manager:innen unterstutzen Klient:innen im Assessmentprozess. Dabei bedienen sie sich ei-
nes Netzwerks von einschlagig qualifizierten Expert:innen innerhalb und/oder aufierhalb der eigenen
Organisation.

Die Case Manager:innen besprechen die eingeholten (fachlichen) Einschatzungen Dritter in Hinblick auf
ihre Aussagekraft und Relevanz fiir die weitere Unterstitzungsplanung mit den Klient:innen.

Personen aus dem lebensweltlichen Umfeld des:der Klient:in werden in angemessener Weise in das As-
sessment involviert.

Der Nichteinbezug von Angehdrigen des lebensweltlichen Umfelds der Klient:innen kann fachlich be-
grindet werden.

Der Nichteinbezug von Angehdrigen des lebensweltlichen Umfelds der Klient:innen entspricht dem
ausdrticklichen Willen der Klient:innen.

Die beteiligten lebensweltlichen und beruflichen Expert:innen werden in Absprache mit den Klient:in-
nen und in angemessener Weise tiber Verlauf und Ergebnisse des Assessments informiert.

Die Case Manager:innen fungieren als Moderator:innen und Koordinator:innen eines geteilten bzw. ge-
meinsamen Fallverstandnisses, das die unterschiedlichen Sichtweisen und Expertisen beriicksichtigt.

Case Manager:innen organisieren im Bedarfsfall Helfer:innenkonferenzen, mit dem Ziel, ein moglichst
geteiltes Fallverstandnis der beteiligten Akteur:innen zu erreichen.

Dissens unter den beteiligten Akteur:innen hinsichtlich der Einschatzung der Situation wird benannt
und dokumentiert. Sofern Konsens fiir eine abgestimmte Ziel- und Hilfeplanung notwendig ist, werden
Kontroversen einer kooperativen Aushandlung unterzogen.
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Die Case Manager:innen erheben und analysieren die Daten systematisch und fachlich fundiert. 10
Ein umfassendes Assessment erfolgt unter der Voraussetzung, dass sich die Klient:innen in einer hinrei-
chenden sicheren und stabilen Situation bzw. Verfasstheit befinden. Bei akuten Krisen, existenziellen
Gefédhrdungen o.a. werden zuerst diese bearbeitet, bevor das Assessment startet.
Die Case Manager:innen nutzen im Assessment standardisierte Erhebungs- und Dokumentationsinstru-
mente.
Das diagnostische Vorgehen der Case Manager:innen beruht auf fachlichen Prinzipien und methodi-
schen Standards.
Die Case Manager:innen stellen sicher, dass das Assessment in einem vertraulichen und sicheren Rah-
men stattfindet.
Das Vorgehen und die Auswahl der eingesetzten Assessment- und Diagnostikinstrumente erfolgt indivi-
dualisiert und angepasst an die Fallsituation.
Die Datenbasis, auf der fachliche Einschatzungen beruhen, ist nachvollziehbar und wird dokumentiert.
Case Manager:innen begriinden allenfalls unvollstandige Assessments (z.B. plotzliche Erkrankun-
gen/Krisen des:der Klient:in, fehlende Einwilligung des:der Klient:in etc.).
Das Assessment wird in fallspezifisch zu definierenden Abstanden und bei Veranderungen der Lebens-
lagen des:der Klient:in aktualisiert bzw. fortgeschrieben.

Ergebnisorientierte Standards
Alle zur Einschatzung der individuellen Problem- und Ressourcenlage notwendigen Informationen sind

. . . . 10

erhoben und in nachvollziehbarer Weise dokumentiert.
Die Ergebnisse des Assessments sind mit dem:der Klient:in besprochen und gemeinsam hinsichtlich 10
ihrer Relevanz fiir die Hilfeplanung eingeschatzt.
Veranderungs- und Interventionsbedarfe sind festgelegt und begriindet. 10
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Prozessorientierte Standards

Die Case Manager:innen erarbeiten kooperativ mit den Klient:innen die Ziele, die diese erreichen wollen. 1(2(3|4|5|6|7/|8]|9

10

Die Case Manager:innen fragen ihre Klient:innen nach deren Wiinschen, Bedurfnissen, Zukunftsvorstel-
lungen, angestrebten Lebensentwiirfen, Vorstellungen eines guten Lebens, Zielen u.a.

Die Case Manager:innen organisieren bei Bedarf notwendige Assistenzleistungen fur Klient:innen, da-
mit diese in die Lage versetzt werden, ihre Bedurfnisse, ihren Willen, ihre Zukunftsvorstellungen und
ihre Ziele zu artikulieren.

Die Case Manager:innen unterstutzen bei Bedarf Klient:innen dabei, Ziele zu formulieren, die aus ihren
Beduirfnissen und Wiinschen abgeleitet werden kdnnen.

Die Case Manager:innen achten darauf, dass die Ziele in der Sprache des:der jeweiligen Klient:in formu-
liert und niedergeschrieben werden

Die Ziele werden libersichtlich und nach ihrer zeitlichen Erreichbarkeit dargestellt. Sie werden unter-
schieden in lang-, mittel- und kurzfristige Ziele.

Es werden solche Ziele ausgewahlt, deren Erreichung fiir den:die Klient:in (in der gegenwartigen Situa-
tion) eine hohe Bedeutung haben.

Die Case Manager:innen beraten ihre Klient:innen umfassend liber die erwartbaren Begleitumstande,
die ein Anstreben und das Erreichen dieser Ziele mit sich bringt (informed consent, shared decision ma-
king).

Entscheidungen werden stets mit den Klient:innen getroffen, im Zweifel hat die Entscheidung des:der
Klient:in Vorrang vor allen anderen Optionen/Entscheidungsvarianten.

Case Manager:innen respektieren die Entscheidungen des:der Klient:in.
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Case Manager:innen fordern und aktivieren Starken und Ressourcen der Klient:innen. 1|/2|(3|4|5(6|7|8]|9

Die Case Manager:innen kniipfen an die Arbeit im Assessment an: Es werden die Ressourcen des:der
Klient:in nachvollziehbar in den Hilfeplan eingearbeitet.

Die Case Manager:innen erarbeiten gemeinsam mit ihren Klient:innen den Hilfeplan dergestalt, dass
die Starken und Ressourcen des:der jeweiligen Klient:in wirkmachtig zum Tragen kommen.

Die Case Manager:innen ermutigen Klient:innen, eigene Ansichten, Praferenzen, Losungsideen und
Wiinsche betreffend des Hilfeplans einzubringen.

Case Manager:innen und Klient:innen suchen in einem ersten Schritt nach solchen Leistungen und
Handlungen, die der:die Klient:in selbst erbringen kann, um seine:ihre Ziele zu erreichen.

Case Manager:innen und Klient:innen suchen in einem zweiten Schritt nach solchen Leistungen und
Handlungen, die das soziale Umfeld des:der Klient:in und/oder Ressourcen des Sozialraums erbringen
konnen, um die Zielerreichung zu unterstiitzen.

Case Manager:innen und Klient:innen suchen in einem dritten Schritt gemeinsam nach solchen Res-
sourcen, die das Sozial- und Gesundheitssystem zur Verfligung stellt und die den:die Klient:in bei der
Erreichung seiner:ihrer Ziele unterstiitzen kdnnen.

Case Manager:innen informieren ihre Klient:innen Uber sozialstaatliche Leistungen und Leistungsan-
spriiche sowie allfallige weitere individuelle Rechtsanspriiche.

Die Case Manager:innen bieten ihren Klient:innen Unterstiitzung bei der Wahrnehmung und Durchset-
zung von Rechtsanspriichen an.

Die Case Manager:innen kldren ihre Klient:innen tber relevante Ressourcen des Sozialraums, Selbsthil-
feinitiativen, Angebote und Leistungen des Sozial- und Gesundheitswesens auf.
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Case Manager:innen stellen sicher, dass Klient:innen informierte Entscheidungen treffen konnen. 12,34, 5/6|7|8|09

Die Case Manager:innen erheben Informationen uber jenes Ressourcenangebot, das fiir den:die Kli-
ent:in relevantist.

Die Case Manager:innen teilen ihr Ressourcenwissen mit dem:der Klient:in.

Die Case Manager:innen stellen sicher, dass Klient:innen und allfallig deren An- und Zugehdérige die wei-
tergegebenen Informationen lber die Ressourcen verstanden haben.

Die Case Manager:innen organisieren im Bedarfsfall Informations-, Aufklarungs- und/oder Beratungs-
gesprache Uber spezifische Anspriiche, Hilfe, Behandlungen etc. durch spezialisierte Expert:innen.

Die Case Manager:innen wagen mit den Klient:innen etwaige Nachteile und Risiken von Hilfsangeboten ab.

Die Case Manager:innen erkennen die Praferenzen und Entscheidungen der Klient:innen an.

Sollten fachlich begriindete Bedenken gegentiber den Entscheidungen von Klient:innen bestehen, le-
gen die Case Manager:innen ihre Sorgen dar und bemiihen sich um Aushandlung mit den Klient:innen.
Im Zweifel raumen Case Manager:innen den Entscheidungen der Klient:innen Vorrang vor den eigenen
Ansichten ein.

Case Manager:innen beziehen informelle und professionelle Helfer:innen in die Planung der Hilfenmitein. | 1 | 2 |3 |4 |5 |6 |7 | 8 | 9

Die Case Manager:innen bemiihen sich aktiv um solche Verfahren der Hilfeplanung, die sicherstellen,
dass alle am Hilfeprozess zu beteiligenden Personen und Institutionen vertreten sein konnen.

Es wird solchen Verfahren der Hilfeplanung der Vorzug gegeben, die eine groRtmogliche Autonomie der
Entscheidungsfindung bei dem:der Klient:in sicherstellen.

Die Case Manager:innen unterstutzen die An- und Zugehdrigen des:der Klient:in dabei, deren Unter-
stlitzungsbereitschaft an den Zielen des:der Klient:in auszurichten.

Die Case Manager:innen bieten An- und Zugehorigen Unterstlitzungsleistungen an, die diesen dabei
helfen, den:die Klient:in bei der Erreichung seiner:ihrer Ziele zu unterstiitzen.
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Die Case Manager:innen unterstlitzen die Fachkrafte aus dem Sozial- und Gesundheitswesen dabei, de-
ren Leistungen an den Zielen des:der Klient:in auszurichten.

Die Case Manager:innen stellen sicher, dass die beteiligten Personen iiber jene Informationen verfligen,
die eine weitestgehend abgestimmte Entscheidungsfindung ermoglichen.

Der:die Case Manager:in koordiniert die Helfer:innen, so dass ihre geplanten Hilfen aufeinander abge-
stimmt werden kdnnen.

Die Case Manager:innen vereinbaren mit den fallbeteiligten Akteur:innen, auf welche Weise der Hilfe-
plan im weiteren Prozess hinsichtlich seiner Umsetzung und Eignung evaluiert wird.

Die Case Manager:innen organisieren und moderieren in Abstimmung mit ihren Klient:innen Helfer:in-
nenkonferenzen zur Entwicklung eines passgenauen und abgestimmten Hilfeplans.

Im Fall von divergierenden Ansichten der beteiligten Akteur:innen tiber Ziele und Hilfen moderieren die
Case Manager:innen den Aushandlungsprozess. Dabei stellen sie sicher, dass den Anliegen, Zielen und
Praferenzen der Klient:innen Vorrang vor den Einschatzungen Dritter eingeraumt wird.

Die Case Manager:innen verfassen schriftliche Hilfeplane. 112,34, 5/6|7|8|09

10

Die Case Manager:innen stellen sicher, dass alle Beteiligten im Prozess der Hilfeerbringung tiber alle fiir
sie wichtigen Informationen verfligen, und sie dokumentieren diese fiir alle Beteiligten nachvollziehbar
(z.B.im Hilfeplan, in einem Bericht 0.4.).

Die einzelnen Hilfeplane sind so verhandelt und ausformuliert, dass die Beteiligten sie als zweckmaRig,
wirksam und ressourcenschonend attribuieren (Prinzip ,,So viel wie notwendig, so wenig wie moglich®).

Hilfepléne sind in einer Form verfasst, die der:die jeweilige Klient:in verstehen und akzeptieren kann.

Die Case Manager:innen achten darauf, dass Ziele und Interventionen/Aktionen in der Sprache des:der
jeweiligen Klient:in formuliert und niedergeschrieben werden.

Eine Ubersicht aller am Prozess der Hilfeerbringung Beteiligten und deren Kontaktdaten liegen dem
Hilfeplan bei.
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Die Case Manager:innen achten darauf, dass Hilfeplane von allen Beteiligten unterschrieben und damit
als verbindlicher Kontrakt verstanden werden.

Die Case Manager:innen schreiben Hilfeplane, basierend auf dem Monitoring, fort.

Die Case Manager:innen stellen sicher, dass die getroffenen und niedergeschriebenen Vereinbarungen

.. . . 1
auch umgesetzt werden (knnen): Implementierung des Hilfeplans. 213/4|5/6 78910
Die Case Manager:innen erkundigen sich bei den Klient:innen und den beteiligten Akteur:innen, ob die
im Hilfeplan vereinbarten Angebote/Leistungen/Hilfen implementiert werden konnten.
Die Case Manager:innen stellen sicher, dass Abweichungen vom vereinbarten Vorgehen erkannt werden.
Die Case Manager:innen stellen sicher, dass Abweichungen vom vereinbarten Vorgehen in der Planung
des weiteren Vorgehens berticksichtigt werden.
Die Case Manager:innen unterstiitzen die Klient:innen dabei, die geplanten Hilfen in Anspruch zu nehmen.
Bei Bedarf, z.B. wenn die Hilfen wider Erwarten nicht passend fiir den:die Klient:in sind, wird der Hilfe-
plan in Abstimmung mit dem:der Klient:in verandert.
Ergebnisorientierte Standards
Es liegen jeweils schriftliche Hilfeplane vor. 1/2|3|4|5|6|]7|8|9]10
Die Hilfeplane enthalten als Mindestanforderung Informationen
e (iberdie vereinbarten lang- und mittelfristigen Ziele,
e dartiber, welche Helfer:innen zu welchem Zeitpunkt/iiber welchen Zeitrahmen hinweg welche
Aktivitaten setzen, um die Ziele zu erreichen, 1|2 |3|4|5|6|7|8|9]10

e daruber, wie der Informationsfluss und die Zusammenarbeit zwischen den Akteur:innen erfolgt,
e dariiber, wer in welcher Weise die Koordination ibernimmt,
e darlber, wann, wie und durch wen das Monitoring erfolgt.
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Der Hilfeplan benennt explizit die Aufgaben und Beitrage der Case Manager:innen, die zu den Zielen der

1|2 4 7 1

Klient:innen fiihren sollen. 3 > |8 819110
Dem Hilfeplan werden fallspezifisch relevante Dokumente beigelegt (z.B. ein Assessmentbericht, eine 11213 lalslel7zls!lol10
Liste der Kontaktdaten der beteiligten Akteur:innen, erganzende Vereinbarungen/Kontrakte etc.).
Die Hilfeplane sind von allen Beteiligten im Hilfeplanverfahren unterschrieben. 112131456 ]7]8]9]10
Wenn Klient:innen ihren Willen nicht dufRern konnen, ist das Vorgehen beim Erheben ihres mutmalRli- 11213lals5!l6!l7!18!9l10
chen Willens fiir Dritte nachvollziehbar dokumentiert.
Wenn Klient:innen ihren Willen nicht dufRern konnen, sind die Bemiihungen der Case Manager:in um 11213lals5!l6!l7!18!9l10
die Beteiligung des:der Klient:in und seiner/ihrer Zu- und Angehérigen nachvollziehbar dokumentiert.
Wenn Klient:innen ihren Willen nicht dufiern kdnnen, ist nachvollziehbar dokumentiert, wie die Hilfe- 11213lals5!l6!l7!18!9l10
planung erfolgte.

Prozessorientierte Standards

Alle Tatigkeiten der Case Manager:innen sind darauf ausgerichtet, Klient:innen in ihrer autonomen/da- 1l2/3lalslel7!s!lol10

seinsmachtigen Lebensfiihrung zu starken.

Die Case Manager:innen sind bestrebt, die Klient:innen zu unterstiitzen, den eigenen Alltag entspre-
chend der eigenen Lebensentwiirfe zu gestalten.

Die Case Manager:innen orientieren sich an den Starken und Ressourcen der Klient:innen und setzen
Interventionen, die geeignet sind, diese zu fordern.

Die Case Manager:innen stellen sicher, dass die Klient:innen jene Hilfen, Unterstlitzungen, Beratungen,
Behandlungen etc. erhalten, die diese bendtigen, um ihre Ziele zu erreichen.

Die Case Manager:innen berticksichtigen bei der Entscheidung fiir eine bestimmte Intensitatsstufe ihrer
Unterstutzungsleistungen die Fahigkeiten des:der Klient:in und dessen:deren Willen. Die Case Manager:in-
nen lassen sich bei dieser Entscheidung vom Grundsatz leiten: ,So viel wie nétig, so wenig wie moglich.
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Endet der Bedarf des:der Klient:in an Case Management, wird die Zusammenarbeit beendet.

In Fallen, in denen die autonome Lebensfiihrung des:der Klient:in auch langfristig professioneller Un-
terstlitzung bedarf, achtet der:die Case Manager:in darauf, dass professionelle Hilfe den:die Klient:in
bei der Verwirklichung der eigenen Lebensentwiirfe unterstutzt.

Die Case Manager:innen unterstiitzen Klient:innen beim Zugang zu den benoétigten Angeboten. 1|/2|(3|4|5(6|7|8]|9

Die Case Manager:innen klaren Klient:innen umfassend liber Angebote und deren Zugangsmodalitaten auf.

Die Case Manager:innen wahlen mit den Klient:innen solche Angebote aus, die deren individuellen An-
liegen, Bediirfnissen, Zielen und Praferenzen bestmdglich entsprechen.

Die Case Manager:innen unterstiitzen Klient:innen dabei, das Angebot auch in Anspruch nehmen zu
konnen. Die Case Manager:innen berticksichtigen bei der Entscheidung fiir eine bestimmte Intensitats-
stufe ihrer Unterstiitzungsleistung die Fahigkeiten des:der Klient:in und dessen:deren Willen.

Die Case Manager:innen beraten Klient:innen hinsichtlich der Kontaktaufnahme mit Angeboten.

Die Case Manager:innen arbeiten mit den Klient:innen an deren Starken und Ressourcen zur eigenstan-
digen Nutzung von Angeboten.

Die Case Manager:innen assistieren im Bedarfsfall bei der Kontaktaufnahme mit Angeboten.

Die Case Manager:innen kiindigen den:die Klient:in bei Bedarf bei der jeweiligen Einrichtung an.

Die Case Manager:innen werden bei Bedarf fiir die Anliegen und Bediirfnisse des:der Klient:in gegen-
uber Hilfsangeboten, Einrichtungen u.a. tatig.

Die Case Manager:innen verhandeln bei Bedarf mit dem Angebot im Sinne der Anliegen, Beduirfnisse
und Ziele des:der Klient:in.

Die Case Manager:innen begleiten Klient:innen bei Bedarf zum Erstkontakt in Angeboten.

Die Case Manager:innen stellen Verbindungen zu solchen Angeboten her, die den Anliegen, Beduirfnis-
sen, Zielen und Praferenzen des:der Klient:in bestmdglich entsprechen.
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Die Case Manager:innen stellen sicher, dass nur an solche Angebote vermittelt wird, die fachlich fun-
diert und anerkannt sind (Case Manager:innen vermitteln ihre Klient:innen nicht an Energetiker:innen).

Die Case Manager:innen unterstutzen Klient:innen bei der kontinuierlichen Inanspruchnahme des An-
gebots.

Die Case Manager:innen sorgen im Bedarfsfall fiir Linking-Gesprache.

Die Case Manager:innen iibernehmen zeitlich andauernde und angebotsiibergreifende Koordinations-
verantwortung (over the time und across services).

Die Case Manager:innen arbeiten in Absprache und im Auftrag der Klient:innen mit den Anbieter:innen
der unterschiedlichen Unterstlitzungsleistungen in einer Weise zusammen, dass das Ergebnis dieser
Zusammenarbeit die Bediirfnisse und Ziele des:der Klient:in bestmdglich unterstitzt.

Die Case Manager:innen unterstutzen und koordinieren in enger Abstimmung mit den Klient:innen all
jene Angebote und Interventionen, die dem Wohl des:der jeweiligen Klient:in dienen.

Die Case Manager:innen stellen sicher, dass alle Koordinationsleistungen mit den Klient:innen abge-
sprochen und vereinbart werden.

Die Case Manager:innen stellen sicher, dass alle beteiligten Akteur:innen tber jene Informationen ver-
flgen, die sie fir ihren jeweiligen Beitrag bendtigen.

Die Case Manager:innen stehen allen beteiligten Akteur:innen als Ansprechpartner:innen zur Verfligung.

Die Case Manager:innen fordern und moderieren den Austausch und die Zusammenarbeit unter den
beteiligten Akteur:innen, sodass die Leistungen gleichermafen aufeinander abgestimmt sind und in
ihrer Komposition die Vorgaben, Ziele und Bediirfnisse des:der Klient:in bestmoglich unterstitzen.

Die Case Manager:innen organisieren Helfer:innenkonferenzen, an der alle am Fall beteiligten bzw. fiir
den Zweck der Konferenz relevanten Personen teilnehmen. Die Case Manager:innen stellen sicher, dass
Klient:innen, ihre An- und Zugehdrigen sowie allenfalls andere informelle Helfer:innen an den Konfe-
renzen teilnehmen.
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Die Case Manager:innen pflegen Beziehungen zu allen fallbeteiligten Akteur:innen. Intensitat und Form
der Kontakte orientieren sich am Bedarf fiir die Zielerreichung und den Bediirfnissen des:der jeweiligen
Akteur:in.

Die Case Manager:innen tibermitteln Protokolle von Helfer:innenkonferenzen an die teilnehmenden
und andere fallrelevante Akteur:innen.

Die Case Manager:innen sorgen dafiir, dass die Unterstiitzungen konsequent an den Bediirfnissen,
Starken und Ressourcen sowie den Zielen der Klient:innen ausgerichtet sind.

Die Case Manager:innen bemiihen sich darum, dass Klient:innen, deren An- und Zugehdrige und infor-
melle Helfer:innen von den professionellen Akteur:innen als gleichwertige Partner:innen im Team aner-
kannt werden.

Die Case Manager:innen werben fiir die Bedurfnisse, Anliegen, Praferenzen, Starken und Ressourcen
des:der Klient:in.

Die Case Manager:innen treten dafiir ein, dass die Ziele der Klient:innen Vorrang vor den Zielvorstellun-
gen der professionellen Helfer:innen haben.

Die Case Manager:innen moderieren notigenfalls Aushandlungsgesprache zwischen Klient:innen, deren
An-und Zugehorigen, informellen und professionellen Helfer:innen.

Die Case Manager:innen moderieren Aushandlungsgesprache innerhalb des Klient:innensystems. Dabei
achten sie darauf, dass das Wohl Schutzbediirftiger (z.B. Minderjahrige, Klient:innen mit kognitiver Be-
eintrachtigung) Vorrang hat.

Die Case Manager:innen laden Klient:innen zur Reflexion ihrer Erfahrungen mit den Unterstitzungsleis-
tungen ein.

Die Case Manager:innen verhandeln im Bedarfsfall mit den beteiligten professionellen Helfer:innen, um
eine Ausrichtung an den Bediirfnissen, Anliegen, Starken und Ressourcen der Klient:innen zu erreichen.
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Die Case Manager:innen werben bei Klient:innen dafiir, dass deren Angehdrige in den Unterstutzungs-
prozess involviert werden.

Die Case Manager:innen vermitteln in Konfliktfallen und fiihren nétigenfalls Konfliktvermittlungsge-
sprache.

Sollten Rollenkonflikte der Case Manager:innen der Moderation eines Konfliktvermittlungsgesprachs
entgegenstehen, organisieren sie sich Unterstiitzung dafiir.

Die Case Manager:innen agieren im Bedarfsfall anwaltschaftlich fiir Klient:innen. 12,34, 5/6|7|8|09

Die Case Manager:innen unterstiutzen Klient:innen, ihre Anliegen gegentber ihnen selbst sowie gegen-
uber Dritten zu artikulieren und zu verhandeln.

Die Case Manager:innen bieten ihren Klient:innen Unterstiitzung bei der Wahrnehmung und Durchset-
zung von Rechtsanspriichen an.

Die Case Manager:innen vertreten die Bedurfnisse, Anliegen und Ziele von Klient:innen parteilich ge-
genuber Dritten.

Die Case Manager:innen greifen auf Standards der Organisation zurlick, die das anwaltschaftliche Vor-
gehen regeln.

Die Case Manager:innen nutzen fiir die Planung etwaiger anwaltschaftlicher Interventionen kollegiale
Beratungen, ethische Fallbesprechungen, Supervisionen o.a.

In Fallen von Missachtung, Benachteiligung, Diskriminierung, gravierenden Qualitdtsmangeln u.a. fordern
Case Manager:innen oder andere dafiir zustandige Vertreter:innen der Case-Management-Organisation
die Verantwortungstrager:innen der betreffenden Organisationen zur Behebung der Missstande auf.

Sollten Missstéande in der Angebotserbringung nicht behoben werden, bringen die Case Manager:innen
oder andere dafiir zustandige Vertreter:innen der Case-Management-Organisation eine Beschwerde bei
den dafiir zustandigen Stellen ein.

Sollten Missstéande unabhangig vom Einzelfall bestehen, zur Benachteiligung von Personengruppen
flihren und keine Bereitschaft zur Veranderung erkennbar sein, wird die Zusammenarbeit mit dem be-
treffenden Dienst beendet.
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Die Case Manager:innen fungieren als Berater:innen fiir die beteiligten Akteur:innen. 1|/2|(3|4|5(6|7|8]|9
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Die Case Manager:innen beraten Klient:innen wahrend des gesamten Prozesses. Die Themen und die
Intensitat der Beratung ist fallabhangig. In jedem Fall werden Klient:innen liber spezialisierte Dienste
und deren Inanspruchnahme beraten.

Die Case Manager:innen unterstiitzen alle am Prozess der Hilfeerbringung beteiligten Personen bei der
Erbringung ihrer Hilfen/Leistungen, gleich ob dies Angehdorige, Mitarbeiter:innen oder Kolleg:innen an-
derer Einrichtungen sind.

Die Wahl des Unterstiitzungsangebots erfolgt im Austausch mit den betreffenden Personen und Ein-
richtungen.

Die Case Manager:innen unterstiitzen Angehorige in ihrer Rolle als Helfer:in. Im Bedarfsfall informieren
und/oder beraten sie Angehorige liber spezialisierte Hilfeangebote (Beratung, Selbsthilfegruppen,
Schulungen etc.).

Im Bedarfsfall organisieren Case Manager:innen Unterstiitzungsangebote fiir Angehorige.

Sollten Angehdrige einen von ihrer Rolle als Helfer:in unabhangigen Hilfebedarf aufweisen, informieren
und beraten die Case Manager:innen sie Uber geeignete Anlaufstellen.

Die Case Manager:innen beraten die professionellen Helfer:innen im Bedarfsfall im Umgang mit
dem:der jeweiligen Klient:in.

Die Case Manager:innen kiimmern sich im Bedarfsfall um die Vermittlung von Spezialwissen fiir den
Umgang mit dem:der Klient:in (z.B. biografisches Wissen, Wissen liber Symptome von Erkrankungen).

Die Case Manager:innen organisieren im Bedarfsfall einrichtungstibergreifende kollegiale Beratungen
und/oder Supervisionen.

Die Case Manager:innen sorgen dafiir, dass sich die angebotene professionelle Unterstitzung an den
Bedarfen der beteiligten Personen orientiert und dass diese fachgerecht umgesetzt wird.
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Die Case Manager:innen stellen Beziehungskontinuitit sicher. 112,34, 5/6|7|8|09

10

Die Dauer der Zusammenarbeit orientiert sich am Unterstutzungsbedarf des:der jeweiligen Klient:in
bzw. am Koordinationsbedarf im Einzelfall.

Die Zusammenarbeit endet, wenn Klient:in und Case Manager:in ibereinkommen, dass kein Bedarf an
Unterstutzung durch den:die Case Manager:in mehr besteht.

Die Case Manager:innen pflegen proaktiv regelmafigen Kontakt zu ihren Klient:innen.

Die Case Manager:innen pflegen proaktiv Kontakt zu den An- und Zugehdrigen ihrer Klient:innen.

Die Case Manager:innen pflegen proaktiv Kontakt zu den informellen Helfer:innen ihrer Klient:innen.

Die Case Manager:innen pflegen proaktiv Kontakt zu den professionellen Helfer:innen ihrer Klient:innen.

Haufigkeit, Art und Setting des Kontakts zu dem:der jeweiligen Klient:in und den fallbeteiligten Ak-
teur:innen richten sich nach den Beddrfnissen und dem Bedarf des:der Klient:in.

Haufigkeit, Art und Setting des Kontakts zu dem:der Klient:in werden mit dem:der Klient:in ausverhan-
delt und vereinbart.

Abbriiche der Zusammenarbeit durch den:die Case Manager:in werden angekiindigt, besprochen und
vorbereitet, z.B. im Fall eines Wechsels der Funktion, der Auflosung des Dienstverhaltnisses, Karenz u.a.

Die Case Manager:innen stellen fiir eine allfallige Falliibergabe einen friktionsfreien Wechsel der Zustan-
digkeit sicher und kiimmern sich darum, dass alle relevanten Informationen weitergegeben werden und
dass die Kooperation im veranderten Netzwerk zur Zufriedenheit des:der Klient:in weiter funktioniert.

Die Case Manager:innen fordern die Beziehungen zwischen Klient:innen und ihrem sozialen Umfeld. 112,34, 5/6|7|8|09
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Die Unterstiitzung durch das Case Management ist darauf ausgerichtet, Klient:innen in ihrer autono-
men Lebensfiihrung zu starken.

Die Case Manager:innen ermutigen Klient:innen, positiv erlebte/starkende Beziehungen zu pflegen, zu
intensivieren, soziale Unterstiitzung anzunehmen und im Sinne der Reziprozitat auch selbst zu leisten,
sofern ihnen dies kognitiv, physisch und psychisch moglich ist.
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Die Case Manager:innen erkunden anlass- und themenbezogen mit den Klient:innen, welche Formen
der sozialen Unterstltzung in ihrem sozialen Umfeld verfligbar sind.

Die Case Manager:innen laden Klient:innen zur Perspektiveniibernahme ein, um sich selbst und das ei-
gene Handeln sowie die jeweilige Situation durch die Brille relevanter Anderer zu betrachten.

Die Case Manager:innen bieten Anregungen, wie Klient:innen die eigenen Bedurfnisse und Anliegen ge-
genuiber anderen artikulieren kdnnen.

Die Case Manager:innen stimulieren notigenfalls Autonomiebestrebungen und Distanzierungsstrate-
gien von Klient:innen gegeniuiber anderen Personen aus ihrem sozialen Umfeld.

Die Case Manager:innen bestarken Klient:innen, auch sogenannte weak ties (schwache Beziehungen zu
Bekannten, losen Freund:innen, emotional nicht bedeutsamen Personen) als Ressourcen (,soziales Ka-
pital) anzuerkennen und diese zu pflegen.

Die Case Manager:innen initiieren mit Einwilligung des:der jeweiligen Klient:in versammelnde, vernet-
zende und kooperative Hilfeformen, wie den Familienrat, Sozialnetzkonferenzen, personliche Zu-
kunftsplanung etc.

Ergebnisorientierte Standards

Die im Einzelfall bendtigte Unterstlitzung ist bediirfnis-, starken-, ressourcenorientiert erbracht. 1/2|3|4|5|6|]7|8|9]10
Die fallbeteiligten Akteur:innen und allen voran die Klient:innen stimmen Uberein, dass sich die er-
.. . 1123 |4|5|6|7|8|9]10

brachten Unterstlitzungen konsequent an den Zielen des:der Klient:in orientieren.
D“Ie Kllent:mrlensmd durch die professionellen Hilfen in ihrer autonomen/daseinsmachtigen Lebens- 1120l3lalslel7!slolio
flihrung gestarkt worden.
Die Klient:innen berichten, dass ihre Lebenszufriedenheit und ihr Wohlbefinden durch die geleistete

.. .. 1123 |4|5|6|7|8|9]10
Unterstutzung erhoht wurden.
Die Kommunikation zwischen den Akteur:innen erlaubt zeitlich und inhaltlich abgestimmte Aktionen 11213 lalslel7zlslol10

und Maflsnahmen.
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Die beteiligten Akteur:innen verfligen liber alle Informationen, die sie fiir die Erfullung ihrer Beitrage

und Aufgaben bendétigen. Lp2)3|4]>8 781910
Die Beteiligten erhalten jene Unterstilitzung, derer sie bediirfen, um ihre Aufgaben zu bewaltigen. 1/2|3|4|5|6|]7|8|9]10
Die Case Manager:innen werden von Klient:innen als verlassliche, wertschatzende und unterstiitzende
Partner:innen im Veranderungs- und Hilfeprozess wahrgenommen. Li2 34|58 78910
Alle Beteiligten erachten den Unterstlitzungsprozess als transparent und nachvollziehbar. 1/2|3|4|5|6|]7|8|9]10
Die im (fortgeschriebenen) Hilfeplan erbrachten Leistungen wurden erbracht. 1/2|3|4|5|6|]7|8|9]10
Prozessorientierte Standards
Die Durchfiihrung der vereinbarten MaBnahmen wird kontinuierlich reflektiert und tiberpriift. 1/2/3|4/5|6|7|8|9]|10

Die Case Manager:innen pflegen die Beziehungen zu Klient:innen und erkundigen sich nach dem Fort-
gang der Dinge.

Die Case Manager:innen erheben die Einschatzung des:der Klient:in hinsichtlich a) der Veranderung sei-
ner:ihrer Situation, b) der Zusammenarbeit im Unterstiitzungsteam, c) der Wirksamkeit und Qualitat
der Hilfen, inklusive der eigenen Beitrage, d) der Annaherung an die formulierten Ziele.

Die Case Manager:innen pflegen die Beziehung zu den An- und Zugehdérigen der Klient:innen und er-
kundigen sich nach dem Fortgang der Dinge.

Die Case Manager:innen erheben die Einschatzung der An- und Zugeharigen hinsichtlich a) der Verande-
rung der Situation des:der Klient:in, b) der Zusammenarbeit im Unterstlitzungsteam, c) der Wirksamkeit
und Qualitat der Hilfen, inklusive der eigenen Beitrage, d) der Anndherung an die formulierten Ziele.

Die Case Manager:innen pflegen die Beziehung zu den informellen Helfer:innen ihrer Klient:innen und
erkundigen sich nach dem Fortgang der Dinge.
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Die Case Manager:innen erheben die Einschatzung der informellen Helfer:innen hinsichtlich a) der Veran-
derung der Situation des:der Klient:in, b) der Zusammenarbeit im Unterstiitzungsteam, c) der Wirksam-
keit und Qualitat der Hilfen, inklusive der eigenen Beitrage, d) der Annaherung an die formulierten Ziele.

Die Case Manager:innen pflegen die Beziehung zu den professionellen Helfer:innen des:der Klient:in
und erkundigen sich nach dem Fortgang der Dinge.

Die Case Manager:innen erheben die Einschatzung der professionellen Helfer:innen hinsichtlich a) der Ver-
anderung der Situation des:der Klient:in, b) der Zusammenarbeit im Unterstiitzungsteam, c) der Wirksam-
keit und Qualitat der Hilfen, inklusive der eigenen Beitrage, d) der Anndherung an die formulierten Ziele.

Die Art des Kontakts (personlich, telefonisch, schriftlich etc.) wird entsprechend der Fallerfordernisse
und der Praferenzen der Akteur:innen vereinbart.

Die Haufigkeit des Kontakts zu den Klient:innen und der involvierten Akteur:innen wird entsprechend
der Fallerfordernisse vereinbart.

Die Case Manager:innen setzen standardisierte Instrumente fiir das Monitoring ein (z.B. Fragebogen,
Einschatzungsskalen u.a.).

Bei Veranderungen der Situation erfolgt ein Re-Assessment. 1|/2|(3|4|5(6|7|8]|9
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Die Case Manager:innen tragen Sorge dafiir, dass Veranderungen der Lebenslage und der Lebenssitua-
tion von Klient:innen erkannt werden.

Die Case Manager:innen stellen sicher, dass im Bedarfsfall ein Re-Assessment erfolgt.

Sollte das Re-Assessment nicht durch die bereits involvierten Akteur:innen erfolgen kdnnen, ziehen die
Case Manager:innen in Absprache mit dem:der Klient:in weitere Dienste hinzu.

Die Ergebnisse des Re-Assessments werden dokumentiert.

Die vereinbarten Ziele werden reflektiert und allenfalls verandert.

Veranderungen der Ziele werden in der Fortschreibung des Hilfeplans berticksichtigt.
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Sollten Hilfen beendet werden kdnnen, erfolgt eine Evaluation der jeweiligen Unterstiitzung.

Sollten weitere/andere Hilfen notwendig sein, unterstiitzen die Case Manager:innen den:die Klient:in
beim Zugang zu diesen Hilfen.

Erkenntnisse aus dem Monitoring werden einer weiteren Bearbeitung zugefiihrt. 1/2/3|4/5|6|7(8|9/10
Die Ergebnisse des Monitorings werden nachvollziehbar dokumentiert.
Die Case Manager:innen leiten Erkenntnisse, die auf Schnittstellenprobleme, Versorgungsmangel und
strukturelle Benachteiligung etc. verweisen und die ihren Handlungsspielraum libersteigen, an die in
der Organisation Verantwortlichen weiter.
Case Manager:innen stellen ihr Wissen, ihre Erfahrungen und Losungsideen fiir die Entwicklung von or-
ganisationalen Strategien des Systemmanagements zur Verfligung.
Case Manager:innen stellen ihre Erkenntnisse aus dem Monitoring, die auf Beitrage zur Wirksamkeit
von Case Management verweisen, flir eine weitere Bearbeitung zur Verfligung.

Ergebnisorientierte Standards
Eine dem Fall angemessene Monitoring-Strategie ist entwickelt. 1/2|3|4|5|6|]7|8|9]10
Der Fallverlauf wird beobachtet und bewertet. 1/2|3|4|5|6|]7|8|9]10
Die Monitoring-Aktivitaten sind nachvollziehbar, die eingesetzten Instrumente sind offengelegt. 1/2|3|4|5|6|]7|8|9]10
Die Dokumentation des Monitorings ist nachvollziehbar. 1234|567 |8]9]10
Erkennt.nlsse Uber Schnittstellenprobleme, Versorgungsmangel, strukturelle Benachteiligung etc. sind 11203lalslel7!slolio
aufbereitet.
Ergebnisse des Re-Assessments sind dokumentiert. 1/2|3|4|5|6|]7|8|9]10
Der Hilfeplan wird kontinuierlich fortgeschrieben. 11234 |5|6|]7|8|9]10
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Prozessorientierte Standards

Die Case Manager:innen gestalten den Evaluationsprozess mit den Klient:innen dialogisch und partizipativ. | 1 | 2 |3 |4 |5 (6 | 7| 8 | 9

10

Der Zweck sowie der Prozess der Evaluation werden den Klient:innen in einer flir sie sowohl sprachlich
als auch inhaltlich nachvollziehbaren Weise erklart.

Die Sichtweisen der Klient:innen haben Vorrang vor den Sichtweisen und Einschatzungen anderer fall-
beteiligter Akteur:innen.

Die erreichten Ergebnisse werden kooperativ von Klient:in und Case Manager:in eingeschatzt.

Die Ergebnisse der Evaluation werden gemeinsam mit dem:der Klient:in zusammengefasst.

Allenfalls bestehende divergierende Einschatzungen werden in der Evaluation dargestellt. Es wird ge-
kennzeichnet, von wem welche Einschatzung stammt.

Die Evaluation erfolgt mehrperspektivisch. 1|/2|(3|4|5(6|7|8]|9

10

Die Berlicksichtigung der Sichtweisen aller fallbeteiligter, lebensweltlicher und beruflicher Expert:in-
nen ist gewahrleistet.

Die Auswahl der beteiligten Expert:innen erfolgt jeweils fallspezifisch.

Es wird festgelegt und dokumentiert, welche fallbeteiligten Akteur:innen in welcher Weise an der Evalu-
ation beteiligt sind.

Das Nicht-Einholen der Perspektiven von fallbeteiligten Akteur:innen wird begriindet.

Es wird gekennzeichnet, von wem welche Einschatzungen abgegeben werden (Klient:in, informelle Hel-
fer:innen, professionelle Helfer:innen, Case Management).
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Die Case Manager:innen oder andere mit der Evaluation betraute Personen fungieren als Koordina-
tor:innen einer mehrperspektivischen Evaluation und fiihren die unterschiedlichen Sichtweisen und
Expertisen zusammen.

Dissens unter den beteiligten Akteur:innen hinsichtlich der Einschatzung der Evaluierungsergebnisse
wird benannt und gegebenenfalls dokumentiert.

Kontroversen, die im Rahmen des Evaluationsprozesses entstehen, werden falls notwendig und sinn-
voll einer kooperativen Aushandlung unterzogen.

In der Evaluation erfolgt eine mehrdimensionale Reflexion und Einschatzung des Case-Management-
Prozesses aus Sicht der Klient:innen.

10

Der Grad der Zielerreichung wird gemeinsam mit den Klient:innen auf Basis der im Hilfeplan formulier-
ten Ziele eingeschatzt.

Gemeinsam mit den Klient:innen werden Abweichungen von der Zielerreichung ausgewiesen und be-
griindet.

Es wird erhoben, inwiefern sich die Lebenssituation, die Lebensqualitdt und das Wohlbefinden der Kli-
ent:innen verbessert bzw. stabilisiert haben.

Es wird erhoben, inwiefern Starken und Ressourcen der Klient:innen aus deren Sicht gestarkt, ausge-
baut oder erweitert werden konnten.

Es wird erhoben, inwiefern Handlungsmaoglichkeiten der Klient:innen aus deren Sicht erweitert werden
konnten.

Es wird die Zufriedenheit der Klient:innen mit den Ergebnissen der Unterstiitzung erhoben.

Es wird die Zufriedenheit der Klient:innen mit den einzelnen Phasen des Case-Management-Prozesses
erhoben.

Es wird die Zufriedenheit der Klient:innen mit der Unterstiitzung und Koordination der Case Mana-
ger:innen erhoben.
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Es wird die Zufriedenheit der Klient:innen mit den durch das Case Management vernetzten und koordi-
nierten Dienstleistungen hinsichtlich Qualitat, Passgenauigkeit und Ergebnis erhoben.

Es wird erkundet, welche (informellen und/oder professionellen) Hilfen aus Sicht der Klient:innen be-
sonders dienlich fiir die Zielerreichung bzw. die Verbesserung der Lebensqualitat waren.

Es wird erkundet, welche (informellen und/oder professionellen) Hilfen aus Sicht der Klient:innen hin-
derlich fiir die Zielerreichung bzw. die Verbesserung der Lebensqualitat waren.

Mogliche unerwiinschte Wirkungen/Nebenwirkungen des Case Managements und der erbrachten Hil-
fen werden erfasst.

In der Evaluation erfolgt eine mehrdimensionale Reflexion und Einschatzung des Case-Management-
Prozesses aus Sicht der beteiligten An- und Zugehdorigen der Klient:innen.

10

Die Sichtweisen der An- und Zugehdrigen auf die gegenwartige Lebenssituation, Lebensqualitat und
das Wohlbefinden des:der Klient:in werden erkundet.

Die Sichtweisen der An- und Zugehorigen auf die eingesetzten professionellen Hilfen werden erkundet.

Es wird die Zufriedenheit der An- und Zugehdrigen mit deren Beteiligung am Unterstlitzungsgeschehen
erhoben.

Es wird die Zufriedenheit der An- und Zugehdrigen mit der Unterstiitzung durch die Case Manager:in-
nen erhoben.

Die Wirkungen des Case Managements auf das informelle soziale Netzwerk der Klient:innen werden er-
fasst.

Die Riickmeldungen der An- und Zugehorigen werden (deskriptiv) zusammengefasst.

Anregungen und Verbesserungsvorschldge der Klient:innen zum Case Management und zu den genutz-
ten Dienstleistungen werden einer weiteren Bearbeitung zugefiihrt.
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Die erhobenen Daten werden einer Analyse unterzogen, die ein Lernen vom Fall ermoglicht. 1|23 |4|5(6|7|8|9]|10
Die erhobenen Daten werden nach Faktoren befragt, die zum Erreichen der Ziele und/oder zur Verbes-
serung der Lebenssituation des:der Klient:in beigetragen haben.
Die erhobenen Daten werden nach Faktoren befragt, die hinderlich fiir das Erreichen und/oder die Ver-
besserung der Lebenssituation des:der Klient:in waren.
Die erhobenen Daten werden nach Faktoren befragt, die zum Gelingen der Zusammenarbeit der betei-
ligten Personen beigetragen haben.
Die erhobenen Daten werden nach Faktoren befragt, die die Zusammenarbeit der beteiligten Personen
erschwert haben.
Anregungen und Verbesserungsvorschlage zum Case Management werden formuliert und einer weite-
ren Bearbeitung zugefihrt.
Anregungen und Verbesserungsvorschlage der Klient:innen fiir die genutzten Dienstleistungen werden
formuliert und an die jeweils zustandigen Akteur:innen weitergeleitet.
Die Daten werden nach Hinweisen befragt, wie der Bedarf an Case Management im Einzelfall hatte ver-
mieden werden konnen.
Die Evaluation erfolgt in fachlich begriindeter Weise. 1/2/3|4/5|6|7|8|9]|10

Die Falle werden nach begriindeten Kriterien evaluiert.

Das Vorgehen wird fallspezifisch geplant und umgesetzt.

Zwischen den erhobenen Daten und den deutenden Einschatzungen durch die Case Manager:innen
wird konsequent unterschieden.

Die methodische Vorgehensweise orientiert sich an fachlichen Prinzipien der Evaluation.

Die Auswahl der eingesetzten Evaluationsinstrumente erfolgt angepasst an die Fallsituation.
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Die Ergebnisse der Evaluation und Schlussfolgerungen werden nachvollziehbar zusammengefasst. 1|23 |4|5(6|7|8|9]|10
Es liegt eine schriftliche Zusammenfassung der Evaluationsergebnisse vor (Evaluationsbericht).
Lessons learned fiir zukiinftige Fallbearbeitungen sind dokumentiert.
Die schriftliche Darstellung der Evaluationsergebnisse enthalt allenfalls abgeleitete Empfehlungen fiir
die Weiterentwicklung des Case Managements, der spezialisierten professionellen Angebote sowie fiir
andere Malinahmen zur Verbesserung der Situation der Zielgruppe.
Die schriftliche Darstellung der Evaluationsergebnisse enthalt allenfalls Hinweise, durch welche frih-
zeitigen Unterstiitzungen die Entwicklung einer Multiproblemlage hatte vermieden werden konnen.
Die Evaluationsergebnisse und Schlussfolgerungen sind in einer Art und Weise verfasst, dass sie von
der Organisation zur kontinuierlichen Weiterentwicklung und/oder fiir die Systemsteuerung genutzt
werden konnen.

Ergebnisorientierte Standards
Es liegt eine mehrdimensionale und multiperspektivische Evaluation des Fallverlaufs vor. 123 |4|5|6|7|8|9]|10
Divergierende Positionen und Einschatzungen sind einfach und nachvollziehbar dargestellt. 1/2|3|4|5|6|]7|8|9]10
D‘er Grad'c.:ler Zielerreichung ist in einem kooperativen Prozess zwischen Case Manager:in und Klient:in 11213 lalslel7zlslol10
eingeschatzt.
Die Zufriedenheit des:der Klient:in mit dem Case Management ist erhoben. 1/2|3|4|5|6|]7|8|9]10
Die fallbezogenen Wirkungen des Case Managements sind eingeschatzt. 1/2|3|4|5|6|]7|8|9]10
Der Beitrag der koordinierten Hilfeleistungen ist kooperativ bewertet. 1/2|3|4|5|6|]7|8|9]10
Die Form der Zusammenarbeit zwischen den beteiligten Akteur:innen ist bewertet. 1/2|3|4|5|6|]7|8|9]10
Der Case-Management-Prozess ist evaluiert. 1|23 |4|5|6|7|8|9]|10
Die Unterstiitzung und Koordination durch den:die Case Manager:in ist beurteilt. 1/2|3|4|5|6|]7|8|9]10
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Prozessorientierte Standards

Die Beendigung des Case Managements erfolgt nach definierten Anlassen. 1|23 |4|5(6|7|8|9]|10
Das Case Management wird beendet, wenn
a) kein Bedarf an Case Management mehr besteht (z.B. Ziele sind erreicht, Klient:in und/oder An-
gehorige konnen die Koordination selbst leisten);
b) derFallintern Uibergeben wird (z.B. Beendigung des Dienstverhaltnisses eines:einer Case Mana-
ger:in, Karenzierung);
c) die konzeptionell definierte Zustandigkeit der Organisation nicht mehr gegeben ist (z.B. Uber-
siedelung von Klient:innen in andere Region, zeitliche Befristung/Themenfokussierung des An-
gebots);
d) Klient:innen die Zusammenarbeit abbrechen;
e) die Case-Management-Organisation die Zusammenarbeit abbricht (z.B. Klient:in hat gegenliber
Mitarbeiter:innen/der Organisation Gewalt ausgelibt);
f) sich die Fallsituation so @andert, dass die Organisation nicht mehr zustandig sein kann (z.B. In-
haftierung des:der Klient:in, Tod des:der Klient:in).
Wie Case Manager:innen die Zusammenarbeit mit Klient:innen abschlief3en, erfolgt entsprechend der
unterschiedlichen Anlasse fiir eine Beendigung.
Case Manager:innen ziehen sich aus dem Fall zuriick, wenn kein Bedarf an Case Management mehr be- 1l2lslalslelzlsle 10

steht.

Die Entscheidung uber die Beendigung des Case Managements wird gemeinsam mit dem:der Klient:in
getroffen.

Die Entscheidung Uber den Abschluss wird jenen fallbeteiligten Akteur:innen zur Kenntnis gebracht, die
weiterhin (spezialisierte) Unterstiitzungen erbringen.
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Die Klient:innen werden im Zuge der Abschlussphase gebeten, sich an der Fallevaluation zu beteiligen.

Bei Bedarf entwickeln die Case Manager:innen gemeinsam mit den Klient:innen und allenfalls deren
An-und Zugehdrigen Plane fiir den Umgang mit Krisen und/oder Risiken.

Es wird vereinbart, wie bei Bedarf eine Wiederaufnahme in das Case Management erfolgen kann.

Die im Verlauf des Case-Management-Prozesses geschlossenen fallbezogenen Zusammenarbeitsver-
einbarungen (Kontrakte) werden in fuir den:die Klient:in nachvollziehbarer Weise aufgehoben.

Die Zusammenarbeit zwischen Klient:in und Case Manager:in wird ausdriicklich beendet.

Bei einem Wechsel der Zustandigkeit iibergeben Case Manager:innen den Fall an andere
Case Manager:innen.

10

Klient:innen werden so friihzeitig wie moglich iber einen Wechsel der Zustandigkeit aufgeklart.

Es wird mit den Klient:innen besprochen und vereinbart, ob und wie die Ubergabe an zukiinftige Case
Manager:innen erfolgen soll.

Bei Wechsel der Zustandigkeit wird der Prozess der Ubergabe so gestaltet, dass der:die Klient:in und
der:die neue Case Manager:in ihre Zusammenarbeit im Sinne des:der Klient:in gut und moglichst frikti-
onsfrei fortsetzen konnen.

Die hinkiinftig zustandigen Case Manager:innen erhalten bei entsprechender Einwilligung der Klient:in-
nen alle Informationen, die fiir eine Fortflihrung des Case Managements notwendig sind.

Abbriiche des Case Managements durch Klient:innen werden als Lernmaéglichkeit interpretiert. 1|/2|(3|4|5(6|7|8]|9
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Zeichnet sich ab, dass ein Case Management durch den:die Klient:in abgebrochen wird, wird nach Stra-
tegien gesucht, diesen Abbruch zu verhindern oder diesen in einen Abschluss zu tiberfiihren.

Ist ein Abbruchsszenario wahrscheinlich, da der:die Klient:in nicht mehr in Kontakt mit dem:der Case
Manager:in tritt, unternimmt der:die Case Manager:in mehrere Versuche, den:die Klient:in zu erreichen.
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Fir Kontaktversuche mit Klient:innen, die sich nicht mehr melden, setzen Case Manager:innen unter-
schiedliche Kommunikationsmittel ein (z.B. Hausbesuch, Telefon, elektronische Medien, Brief etc.).

Sollten Klient:innen erreicht werden, aber eine weitere Zusammenarbeit ablehnen, werden sie nach
ihren Motiven fuir den Abbruch der Kooperation befragt.

Abbriiche des Case Managements werden in retrospektiven Fallanalysen reflektiert und in Hinblick auf
mogliche Motive, Muster und Lernpotenziale gedeutet.

Fir die Analyse des Fallabbruchs wird ein Vorgehen gewahlt, das sicherstellt, dass moglichst alle rele-
vanten Aspekte im Fallverlauf und in den fallspezifischen Rahmenbedingungen gewdirdigt werden.

Die Ergebnisse der retrospektiven Fallanalyse werden als Empfehlungen fiir ahnlich gelagerte Falle for-
muliert.

Abbriiche des Case Managements durch die Case-Management-Organisation werden als Lernmoglichkeit
interpretiert.

10

Die Case-Management-Organisation bricht die Zusammenarbeit mit Klient:innen nur dann ab, wenn
dies zum Schutz der eigenen Organisation notwendig ist und keine anderen Interventionen diesen
Schutz sicherstellen konnen (z.B. Schutz der Mitarbeiter:innen, anderer Klient:innen etc.).

Die Entscheidung liber die Beendigung der Zusammenarbeit wird dem:der Klient:in, seinen An- und Zu-
gehorigen sowie den fallbeteiligten professionellen Helfer:innen zur Kenntnis gebracht.

Es werden Wege gesucht, um mit dem:der Klient:in zu vereinbaren, wie eine allfallige Ubergabe an zu-
kunftig zustandige Case Manager:innen erfolgen kann.

Die Situation(en), die zu einem Abbruch durch die Case-Management-Organisation geflihrt haben, wer-
den in einer retrospektiven Fallbesprechung reflektiert und analysiert. Dabei werden insbesondere die
Prozessdynamik der Zusammenarbeit und die konflikthaften Situationen rekonstruiert. Die Analyse
dient dem Zweck, fallverstehend Thesen dariiber zu entwickeln, inwiefern in zukiinftigen ahnlich gela-
gerten Fallen/Situationen anders agiert werden kann.
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Abbriiche durch eine Veranderung der Fallsituation werden individualisiert begleitet. 1|/2|(3|4|5(6|7|8]|9
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Wird der:die Klient:in inhaftiert und ist es dem:der Case Manager:in aufgrund rechtlicher Regelungen
unmoglich, die Unterstiitzung und Koordination weiterzufiihren, werden dem sozialen Dienst der je-
weiligen Justizanstalt relevante Informationen liber die Situation und Unterstiitzungsbedarfe des:der
Klient:in Ubermittelt. Nach Moglichkeit wird eine Fortflihrung der Zusammenarbeit nach Beendigung
der Haft angeboten.

Verstirbt der:die Klient:in, unterstitzt der:die Case Manager:in im Bedarfsfall die Hinterbliebenen bei
der Bewaltigung der in Zusammenhang mit dem Sterbefall anstehenden Aufgaben. So dies im jeweili-
gen Fall passend ist, steht der:die Case Manager:in den Hinterbliebenen beim Trauerprozess begleitend
und beratend zur Seite.

Versterben Klient:innen, sorgen Case Manager:innen fiir ihre eigenen Bedurfnisse im Umgang mit einer
allenfalls bestehenden Trauer.

Die Case Manager:innen verfassen einen Abschlussbericht und iibergeben diesen an die Klient:innen. 112,34, 5/6|7|8|09
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Der:die Case Manager:in verfasst gemeinsam mit dem:der Klient:in einen Abschlussbericht.

Im Abschlussbericht werden die Ausgangssituation, der Verlauf der Unterstitzung und die Erreichung
von Zielen kritisch gewiirdigt sowie die gegenwartige Situation dargestellt.

Der Abschlussbericht wird in einer Weise verfasst, dass er anderen Helfer:innen des:der Klient:in Orien-
tierung bieten kann.

Der Abschlussbericht wird in einer Weise verfasst, dass er ein organisationales Lernen vom Fall unter-
stlitzen kann.

Der Abschlussbericht wird dem:der Klient:in fiir seine:ihre Zwecke ausgehandigt.
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Ergebnisorientierte Standards

Das Case Management ist ausdriicklich abgeschlossen und die im Prozess getroffenen Vereinbarungen

sind aufgehoben. Lp2)3|4]>8 781910
A — 5 - - - - r
llefal.lbete‘zlllgtenAkteur|nnenW|ssenumdleBeendlgungderZusammenarbeltvonCaseManager|n 1120l3lalslel7!slolio
und Klient:in.
Es liegt ein schriftlicher Bericht vor, in dem die Ausgangssituation, der Verlauf der Unterstilitzung, die
. . L 1123 |4|5|6|7|8]|9]10
Erreichung von Zielen sowie die gegenwartige Situation dargelegt werden.
ei Bedarf liegt ein kooperativ entwickelter schriftlicher Plan fiir den Umgang mit Krisen und/oder Risi 1120l3lalslel7!slolio
ken vor.
Abschlussbericht, Krisen- bzw. Risikoplane wurden der:dem Klient:in ausgehandigt. 1/2|3|4|5|6|]7|8|9]10
Eine allenfalls notwendige Ubergabe ist organisiert. 1/2|3|4|5|6|]7|8|9]10
Prozessorientierte Standards
Outreach- und Intake-Aktivititen werden dokumentiert. 1/2/3|4/5|6|7|8|9]|10

Die Case Manager:innen bzw. andere dafiir zustandige Mitarbeiter:innen dokumentieren Informations-
gesprache mit Adressat:innen zum Zwecke der Bedarfsfeststellung im Sozialraum.

Kommt es nach einem Intake zu keiner Zusammenarbeit im Sinne des Case Managements, werden In-
halte und Ergebnisse des Intakes anonymisiert zur Bedarfsfeststellung im Sozialraum dokumentiert.
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Die Stammdaten aller am Fall beteiligten Personen und Organisationen werden erfasst. 1|/2|(3|4|5(6|7|8]|9

10

Die Falldokumentation ist eindeutig einer Person zugeordnet und enthalt Stammdaten wie Name, Ge-
burtsdatum und aktuelle Kontaktdaten des:der Klient:in.

Die Falldokumentation enthalt einen jeweils aktuellen Uberblick tiber die fallbeteiligten Personen/Or-
ganisationen und deren Kontaktdaten.

Die Case Manager:innen dokumentieren alle ihre fallbezogenen Aktivitaten. 112,34, 5/6|7|8|09
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Stimmen Klient:innen einer Zusammenarbeit im Sinne des Case Managements zu, wird zeitnah eine
Falldokumentation angelegt.

Es werden alle gesetzten Interventionen dokumentiert, seien sie personlich, telefonisch, schriftlich
oder virtuell erfolgt.

Die Verlaufsdokumentation beinhaltet jedenfalls Datum, Art, Ort und Dauer der Interventionen, die da-
bei beteiligten Personen/Einrichtungen sowie Angaben zu Art und Inhalt der gesetzten Mallnahmen
und die getroffenen Vereinbarungen.

Die Case Manager:innen dokumentieren alle Entscheidungen, die getroffen wurden.

Die Dokumentation unterstiitzt die prozesshafte Rekonstruktion der Fallbearbeitung. 1|/2|(3|4|5(6|7|8]|9
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Die Dokumentation des Intakes enthalt Hinweise zu den im Zuge der Aufklarung besprochenen Inhalten.

Die Dokumentation des Assessments enthalt Angaben zur methodischen Vorgehensweise, den gewon-
nenen Informationen sowie fachlichen Einschatzungen.

Die Dokumentation des diagnostischen Vorgehens enthalt Angaben zur methodischen Vorgehens-
weise, den gewonnenen Informationen sowie fachlichen Einschatzungen.

Die Dokumentation der Ziele-Arbeit enthalt Angaben zur methodischen Vorgehensweise und Zielfor-
mulierungen in der Sprache des:der Klient:in.
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Die Dokumentation ermdglicht, die Beratung der Klient:innen nachzuvollziehen.

Die Case Manager:innen dokumentieren alle Veranderungen in Bezug auf Ziele und geplante Interven-
tionen.

Anhand der Dokumentation kann das Zustandekommen von Veranderungen bei den Zielen und ge-
planten Interventionen nachvollzogen werden.

In der Falldokumentation ist ersichtlich, ob und wie die An- und Zugehdrigen beteiligt wurden und wel-
che Unterstiitzungen sie seitens der Case Manager:innen erfahren haben.

In der Falldokumentation ist ersichtlich, an welche Personen/Organisationen die Klient:innen vermit-
telt wurden und wie das Linking erfolgte.

In der Falldokumentation ist ersichtlich, wie mit informellen und professionellen Helfer:innen koope-
riert wurde.

Linking-Gesprache, Helfer:innenkonferenzen u.a. werden in nachvollziehbarer Weise protokolliert.

In der Dokumentation wird die Recherche des:der Case Manager:in von passenden Angeboten nachge-
zeichnet. Das methodische Vorgehen wie auch die Ergebnisse der Recherche werden dargelegt.

Etwaige Mangel und Liicken in der Angebotslandschaft werden benannt.

In der Falldokumentation ist nachvollziehbar dargelegt, wie der Fallabschluss gestaltet wurde.

Die Ergebnisse der (mehrperspektivischen und mehrdimensionalen) Evaluation werden in nachvoll-
ziehbarer Weise dokumentiert.

Allfallige standardisierte Evaluationsinstrumente werden in der Falldokumentation gesichert.
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Die Dokumentation erlaubt eine Risikobewertung des Fallverlaufs. 1|/2|(3|4|5(6|7|8]|9

Die Case Manager:innen dokumentieren besonders sorgfaltig jene Entscheidungen und Interventionen,
die aus ihrer fachlichen Sicht
e ein Risiko fiir den:die Klient:in darstellen;
e die Erreichung der gemeinsam vereinbarten Ziele gefahrden;
e die Entscheidungshoheit des:der Klient:in liber die Gestaltung des Hilfeprozesses beeintrachti-
gen konnen.

Protokolle von kollegialen Beratungen, ethischen/retrospektiven Fallbesprechungen u.a. werden in der
Falldokumentation gesichert.

Helfer:innenkonferenzen werden protokolliert und in der Falldokumentation gesichert.

Dokumente werden iibersichtlich abgelegt. 1|/2|(3|4|5(6|7|8]|9

Informationsunterlagen, die Klient:innen und/oder deren An- und Zugehdrigen ausgehandigt wurden,
werden benannt bzw. der Falldokumentation beigelegt.

In der Falldokumentation werden Kontrakte mit Klient:innen in tibersichtlicher und gut nachvollzieh-
barer Weise gesichert. Dazu zahlen insbesondere die Vereinbarung zur Zusammenarbeit, Einwilligungs-
erklarungen im Sinne des Datenschutzgesetzes, Zustimmungen zur Informationsweitergabe, der Hilfe-
plan, etwaige Bevollmachtigungen etc.

Die Dokumentation enthalt Kopien von Assessmentberichten/Befunden/Gutachten o.a.

Alle fallbezogenen Stellungnahmen und Berichte des:der Case Manager:in sind in der Falldokumenta-
tion gesichert.
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Der Erhalt und die Weitergabe von Informationen sind nachvollziehbar dokumentiert. 1/2/3|4/5|6|7(8|9/10
Von Dritten erhaltene Informationen werden als solche nachvollziehbar dokumentiert (z.B. telefoni-
sche Auskiinfte, Schriftverkehr, E-Mails etc.).
In der Falldokumentation wird nachvollziehbar beschrieben, welche Informationen an den:die Klient:in
und/oder an deren An- und Zugehdrige weitergegeben wurden.
In der Falldokumentation wird nachvollziehbar beschrieben, welche Informationen an fallbeteiligte,
informelle und professionelle Helfer:innen weitergegeben wurden.
Fachliche Standards an die Dokumentation und Schriftstiicke werden eingehalten. 1|23 |4|5(6|7|8|9]|10
Die Case Manager:innen stellen sicher, dass in der Dokumentation konsequent zwischen Daten/Fakten,
Beobachtungen, Narrationen der Klient:innen, Aussagen Dritter und Interpretationen/Deutungen un-
terschieden wird.
Die Dokumentation wird in einer sachlichen und wertschatzenden Sprache verfasst.
Stellungnahmen und Berichte der Case Manager:innen orientieren sich an fachlichen Standards.
Die Zusammenfassung der fallbezogenen Evaluation enthalt Hinweise zum methodischen Vorgehen,
den gewonnenen Informationen und Daten sowie Interpretationen eben dieser.
Die Vorgehensweise bei und Inhalte der Dokumentation sowie der Umgang mit Daten werden transpa- 1l213lalslel7!s!9ol10

rent gemacht.

Der Umstand, dass dokumentiert wird, wird den am Fall beteiligten Personen zur Kenntnis gebracht.

Die Case Manager:innen klaren ihre Klient:innen und deren An- und Zugehorige tiber Zwecke, inhaltli-
che Schwerpunkte und jeweils geltende Standards der Dokumentation auf.

Die Case Manager:innen klaren ihre Klient:innen tber ihr Recht auf Akteneinsicht auf.
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Die Case Manager:innen klaren An- und Zugehorige dariiber auf, inwiefern sie ein Recht auf Aktenein-
sicht haben und wie bei entsprechenden Anfragen vorgegangen wird.

Klient:innen erhalten (Kopien von) Kontrakten/schriftlichen Vereinbarungen, kooperativ erstellten As-
sessment- und Diagnostikverfahren, Hilfeplanen, Gesprachsprotokollen, Stellungnahmen/Berichten,
Antragen etc.

Stellungnahmen, Befunde, Gutachten Dritter sowie gerichtliche Beschlusse, Urteile u.a. verbleiben bei
dem:der Klient:in, in der Falldokumentation werden Kopien abgelegt.

Protokolle von Linking-Gesprachen, Helfer:innenkonferenzen u.a. werden den Teilnehmer:innen aus-
gehandigt bzw. libermittelt.

Die Case Manager:innen nutzen die Dokumentation fiir ihre Selbstevaluation und ihr Lernen vom Fall. 12,34, 5/6|7|8|09

Case Manager:innen nutzen die Falldokumentation fiir die Reflexion ihres fachlichen Vorgehens.

Auf Grundlage der Falldokumentation rekonstruieren sie den Fallverlauf und konnen zieldienliche wie
auch zielhinderliche Interventionen identifizieren.

Die Falldokumentation wird als Informationsquelle fiir kollegiale Beratungen, ethische und retrospek-
tive Fallbesprechungen u.a. genutzt.

Die Falldokumentation wird als Informationsquelle fiir die fallbezogene Evaluation genutzt (Rekonstruk-
tion der Inhalte und der zeitlichen Ablaufe in den einzelnen Phasen, der beteiligten Akteur:innen etc.).
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Ergebnisorientierte Standards

Das Vorgehen der Case Manager:innen ist pragnant und gleichzeitig gut nachvollziehbar dokumentiert. | 1 | 2 | 3 |4 |5 |6 |7 | 8| 9 |10
Die Dokumentation enthalt alle fallrelevanten Informationen. 1/2|3|4|5|6|]7|8|9]10
Die Dokumentation enthalt ausschlieRlich fallrelevante Informationen. 1/2|3|4|5|6|]7|8|9]10
Die Dokumentation ermdglicht einen Einblick in die Situation des:der Klient:in. 1234|567 |8]9]10
Die Dokumentation unterstitzt die Fallevaluation. 1/2|3|4|5|6|]7|8|9]10
Die Dokumentation unterstutzt das Lernen vom Fall. 1/2|3|4|5|6|]7|8|9]10
Die Inhalte sind fiir die Klient:innen und deren An- und Zugehorige transparent. 112|3|4|5|6|]7|8|9]10
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5. Materialien zur Selbstevaluation des Case Managements
auf Organisationsebene

In den nachstehenden Checklisten werden organisationale Rahmenbedingungen gelistet, die zu einer gelingenden Umsetzung des Handlungsan-
satzes Case Management beitragen. Anhand der Kriterien lasst sich dessen Implementierungsgrad in der Organisation einschatzen. Zunachst wer-
den die zentralen Inhalte des schriftlichen Case-Management-Konzepts benannt, anschlieRend wird der Stellenwert des Bekenntnisses von Flihrung
und Leitung zu einem fachgerechten Vorgehen verdeutlicht. Der institutionellen Netzwerkarbeit kommt besondere Bedeutung zu, weshalb sie auch
als Schlusselprozess verstanden werden kdnnte. Damit sich organisierte Hilfen bzw. sogenannte Humandienstleistungen an den Bedarfen und Lo-
giken von Einzelfallen ausrichten, benétigt es Bereitschaft zur kontinuierlichen Reflexion und Weiterentwicklung der Organisation. Die Checklisten
zu organisationalem Lernen, falliibergreifender Evaluation, kontinuierlicher Verbesserung, Beteiligung der Klient:innen wie auch Personalmanage-
ment sind von dieser Pramisse getragen. Die Checkliste zur Systemsteuerung widmet sich Aufgaben wie der Bedarfserhebung und Riickbindung der

Erkenntnisse aus der Fallarbeit an Verwaltung und Politik. Abschlieflend werden Beitrage zur Forschung, Ausbildung und Lehre vorgeschlagen.

Die Organisation verfiigt iiber ein verbindliches Case-Management-Konzept. 112,34, 5/6|7|8|9
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Das Konzept wird von der Filhrung verantwortet.

Das Konzept beschreibt die strukturelle Eingliederung des Case Managements in die Organisation.

Im Konzept wird beschrieben, was in der Organisation unter Case Management verstanden wird.

Im Konzept werden die Zielgruppen des Case Managements beschrieben.

Das Konzept ist den am Case Management beteiligten Organisation(seinheit)en und Mitarbeiter:innen
zuganglich und vertraut.
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In dem Konzept wird das Case-Management-Verstiandnis der Organisation offengelegt. 1|/2|(3|4|5(6|7|8]|9
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Im Konzept werden Ausgangslage, Motive und Anlasse fiir die Implementierung von Case Management
offengelegt.

Im Konzept wird ersichtlich, welche Bedarfe der Zielgruppe(n) mit Case Management abgedeckt wer-
den sollen.

Im Konzept werden die Finanzierung und daraus resultierende Auftrage offengelegt. Es wird erlautert,
welche Auswirkungen die Finanzierungsbedingungen auf Klient:innen haben.?

Das Konzept nennt die Ziele, die mit dem Angebot des Case Managements erreicht werden sollen (auf
Ebene des Falls, auf Ebene der Organisation, auf Ebene der Netzwerke, auf der Ebene der Hilfe- und
Versorgungslandschaft, auf Ebene von Verwaltung und Politik).

Im Konzept wird festgehalten, was die Organisation unter ,Multiproblemlagen‘ versteht.

Die Kriterien fuir die Aufnahme ins Case Management werden beschrieben.

Es wird dargelegt, welche falllibergreifenden Ziele die Organisation mit Case Management verfolgt.

Im Konzept werden die Aufgaben- und das Aufgabenverstandnis der Case Manager:innen dargelegt.

Es wird dargelegt, wie (auf welchen Wegen) der Zugang zum Case Management erfolgen kann
(Outreach, Vermittlung, Kontaktaufnahme).

Der idealtypische Ablauf des Case-Management-Prozesses auf Fallebene wird (exemplarisch) vorgestellt.

Es werden die theoretischen und methodischen Handlungsansatze skizziert, die dem Case Manage-
ment der Organisation zugrunde liegen.

2 Dabei kann es sich um die Notwendigkeit der Weitergabe von Daten (z.B. bei subjektfinanzierten Angeboten), um Verpflichtungen zur sogenannten Mitwirkung
(wie sie bei Leistungen wie dem Rehabilitationsgeld, der Bedarfsorientierten Mindestsicherung etc. eingefiihrt wurden), um die Weitergabe von Inhalten der Un-
terstiitzung an Dritte (wie bei Leistungen der privaten Kinder- und Jugendhilfe) u.d.m. handeln.
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Im Konzept werden die handlungsleitenden Prinzipien erlautert. Insbesondere wird erklart, was in der
Organisation unter prozeduraler Fairness, Lebensweltorientierung, Starken- und Ressourcenorientie-
rung, Advocacy etc. verstanden wird.

Im Konzept wird dargelegt, wie die Sicherheit von Klient:innen und Mitarbeiter:innen gewahrleistet wird.

Im Konzept wird dargelegt, welche Moglichkeiten Klient:innen haben, um sich an der Gestaltung der
Case-Management-Organisation und ihrer Konzepte zu beteiligen.

Es werden die fiir das Case Management relevanten Rechtsgrundlagen und Rechtsnormen benannt
und erlautert.

Im Konzept wird dargelegt, an welchen ethischen Richtlinien sich das Case Management orientiert.

Im Konzept wird skizziert, mit welchen (Arten) von Einrichtungen, niedergelassenen Fachkraften, Be-
horden/Institutionen, ehrenamtlichen Angeboten, Ressourcen des Sozialraums, Selbstvertretungsor-
ganisationen etc. Kooperationsbeziehungen bestehen.

Es wird offengelegt, wie die fallbezogene Dokumentation erfolgt und welche (personenbezogenen) Da-
ten erhoben und ausgewertet werden.

Im Konzept wird dargelegt, wie die Organisation die Qualitat des Case Managements sichert. 1|/2|(3|4|5(6|7|8]|9
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Es wird dargelegt, Giber welche Qualifikation die Case Manager:innen verfligen.

Es wird dargelegt, wie die fachliche Eignung der am Case Management beteiligten internen und exter-
nen Akteur:innen sichergestellt wird.

Das Konzept nennt die zeitlichen Ressourcen der Mitarbeiter: innen des Teams fur die Fallarbeit.

Die maximale Anzahl der zu bearbeitenden Falle pro Teammitglied ist benannt und wird eingehalten.

Im Konzept wird dargelegt, wie die Organisation sicherstellt, dass die handlungsleitenden Prinzipien
von den Mitarbeiter:innen auch eingehalten werden.
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Im Konzept werden die Moglichkeiten beschrieben, wie Klient:innen und deren An- und Zugehorige
Feedback, Riickmeldungen, Beschwerden etc. dauRern konnen.

Im Konzept wird dargelegt, wie mit Feedback, Riickmeldungen, Beschwerden, Fehlern etc. umgegan-
gen wird.

Im Konzept wird offengelegt, wie mit VerstolRen gegen geltende Rechtsnormen umgegangen wird.

Im Konzept werden die Zwecke und inhaltlichen Eckpfeiler der Dokumentation dargelegt.

Es werden die standardisierten Auswertungsroutinen beschrieben und dargelegt, wofiir die statisti-
schen Daten verwendet werden.

Im Konzept wird (exemplarisch) dargelegt, welche Instrumente/Foren zur Qualitatssicherung einge-
setzt werden.

Im Konzept werden die Mindeststandards fiir das Wissensmanagement im Case-Management-Verfah-
ren beschrieben

Im Konzept wird skizziert, wie die Organisation Personalentwicklung sichert.

Im Konzept wird dargelegt, wie die Organisation die Weiterentwicklung des Case Managementssichert. |1 |2 |3 |4 |5 (6 | 7| 8| 9

10

Im Konzept wird dargestellt, wie Erkenntnisse aus der Fallarbeit gewonnen und fiir die Weiterentwick-
lung des Case Managements genutzt werden.

Im Konzept wird beschrieben, wie (falltibergreifende) Evaluation praktiziert wird.

Das Konzept stellt die Bemiihungen der Organisation dar, Erkenntnisse aus der Fallarbeit bei der Wei-
terentwicklung ihres Case-Management-Angebots einzubinden.
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Im Konzept wird die interne und externe Netzwerkarbeit der Organisation(seinheit) dargelegt. 1|/2|(3|4|5(6|7|8]|9

Das Konzept nennt die Einbettung des Case Managements in die Versorgungslandschaft fiir die Ziel-
gruppe.

Im Konzept wird das Kooperationsnetzwerk der Organisation(seinheit) beschrieben.

Im Konzept wird beschrieben, welche Informations- und Kommunikationsprozesse mit Kooperations-
partner:innen gepflegt werden.

Im Konzept werden (exemplarisch) Kooperationsvereinbarungen mit Partner:innen offengelegt.

Im Konzept werden (besonders relevante) Schnitt- und Nahtstellen genannt und erlautert, wie diese im
Sinne der passgenauen Unterstlitzung im Einzelfall gestaltet werden.

Im Konzept wird dargelegt, an welchen regionalen und fachlichen Netzwerken sich die Organisa-
tion(seinheit) beteiligt.

Im Konzept wird dargelegt, wie die Organisation Verbesserungen auf Systemebene anregt. 1|/2|(3|4|5(6|7|8]|9

Im Konzept wird beschrieben, wie die Organisation ihrer Rolle als Mitgestalterin der Rahmenbedingun-
gen und Angebote im Sozialraum versteht.

Im Konzept wird beschrieben, wie Erkenntnisse aus der Fallarbeit und/oder der falliibergreifenden Eva-
luation des Case Managements an Netzwerkpartner:innen tGibermittelt werden.

Im Konzept wird dargelegt, wie die Organisation mit Entscheidungstrager:innen aus Politik und Verwal-
tung vernetztist.

Im Konzept wird beschrieben, wie Erkenntnisse aus der Fallarbeit und/oder der falliibergreifenden Eva-
luation des Case Managements an Entscheidungstrager:innen aus Politik und Verwaltung Gibermittelt
werden.

Es wird dargelegt, wie die Organisation dafur eintritt, dass Angebote und Versorgungsstrukturen auf die
Bedarfe der Einzelfalle ausgerichtet werden.
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Es wird dargelegt, wie die Organisation fiir (rechtliche) Rahmenbedingungen eintritt, die den Bedarfen
und (berechtigten) Interessen ihrer Zielgruppe entsprechen.

Es wird beschrieben, welche sonstigen Aktivitaten die Organisation setzt, um sozialen Wandel im Sinne
ihrer Zielgruppe voranzutreiben.

Das Konzept ist frei zuganglich. 112,34, 5/6|7|8|09
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Das Konzept ist fiir die interessierte Offentlichkeit niedrigschwellig verfligbar.

Das Konzept liegt in einer an die Zielgruppe adressierten Version vor.

Das Konzept ist so verfasst, dass es von der Zielgruppe verstanden wird.

Die Implementierung von Case Management in der Organisation beruht auf einer Entscheidung der Fiih-
rung der Organisation.
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Die Fiihrung bekennt sich zum Case Management in der Organisation.

Das jeweilige Case-Management-Verstandnis sowie die vorgesehene Ausgestaltung des Handlungskon-
zepts sind in einem Konzept/Organisationshandbuch klar beschrieben.

Die Fiihrung stellt sicher, dass die Bedeutung des Case Managements (Inhalte, Zweck, Ziele) und der or-
ganisationsinternen Kooperation innerhalb der Organisation verstanden wird.
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Fachliche Prinzipien des Case Managements finden ihren Niederschlag im Leitbild, der Vision und den
Strategien der Organisation.

Das Organigramm weist das Case Management/die Organisation(seinheit) aus.

Alle fiir das Case Management relevanten Prozesse und Ablaufe sind in die Organisation integriert.
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Die fiir das Case Management bedeutsamen Organisation(seinheit)en bekennen sich zu Case Manage-
ment und Kooperation.

Schnitt-/Nahtstellen der Organisation(seinheit) Case Management zu anderen Einheiten der Organisa-
tion sind definiert.

Verantwortlichkeiten und Entscheidungskompetenzen fiir interorganisationale Kooperation und Ver-
netzung sind klar geregelt.

Verantwortlichkeiten und Entscheidungskompetenzen fiir Aktivitaten der Systemsteuerung sind klar
geregelt.

Die Organisation stellt ausreichend Budgetmittel und Ressourcen zur Verfiigung, um die vielfaltigen
Anspriiche aus dem Case Management zu erfiillen.

Die Organisation lukriert finanzielle Mittel, um Case Management entsprechend fachlichen Prinzipien
und den im Konzept festgelegten Standards umzusetzen.

Die Organisation ermoglicht mit dem zur Verfligung gestellten Budget die Umsetzung des Case Mana-
gements auf Fallebene unter Einhaltung der Prinzipien und Standards.

Die Organisation ermdglicht mit den zur Verfligung gestellten Ressourcen die gebotene Qualitatssiche-
rung und Personalentwicklung.

Die Organisation ermdglicht mit den zur Verfligung gestellten Ressourcen das gebotene ,Lernen vom
Fall’ und die Reflexion.

Die Organisation ermoglicht mit den zur Verfligung gestellten Ressourcen die gebotene intra- und inter-
organisationale Vernetzung und Kooperation.

Die Organisation ermdglicht mit den zur Verfligung gestellten Ressourcen die gebotene Evaluation.

Die Organisation ermdglicht mit den zur Verfligung gestellten Ressourcen die gebotene Weiterentwick-
lung des Angebots.
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Die Organisation ermoglicht mit den zur Verfligung gestellten Ressourcen Beitrage zu Forschung und
Lehre.

Die Organisation ermoglicht mit den zur Verfligung gestellten Ressourcen Aktivitaten zur Systemsteuerung,.

Die Case Manager:innen werden an der Finanz- und Ressourcenplanung beteiligt. Ihre Erfahrungen, Ex-
pertisen und Ressourcenbedarfe werden berticksichtigt.

Die Leitung stellt sicher, dass der Case-Management-Prozess auf Fallebene entsprechend fachlicher
Prinzipien und der konzeptionell festgelegten Standards realisiert werden kann.
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Personen mit Leitungsfunktion im Case Management verfligen liber umfassendes Wissen liber Case Ma-
nagement auf Fall- und Systemebene.

Personen mit Leitungsfunktion im Case Management verfligen (iber eine einschlagige Qualifikation als
Case Manager:innen (OGCC-/DGCC-zertifiziert).

Die Verantwortung fiir die operative Umsetzung des Case Managements ist geregelt.

Die Leitung stellt sicher, dass der Case-Management-Prozess auf Fallebene entsprechend fachlicher
Prinzipien und der konzeptionell festgelegten Standards realisiert werden kann.

Die Leitung tragt Sorge dafiir, dass sich alle am Case Management beteiligten Mitarbeiter:innen an den
definierten fachlichen Prinzipien und Standards orientieren.

Die Leitung stellt sicher, dass im Case Management einschlagig qualifizierte Mitarbeiter:innen einge-
setzt werden (siehe Personalmanagement).

Die Leitung stellt die Qualitatssicherung und -entwicklung des Case Managements auf Fallebene sicher.

Die Leitung stellt sicher, dass Anforderungen/Weiterbildungsbedarfe aus dem Case Management in den
PersonalentwicklungsmalRnahmen beriicksichtigt werden (siehe Personalmanagement).

Die Leitung unterstitzt ihre Mitarbeiter:innen im Bedarfsfall fachlich.

Die Leitung setzt im Bedarfsfall fallbezogene Advocacy-Interventionen gegentiber Dritten.
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Fiihrung und Leitung tragen Sorge, dass organisationales Lernen ermoglicht und befordert wird. 1|/2|(3|4|5(6|7|8]|9

Fihrung und Leitung bekennen sich zu einem starkenorientierten, kooperativen und partizipativen
Flhrungsstil.

Fuhrung und Leitung stellen fiir das von- und miteinander Lernen ausreichend Ressourcen zur Verfligung.

Flhrung und Leitung stellen Gberpriifbar sicher, dass die Erfahrungen und Perspektiven der Klient:in-
nen und ihrer Angehorigen, der Case Manager:innen und der Kooperationspartner:innen systematisch
erhoben werden.

Die Organisation stellt sicher, dass kritische Riickmeldungen/Beschwerden/Fehler bearbeitet werden.

Die Organisation stellt passende Instrumente flir Wissensmanagement bereit.

Foren zur falliibergreifenden Reflexion, Evaluation und Weiterentwicklung sind implementiert.

Die Leitung ermutigt und unterstitzt alle am Case Management beteiligten Akteursgruppen dabei, von-
einander und miteinander zu lernen.

Die Zusammenarbeit mit anderen Einheiten der Organisation, die Angebote fiir die Zielgruppe/
Klient:innen bereithalten, unterstiitzt die Ziele des Case Managements.

Fuhrung und Leitung tragen Sorge flir die intraorganisationale Vernetzung und Kooperation der Einhei-
ten, die Angebote fiir die Zielgruppe/die Klient:innen bereithalten.

Flhrung und Leitung tragen Sorge dafiir, dass andere relevante Organisation(seinheit)en zum Gelingen
des Case Managements beitragen.

Die Leitung tibernimmt Verantwortung fir die intraorganisationale Vernetzung und Kooperation.

Die Leitung bemiiht sich um Kooperationsvereinbarungen mit anderen Organisation(seinheit)en, die
eine fallbezogene Zusammenarbeit im Sinne der Klient:innen unterstiitzen.

Die Leitung stellt sicher, dass Erkenntnisse aus dem Case Management (Monitoring und Evaluation)
den anderen Organisationseinheiten nahergebracht werden.
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Die Leitung wirbt bei anderen Organisation(seinheit)en dafiir, dass diese die Erkenntnisse aus dem
Case Management (Monitoring und Evaluation) bei der Weiterentwicklung ihrer Angebote/Leistungen
berticksichtigen.

Die Leitungen der beteiligten Organisation(seinheit)en kooperieren in einer Art und Weise, die die Um-
setzung des konzipierten Case Managements auf Fallebene ermdglicht.

Die anderen Einheiten der Organisation unterstiitzen das Case Management/die Organisation(seinheit)
dabei, die vorgegebenen Ziele zu erfiillen.

Die anderen Einheiten der Organisation unterstiitzen das Case Management/die Organisation(seinheit)
dabei, das bestehende Konzept im Sinne der zugrundeliegenden Standards und Prinzipien weiterzu-
entwickeln.

Die Leitung stellt sicher, dass interorganisationale Vernetzung und Kooperation erfolgt. 1|/2|(3|4|5(6|7|8]|9

Die Zustandigkeit fuir falllibergreifende interorganisationale Vernetzung und Kooperationen ist geregelt.

Die Leitung stellt sicher, dass Kooperationsvereinbarungen im Sinne der Bedarfe und Ziele der Kli-
ent:innen getroffen werden.

Die Leitung stellt sicher, dass Kooperations- und Vernetzungsaktivitaten kontinuierlich erfolgen.

Fiihrung und Leitung bekennen sich dazu, fiir die Interessen ihrer Zielgruppe einzutreten. 1|/2|(3|4|5(6|7|8]|9

Die Zustandigkeiten fiir Beitrage zur Systemsteuerung/Advocacy auf Systemebene sind geregelt.

Die Leitung stellt sicher, dass Wissen tiber Bedarfe ihrer Zielgruppe so aufbereitet sind, dass Kooperati-
onspartner:innen und Entscheidungstrager:innen aus Politik und Verwaltung diese nutzen konnen.

Fihrung und Leitung gewahrleisten aktiv MaRnahmen, damit Angebote und Versorgungsstrukturen auf
die Bedarfe der Einzelfalle ausgerichtet werden.

Flhrung und Leitung setzen oder unterstiitzen aktiv MaBnahmen, um sozialen Wandel im Sinne der Be-
darfe und Interessen ihrer Klient:innen voranzutreiben.
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Die Kooperation mit relevanten Akteur:innen ist als wichtige Aufgabe von Case Manager:innen definiert. | 1 | 2 | 3 |4 |5 (6 | 7| 8 | 9
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Die Case Manager:innen wissen um die Institutionen, Einrichtungen, (ehrenamtlichen) Vereine, Selbstver-
tretungsinitiativen und anderen Ressourcen im Sozialraum, die fir ihre Klient:innen von Bedeutung sind.

Die Case Manager:innen kennen die Angebote der Institutionen, Einrichtungen, (ehrenamtlichen) Ver-
eine, Selbstvertretungsinitiativen und anderen Ressourcen im Sozialraum, die fiir ihre Klient:innen von
Bedeutung sind.

Die Case Manager:innen kooperieren mit Institutionen, Einrichtungen, (ehrenamtlichen) Vereinen,
Selbstvertretungsinitiativen und anderen Ressourcen im Sozialraum.

Die Case Manager:innen pflegen Kooperationsbeziehungen mit Institutionen, Einrichtungen, (ehren-
amtlichen) Vereinen, Selbstvertretungsinitiativen und anderen Ressourcen im Sozialraum.

Die Case Manager:innen teilen ihr Wissen tiber die Problem- und Ressourcenlage ihrer Klient:innen mit
Kooperationspartner:innen.

Die Organisation stellt die notwendigen Ressourcen fiir Netzwerkarbeit und Kooperationsarbeit zur Ver-
fiigung.

10

In der Organisation bestehen Dokumentationssysteme, in der die wichtigsten institutionellen Netz-
werkpartner:innen mit allen fiir die Klient:innenarbeit relevanten Informationen zu finden sind.

Die Organisation stellt sicher, dass diese Dokumentationssysteme laufend aktualisiert werden.

Die Case Manager:innen haben Zugang zu diesen Dokumentationssystemen.

Die Case Manager:innen kdnnen Informationen in diese Dokumentationssysteme einspeisen.

Die Organisation stellt zeitliche Ressourcen zur Verfiigung, damit Case Manager:innen ihr Wissen liber
Ressourcen im Sozialraum aktuell halten konnen.
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Die Organisation stellt zeitliche Ressourcen zur Verfiigung, damit Case Manager:innen sich auch fallun-
abhangig mit Kooperationspartner:innen vernetzen kdnnen.

Die Zustandigkeit flir die Vernetzung mit den unterschiedlichen Kooperationspartner:innen ist geregelt.

Wie mit den unterschiedlichen Kooperationspartner:innen kooperiert wird, ist innerhalb der Organisa-
tion geklart.

Es bestehen (schriftliche) Kooperationsvereinbarungen mit wichtigen Partner:innen.

Die Organisation analysiert kontinuierlich den Bedarf an institutionellen 1l213lals5l6|7!8!9
Kooperations- und Netzwerkpartner:innen.

Die Organisation macht periodische Bedarfsanalysen zur Feststellung jener institutionellen Kooperati-
ons- und Netzwerkpartner:innen, die in typischen Fallen der Organisation relevant sind.

Die Kriterien fur die Bestimmung der institutionellen Kooperations- und Netzwerkpartner:innen sind
festgelegt und transparent.

Die Case Manager:innen haben Zugang zum schriftlichen Ergebnisbericht liber die Bedarfsanalyse.

Die Case-Management-Organisation(seinheit) wirkt an Netzwerken mit. 112,34, 5/6|7|8|9

Die Organisation(seinheit) wirkt an fachlichen Case-Management-Netzwerken mit.

Die Organisation(seinheit) wirkt an regionalen Case-Management-Netzwerken mit.

Die Case Manager:innen kennen die Netzwerke, an denen die Organisation beteiligt ist, sowie deren in-
haltliche Ausrichtung und regionale Reichweite.

Die Case Manager:innen kennen die Aufgaben, Funktionen, Kompetenzen und Ressourcen der ver-
schiedenen Netzwerkpartner:innen.

Die Case Manager:innen nehmen an Aktivitaten der Netzwerke teil.

Die Case Manager:innen teilen ihr Wissen tber die Problem- und Ressourcenlage ihrer Klient:innen im
Netzwerk.
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Die Case-Management-Organisation(seinheit) koordiniert Case-Management-Netzwerke. 1/2/3|4/5|6|7(8|9/10
Die Organisation(seinheit) initiiert den Aufbau von Netzwerkstrukturen zwischen jenen institutionellen
Ressourcen, die fiir eine passgenaue und koordinierte Unterstiitzung ihrer Zielgruppe wichtig sind.
Die Organisation gewahrleistet eine kontinuierliche personelle Beteiligung zur Etablierung einer stabi-
len Akteur:innenkonstellation im Netzwerk.
Die Organisation(seinheit) koordiniert den regelmafigen Austausch der Netzwerkpartner:innen.
Die Organisation(seinheit) wirbt fiir eine solche Zusammenarbeit im Netzwerk, die den Interessen und
Bedarfen der Zielgruppe des Case Managements Rechnung tragt.
Die Organisation(seinheit) regt an, Inhalte, Zustandigkeiten und Arbeitsweisen im Netzwerk auszuhan-
deln und zu vereinbaren.
Die Organisation(seinheit) stellt die Dokumentation der Zusammenarbeit und Verschriftlichung von
Vereinbarungen im Netzwerk sicher.
Die Organisation(seinheit) regt Projekte innerhalb des Netzwerks an, die zu einer qualitatsvollen und
koordinierten Unterstiitzung und Versorgung der Zielgruppe beitragen.
Die Organisation(seinheit) stellt die laufende Evaluation der Netzwerkaktivitaten sicher.
Die Organisation zeichnet sich durch eine vertrauensvolle Lernkultur aus. 1/2/3|4/5|6|7|8|9]|10

Die einzelnen Teammitglieder haben Vertrauen in die Starken, Fahigkeiten und Kompetenzen ihrer Kol-
leg:innen.

Der Umgang im Team bzw. unter den Kolleg:innen befordert das Lernen voneinander.

Das Team, die Leitung und/oder die Fiihrung bekennen sich zur kontinuierlichen professionellen/fachli-
chen Weiterentwicklung.

Das Team nutzt ,Fehler‘ als gute Gelegenheit, voneinander und miteinander zu lernen.

5. MATERIALIEN ZUR SELBSTEVALUATION DES CASE MANAGEMENTS AUF ORGANISATIONSEBENE ﬁ




,Fehler werden (im Team/unter den Kolleg:innen) offen angesprochen und in einer Weise bearbeitet, die
sowohlindividuelles Lernen ermdglicht wie auch ein Lernen, das dem Team/den Kolleg:innen, der Orga-
nisationseinheit und der Organisation als Ganze dient.

Das Team kennt passende Formate, um voneinander und miteinander zu lernen.

Die Fiihrung unterstutzt und ermutigt das Team/die Kolleg:innen, voneinander und miteinander zu lernen.

Die Organisation unterstiitzt und ermutigt das Team/die Kolleg:innen, voneinander und miteinander zu
lernen.

Die Leitung ist ein Vorbild fiir den Umgang miteinander.

Die Fiihrung ist ein Vorbild fir den Umgang miteinander.

Theorie- und Fachwissen, Methodenwissen, kulturelles Wissen und Ressourcenwissen werden
in der Organisation systematisch gemanagt.
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In der Case-Management-Organisation(seinheit) stehen zeitliche und materielle Ressourcen fiir das Wis-
sensmanagement zur Verfigung.

Die Team- und Organisationskultur befordert das Teilen und den Austausch von Wissen.

Die Case Manager:innen verfligen liber zeitliche Ressourcen, um sich am Austausch von Wissen zu betei-
ligen.

Die Case Manager:innen beteiligen sich aktivam Austausch von Wissen.

Es finden regelmalig Recherchen statt, um das fachlich-theoretische Wissen aktuell zu halten.

Es finden regelmalig Recherchen statt, um das Methoden-Repertoire zu erweitern.

Das in der Organisation verfligbare Theorie- und Methodenwissen wird in Hinblick auf Differenz- und
Kultursensibilitat gepriift und erweitert.

Es findet eine laufende Aktualisierung des Ressourcenwissens statt.

Das Informations- und Wissensmanagement erfolgt sowohl durch technische Strategien als auch Foren
flir den personlichen fachlichen Austausch.
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Spezialisiertes Wissen einzelner Mitarbeiter:innen ist innerhalb der Organisation(seinheit) bekannt und
kann abgerufen werden.

Die Organisation(seinheit) verfiigt tiber eine fiir alle Mitarbeiter:innen einsehbare Wissenslandkarte, in
der das (spezialisierte) Fachwissen der am Case Management beteiligten Fachkrafte abgebildet ist.

Die Organisation(seinheit) hat Verfahren entwickelt, um etwaige Mangel beim Informations- und
Wissensaustausch zu entdecken und zu beheben.

Fuhrung und/oder Leitung tragen Verantwortung, dass Theorie-, Methoden-, System- und Ressourcenwis-
sen ebenso wie Sachwissen Uber zielgruppenspezifische Besonderheiten generiert und gesichert wird.

Die Organisation stellt technische Hilfsmittel fiir den Austausch von Wissen bereit. 11234, 5/6|7|8|09
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Samtliche Case-Management-relevanten Dokumente (Formulare, Arbeitshilfen, Vorlagen, Checklisten
etc.) sind fuir die Case Manager:innen und beteiligte Fachkrafte leicht verfligbar.

Arbeitsinstrumente fiir alle Prozessphasen sowie die fiir ihre effiziente Handhabung notwendigen EDV-
Programme werden bereitgestellt.

Fachliteratur und Materialien fiir den fachlich-theoretischen Wissenserwerb und Kompetenzzuwachs
werden in leicht verfligbarer Weise bereitgestellt.

Fachliteratur und Materialien fiir den methodischen Wissenserwerb und Kompetenzzuwachs werden in
leicht verfligbarer Weise bereitgestellt.

Die Organisation verfuigt Uber eine zeitgemale Wissensplattform, in der Informationen tiber externe Res-
sourcen aufbereitet sind. Informationen tber Organisationen, Institutionen, Selbsthilfeinitiativen und
andere (sozialraumliche) Ressourcen beinhalten Hinweise zu den Angeboten, dem Zugang zu diesen,
Kontaktpersonen, der konzeptionellen Ausrichtung, Qualitat etc.

Die Organisation verfuigt Uiber eine zeitgemaRe Wissensplattform, in der Informationen tiber relevante Ge-
setzesgrundlagen, sozialstaatliche Anspriiche und Leistungen sowie karitative Hilfen aufbereitet werden.
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Foren, die den fachlichen Wissens- und Erfahrungsaustausch befordern, sind strukturell verankert. 1(2(3|4|5|6|7|8]|9

Der Nutzen des personlichen fachlichen Austauschs wird erkannt und entsprechende Foren sind installiert.

Die Organisation(seinheit) fordert den Wissens- und Erfahrungsaustausch zwischen Mitarbeiter:innen.

Flhrung und/oder Leitung tragen Sorge dafiir, dass das vorhandene Sach-, Theorie-, Methoden-, Sys-
tem- und Ressourcenwissen unter den Mitarbeiter:innen des Teams ausgetauscht und (in der Tendenz)
weiterentwickelt wird.

Die Organisation stellt sicher, dass Case Manager:innen an der Entwicklung von Formaten des fallliber-
greifenden Wissens- und Erfahrungsaustauschs beteiligt werden.

Die Formate der internen Kommunikation unterstiitzen den Wissens- und Erfahrungsaustausch der Mit-
arbeiter:innen.

Die Mitarbeiter:innen teilen ihr spezifisches Wissen und stehen sich gegenseitig als Ansprechpartner:in-
nen fur fachliche Fragen zur Verfugung.

Die Organisation(seinheit) stellt sicher, dass ihr Case Management falliibergreifend reflektiert wird.
Die Reflexion dient der kontinuierlichen Weiterentwicklung und Verbesserung des Angebots.

Fihrung und/oder Leitung stellen sicher, dass das Case-Management-Konzept, seine Umsetzung wie
auch die ermoglichenden organisationalen Strukturen und Prozesse kontinuierlich reflektiert werden.

Die Organisation(seinheit) hat Foren fiir die falliibergreifende Reflexion ihres Case Managements auf
Fallebene etabliert.

Erfolgreiche Fallverldaufe werden in Hinblick auf forderliche und begiinstigende Faktoren analysiert.

Schwierige Fallverldufe werden in Hinblick auf hinderliche und forderliche Faktoren analysiert.

Abbriiche werden aufihr Lernpotenzial hin untersucht, Erkenntnisse aus retrospektiven Fallbesprechun-
gen werden fiir die Reflexion des Case Managements genutzt.

Die Organisation(seinheit) hat Foren fiir die kooperative Reflexion ihres Case-Management-Konzepts
etabliert.
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Fallubergreifende ethische Dilemmata werden identifiziert und hinsichtlich bestimmender Einflussfak-
toren und Strategien des Umgangs analysiert.

Die Organisation hat Foren fiir die kooperative Reflexion jener Strukturen und Prozesse etabliert, welche
Einfluss auf das Case Management auf Fallebene nehmen.

Die Organisation hat Foren fiir die kooperative Reflexion ihrer Netzwerkarbeit etabliert.

An der Reflexion des Case Managements der Organisation werden jene Mitarbeiter:innen beteiligt, die
mit der Umsetzung von Case Management betraut sind.

Klient:innen und deren Angehdorige bzw. Vertreter:innen (z.B. Klient:innensprecher:innen) werden dazu
ermutigt, sich an der Reflexion des Case-Management-Konzepts und des Case-Management-Prozesses
auf Fallebene zu beteiligen.

Klient:innen und deren Angehdrige bzw. Vertreter:innen (z.B. Klient:innensprecher:innen) werden als Be-
rater:innen flir die Weiterentwicklung des Case-Management-Konzepts und des Case-Management-Pro-
zesses auf Fallebene genutzt.

Die Umsetzung des Case-Management-Konzepts und die Qualitat der eigenen Praxis wird vor dem Hin-
tergrund aktueller fachlicher Standards und Leitlinien reflektiert.

Erkenntnisse aus der Reflexion werden fiir die kontinuierliche Weiterentwicklung des Konzepts, seiner
Umsetzung und der ermoglichenden organisationalen Strukturen und Prozesse genutzt.

Die Organisation hat Foren zur Reflexion von (schwierigen) Fallen etabliert. 1/2(3|4|5|6

10

Schwierige Fallverlaufe werden mit erfolgreichen Fallen verglichen, um forderliche und hinderliche Fak-
toren des Case Managements zu identifizieren.

Retrospektive Fallbesprechungen sind etabliert, um Abbriiche auf ihr Lernpotenzial hin zu untersuchen.

Ethische Fallbesprechungen sind etabliert, um Dilemmata in der Fallarbeit hinsichtlich bestimmender
Einflussfaktoren analysieren und Strategien im Umgang entwickeln zu konnen.

Erkenntnisse liber nachteilige Auswirkungen bestehender Politiken (Logiken, Strategien und Pro-
gramme von Arbeitsmarkt-, Sozial-, Bildungs- und Gesundheitspolitik) werden erfasst und gesichert.
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Der Umgang mit Fehlern ist geregelt und befordert die Lernkultur. 1|/2|3|4|5|6

10

Die Organisation hat Vorkehrungen fiir ein sanktionsfreies Fehlermeldesystem getroffen, um ,kritische
Vorkommnisse® zu erkennen und gemeinsames Lernen zu ermdoglichen.

Aus der Analyse von Fehlern werden etwaige notwendige Korrekturen und Vorbeugemalnahmen abge-
leitet sowie umgesetzt.

Die Handhabung sogenannter Katastrophenfalle und Beinahe-Zwischenfalle ist geregelt.

Sogenannte Katastrophenfalle und Beinahe-Zwischenfalle werden kritisch und differenziert evaluiert.

Die Ergebnisse der Analyse von sogenannten Katastrophenfallen und Beinahe-Zwischenfallen werden
zur Verbesserung der Fallarbeit und/oder anderer organisationaler Prozesse und Strukturen genutzt.

Die Organisation setzt aktiv MaBnahmen, um erfahrungsbasierte Standards
fiir die Fallarbeit im Case Management zu entwickeln.

10

Es wird sichergestellt, dass die Erkenntnisse aus der Fallarbeit allen Case Manager:innen zuganglich ge-
macht werden.

Die Organisation definiert Standards fiir die Fallarbeit und entwickelt diese kontinuierlich weiter.

Die Organisation nutzt das Wissen um erfolgreich verlaufene Falle fiir die (Weiter-)Entwicklung des Case-
Managements auf Fallebene und seiner Standards.

Erkenntnisse aus der Analyse schwieriger Fallverlaufe werden fir die Verbesserung und Weiterentwick-
lung des Case Managements auf Fallebene und seiner Standards herangezogen.

Das Konzept/Organisationshandbuch wird basierend auf Evaluationsergebnissen und im Sinne der kon-
tinuierlichen Verbesserung weiterentwickelt.

Die (Weiter-)Entwicklung des Konzepts/Organisationshandbuchs erfolgt in einem partizipativen Pro-
zess, an dem Case Manager:innen, am Case Management mitwirkende Mitarbeiter:innen, Nutzer:innen
und Kooperationspartner:innen beteiligt werden.
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Basierend auf den Evaluationsergebnissen werden Strategien und Mallnahmen zur Weiterentwicklung
des Case-Management-Konzepts und/oder der Organisation abgeleitet.

Es wird definiert, wer fiir die Umsetzung der MaRnahmen zur Weiterentwicklung des Case-Management-
Konzepts und/oder der Organisation verantwortlich ist und wer an diesen Malinahmen mitwirkt.

Es wird vereinbart, in welchem Zeitraum welche MaRnahmen erfolgen und wie diese hinsichtlich ihrer
Wirksamkeit Giberpriift werden.

Bei der Weiterentwicklung innerorganisatorischer Vorgange und Ablaufe (Unterstiitzungsprozesse) wird
darauf geachtet, dass diese die Arbeit im Einzelfall optimal unterstiitzen.

10

Alle Anstrengungen der Organisation in Bezug auf Budget- und Finanzgestaltung sind darauf ausgerich-
tet, den besten und nachhaltigsten Service im Einzelfall zu ermdglichen.

Die Weiterentwicklung des Personalmanagements ist darauf ausgerichtet, den besten und nachhaltigs-
ten Service im Einzelfall zu ermoglichen.

Alle Anstrengungen der Organisation in Bezug auf Infrastruktur sind darauf ausgerichtet, den besten und
nachhaltigsten Service im Einzelfall zu ermdglichen.

Alle Anstrengungen der Organisation in Bezug auf Kooperation und Netzwerkarbeit sind darauf ausge-
richtet, den besten und nachhaltigsten Service im Einzelfall zu ermdglichen.

Alle Anstrengungen der Organisation in Bezug auf Qualitatssicherung sollen bei der konsequenten Aus-
richtung auf den besten und nachhaltigsten Service im Einzelfall unterstiitzen.

Der (weiter)entwickelte Umgang mit Beschwerden, Fehlern, nicht-intendierten Zwischenfallen, Beinahe-
Katastrophen und Katastrophen wird so gestaltet, dass er die konsequente Ausrichtung auf den besten
und nachhaltigsten Service im Einzelfall unterstiitzt (Critical Incident Reporting System).
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Die Organisation evaluiert falliibergreifend ihr Case Management. 1|/2|3|4|5|6

10

Die Organisation uberprift den konzipierten Case-Management-Prozess auf Fallebene hinsichtlich sei-
ner Passung fur die Bedarfe, Ziele und Interessen der Klient:innen sowie seiner Wirksamkeit.

Die Organisation evaluiert, ob mit dem Case Management jene Personen erreicht werden, die einen Be-
darf an diesem Handlungsansatz aufweisen (Auswahl der Falle/Auswahlkriterien, Zweck des Case Mana-
gements).

Die Organisation evaluiert, inwiefern das Vorgehen im Case Management zur Zielerreichung der Kli-
ent:innen beigetragen hat.

Die Organisation evaluiert, inwiefern das Vorgehen im Case Management zu einer Verbesserung des
Wohlbefindens, der Lebenssituation und der Lebenslage der Klient:innen beigetragen hat.

Die Organisation hat Indikatoren zur Einschatzung des Outcomes des Case Managements definiert. Der
Zusammenhang zwischen diesen Indikatoren und den Bedarfen und Zielen der Klient:innen sind nach-
vollziehbar dargelegt (z.B. Erhdhung der Lebensqualitat und des Wohlbefindens der Klient:innen; Errei-
chung der individuellen Ziele; Forderung der autonomen Lebensflihrung; stabile Versorgungssituation;
Verbleib im hauslichen Umfeld).

Die Organisation uberpriift, ob die eingesetzten Ressourcen den Anforderungen der Fallarbeit entsprechen.

Die Organisation evaluiertihre Instrumente der Prozesslenkung, wie das methodische Vorgehen, die ein-
gesetzten Arbeitsinstrumente, die definierten Vorgaben und Standards.

Die Organisation evaluiert ihre Strategien des Wissensmanagements, der Qualitatssicherung und des or-
ganisationalen Lernens.

Die Organisation evaluiert, inwiefern ihre organisationale Netzwerkarbeit zu einer bedarfsgerechten und
klient:innenorientierten Unterstiitzung und Versorgung der Zielgruppe beitragt.

Die Umsetzung des Case-Management-Konzepts und die Qualitat der eigenen Praxis werden vor dem
Hintergrund aktueller fachlicher Standards und Leitlinien reflektiert.
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Die Organisation evaluiert ihr Case Management systematisch und in definierten Zeitabstidnden.

10

Die Evaluation des Case Managements ist integraler Bestandteil der organisationalen Routinen.

Es ist geregelt, in welcher Frequenz eine systematische Evaluation des Case Managements erfolgt.

Die finanziellen und personellen Ressourcen fiir eine systematische fallubergreifende Evaluation sind
gewabhrleistet.

Die Organisation verfligt bei jedem Evaluationsvorhaben liber ein Konzept, das die Fragestellungen, die
Ziele und das methodische Vorgehen der Evaluation nachvollziehbar beschreibt. Im Konzept wird auRer-
dem festgelegt, ob eine Selbstevaluation erfolgt oder eine Fremdevaluation beauftragt wird.

Die Case-Management-Organisation definiert, welche Ziele mit dem Case Management falliibergreifend
erreicht werden sollen, und unterzieht den Grad der Zielerreichung einer regelmalRigen Bewertung.

Das Dokumentationssystem wird als Datenquelle fiir die Evaluation genutzt.

Die Organisation stellt sicher, dass die zur Anwendung gelangenden Evaluationsmethoden und -instru-
mente State of the Art sind.

Die Evaluation erfolgt kooperativ und mehrperspektivisch.

10

Am Evaluationsprozess werden Klient:innen beteiligt, ihren Erfahrungen und Sichtweisen wird beson-
dere Bedeutung beigemessen.

Am Evaluationsprozess werden Angehorige und Zugehorige beteiligt.

Am Evaluationsprozess werden Case Manager:innen und andere am Case Management beteiligte Fach-
krafte der Organisation beteiligt.

Am Evaluationsprozess werden externe Kooperationspartner:innen beteiligt.

Es werden solche Evaluationsmethoden gewabhlt, die fiir die Erhebung von (subjektiven) Erfahrungen
und Sichtweisen der beteiligten Akteur:innen geeignet sind.
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Die Evaluationsergebnisse werden den am Evaluationsprozess beteiligten Personen prasentiert und mit
ihnen in Hinblick auf ihren Erkenntniswert diskutiert.

Gemeinsam mit (reprasentativen) Klient:innen, An- und Zugehdrigen, Kooperationspartner:innen, Case
Manager:innen und anderen am Case Management beteiligten Fachkraften werden aus den Evaluations-
ergebnissen Schlussfolgerungen und Empfehlungen abgeleitet.

Die Evaluationsergebnisse werden verbreitet. 112,34, 5/6|7|8|09

Es liegt ein schriftlicher Evaluationsbericht tiber das Case Management vor.

In dem Evaluationsbericht werden die Fragestellungen und das methodische Vorgehen offengelegt so-
wie die Evaluationsergebnisse dargelegt.

Der Evaluationsbericht enthalt allenfalls abgeleitete Empfehlungen fiir die Weiterentwicklung des Case
Managements, der spezialisierten professionellen Angebote sowie flir andere Mallnahmen zur Verbesse-
rung der Situation der Zielgruppe.

Es liegt eine Version (Zusammenfassung) des Evaluationsberichts in einfacher Sprache vor.

Der Evaluationsbericht ist in einer Art und Weise verfasst, dass er von der Organisation zur kontinuierli-
chen Weiterentwicklung und/oder fiir die Systemsteuerung genutzt werden kann.

Der Evaluationsbericht (oder eine adressat:innengerechte Zusammenfassung) wird an Kooperations-
partner:innen zur Weiterentwicklung und Verbesserung ihrer Angebote weitergeleitet.

Der Evaluationsbericht (oder eine adressat:innengerechte Zusammenfassung) wird an Entscheidungs-
trager:innen aus Politik und Verwaltung weitergeleitet.
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Die Evaluation wird fiir die Weiterentwicklung des Case Managements und
der Versorgungs- und Unterstiitzungslandschaft genutzt.

10

Die Evaluation dient der Organisationsentwicklung und zielt darauf ab, den Case-Management-Prozess
ebenso wie die Aktivitaten auf Systemebene zu reflektieren und allenfalls zu verbessern.

Die Ergebnisse der Evaluation werden fiir die Weiterentwicklung und Verbesserung des Case Manage-
ments auf Fallebene genutzt.

Die Ergebnisse der Evaluation werden fiir die Weiterentwicklung und Verbesserung von Strukturen und
Prozessen der Organisation genutzt, die das Case Management auf Fallebene beeinflussen (z.B. Unter-
stlitzungsprozesse).

Fuhrung und Leitung werben bei Kooperationspartner:innen fiir die Beriicksichtigung der Evaluations-
ergebnisse bei deren kontinuierlichen Verbesserungsprozessen.

Flhrung und Leitung werben bei Entscheidungstrager:innen aus Politik und Verwaltung dafiir, den Eva-
luationsergebnissen bei der Ausgestaltung struktureller Rahmenbedingungen Rechnung zu tragen.

Die Case-Management-Organisation(seinheit) berdt Kooperationspartner:innen sowie Entscheidungstra-
ger:innen aus Politik und Verwaltung, wie den Evaluationsergebnissen Rechnung getragen werden kann.

Feedback und Beschwerden von Klient:innen, Angehdrigen von Klient:innen, Kooperationspartner:innen
und anderen relevanten Dritten werden anerkannt und bearbeitet.

10

Der Umgang mit Feedback, Irritationen, Unzufriedenheiten, Beschwerden u.a. ist geregelt.

Klient:innen, Angehdrige von Klient:innen, Kooperationspartner:innen und andere relevante Dritte wer-
den dazu eingeladen, Feedback zu geben.

Klient:innen, Angehdrigen von Klient:innen, Kooperationspartner:innen und anderen relevanten Dritten
wird die Moglichkeit zur Artikulation von Irritationen, Unzufriedenheiten, Beschwerden u.a. geboten.
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Klient:innen, Angehdrige von Klient:innen, Kooperationspartner:innen und andere relevante Dritte wer-
den liber den (allgemeinen) Umgang mit Feedback, Irritationen, Unzufriedenheiten, Beschwerden u.a.
aufgeklart.

Das Beschwerdemanagement steht samtlichen fallbeteiligten Akteur:innen offen und gewahrt einen
niedrigschwelligen Zugang.

Feedback, Irritationen, Unzufriedenheiten, Beschwerden werden ernst genommen.

Sowohl positives wie auch negatives Feedback wird in Hinblick auf Verbesserungspotenziale analysiert.

Fallunspezifische Fehler, Beschwerden etc. werden dahingehend untersucht, ob und wie Prozesse und
Ablaufe optimiert werden kdnnen, damit solche Fehler, Beschwerden etc. nicht wieder auftreten.

Klient:innen, Angehdrige von Klient:innen, Kooperationspartner:innen und andere relevante Dritte wer-
den dariiber informiert, wie mit ihrer konkreten kritischen Rlickmeldung bzw. ihrer Beschwerde umge-
gangen wird.

Soim jeweiligen Anlassfall passend und angemessen, werden Klient:innen, Angehorige von Klient:innen,
Kooperationspartner:innen und andere relevante Dritte dazu ermutigt, sich an der konstruktiven Bear-
beitung der Irritation zu beteiligen.

Die Organisation hat Routinen zur Bearbeitung von Konflikten zwischen Mitarbeiter:innen und Klient:in-
nen, Angehdrigen von Klient:innen, Kooperationspartner:innen und anderen relevanten Dritten etabliert.

Es wird nach solchen Vorgehensweisen gesucht, die den (berechtigten) Interessen und Zielen der Kli-
ent:innen bestmoglich entsprechen.

Die Organisation beteiligt die Klient:innen an der Weiterentwicklung des Angebots. 1|/2|(3|4|5(6|7|8]|9

Die Organisation(seinheit) bekennt sich zur Beteiligung der Klient:innen bei der Weiterentwicklung ihres
Angebots.

Die Organisation(seinheit) schafft Voraussetzungen fiir die Beteiligung der Klient:innen an der Weiter-
entwicklung des Angebots.
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Die Organisation(seinheit) stellt sicher, dass die Klient:innen so weit unterstitzt und gestarkt werden,
dass sie ihre Beitrage zur Weiterentwicklung des Angebots in den Entscheidungsgremien der Organisa-
tion vertreten konnen.

Die Organisation(seinheit) stellt sicher, dass die Beitrage der Klient:innen zur Weiterentwicklung des An-
gebots tatsachlich beriicksichtigt werden.

Die Organisation(seinheit) fordert die Selbstvertretungskompetenz der Klient:innen. 1 2|/3|4|5]|6

10

Die Case Manager:innen weisen ihre Klient:innen auf solche Selbstvertretungsorganisationen hin, die zu
ihren genannten Themen und Themenfeldern passen.

Die Case Manager:innen unterstiitzen ihre Klient:innen dabei, bei solchen Selbstvertretungsorganisatio-
nen anzudocken, die zu ihren genannten Themen und Themenfeldern passen.

Gibt es zu bestimmten Themen und Fragestellungen keine bestehenden Selbstvertretungsorganisatio-
nen, so bemiiht sich die Organisation(seinheit) darum, eine solche Organisation aus dem Pool der Kli-
ent:innen zu initiieren.

Die Organisation unterstiitzt jene Gruppe von Klient:innen, die sich als Selbstvertretungsorganisation kon-
stituiert haben, solange mit Infrastruktur, bis diese Gruppe mit eigenen Mitteln ihre Vision verfolgen kann.

Personalplanung

Die Organisation stellt in ihrer Personalplanung systematisch sicher, dass die eingesetzten Fachkriafte
mit Case Management vertraut sind.

10

Die Organisation verfiigt Giber verbindliche schriftliche Stellen- und Anforderungsprofile fiir Case Mana-
ger:iinnen.

Die Organisation verfligt liber verbindliche schriftliche Stellen- und Anforderungsprofile fiir die am
Case Management beteiligten Fachkrafte.
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Es ist klar definiert, Gber welche Qualifikationen und Kompetenzen Case Manager:innen verfiigen mus-
sen und wie diese bei der Personalauswahl Gberpriift werden.

Esist klar definiert, liber welche Qualifikationen und Kompetenzen die am Case Management beteilig-
ten Fachkrafte verfligen miissen und wie diese bei der Personalauswahl tiberpriift werden.

Die Stellenbeschreibung bzw. Funktion der Case Manager:innen wird so ausgestaltet, dass diese liber
grolRtmoglichen Gestaltungs- und Entscheidungsspielraum in ihren fallbezogenen Aufgaben verfligen.

Die Organisation beschaftigt nur solche Case Manager:innen, die fiir die Ausibung der genannten Ta-
tigkeiten hinreichend qualifiziert sind.

Die Organisation verfiigt Giber eine ausreichend groRe Anzahl an Case Manager:innen, um wirksames,
klient:innenorientiertes und fachlichen Anspriichen geniligendes Case Management sicherstellen zu
konnen.

Mitarbeiter:innen, die als Case Manager/innen in der Organisation tatig sind, verfligen liber eine ein-
schlagige abgeschlossene Ausbildung und sind mit dem Handlungsansatz Case Management vertraut.

Mindestens 20% der Case Manager:innen haben eine von der OGCC (oder DGCC) anerkannte Case-Ma-
nagement-Fortbildung absolviert.

Personalentwicklung

Die Organisation(seinheit) stellt die Kompetenzerweiterung ihrer Case Manager:innen und anderer am
Case Management beteiligter Fachkrafte durch geeignete Formen des Lernens sicher.

10

Die Organisation tragt Sorge dafiir, dass die Mitarbeiter:innen ein Verstandnis von Fachlichkeit im Case
Management teilen.

Mit einer strukturierten und systematischen Einschulung neuer Mitarbeiter:innen wird sichergestellt,
dass Mitarbeiter:innen jenes Wissen uber die Organisation und das Handlungsfeld erlangen, das fiir die
Ausubung ihrer Tatigkeit notwendig ist.

Im Einschulungsplan werden alle Themenbereiche behandelt, die fiir eine Umsetzung des Case Mana-
gements entsprechend den fachlichen Standards relevant sind.
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Der Einschulungsplan wird kontinuierlich weiterentwickelt.

Es wird sichergestellt, dass Case Manager:innen und andere damit betraute Mitarbeiter:innen lber zeit-
liche und fachliche Ressourcen fiir die Einschulung von Kolleg:innen verfligen.

Die Weiterentwicklung der fachlich-professionellen Kompetenzen fiir Case Management ist integraler
Bestandteil des Tatigkeitsprofils von Case Manager:innen.

Die Weiterentwicklung der fachlich-professionellen Kompetenzen fiir Case Management ist integraler
Bestandteil des Tatigkeitsprofils von den am Case Management beteiligten Mitarbeiter:innen.

Die Organisation stellt den am Case Management beteiligten Mitarbeiter:innen geeignete Formate fiir
den Arbeitsfeld-relevanten Wissenserwerb zur Verfligung.

Die Organisation stellt sicher, dass sich Case Manager:innen regelmaRig zu relevanten Themen des
Case Managements fortbilden.

Die Organisation stellt sicher, dass sich andere am Case Management mitwirkende Fachkrafte regelma-
Rig zu relevanten Themen des Case Managements fortbilden.

Die Organisation stellt Mitarbeiter:innen Fachliteratur und Materialien fiir Wissenserwerb und Kompe-
tenzzuwachs zur Verfligung.

Die Organisation ermutigt und/oder verpflichtet Mitarbeiter:innen zur Teilnahme an Fort- und Weiter-
bildungen.

Bei der Auswahl externer Fortbildungen und/oder Referent:innen achtet die Organisation auf deren
fachliche Qualitat/Eignung.

Die Organisation achtet darauf, dass sich Case Manager:innen mit internationalen Fachdiskursen und
Praxisentwicklungen befassen.

Die Organisation beteiligt sich an (internationalen) fachlichen Netzwerken.

Die Organisation stellt sicher, dass (internationale) Standards und fachliche Leitlinien des Case Mana-
gements und verwandter Themen in ihrer jeweils aktuellen Fassung innerhalb der Organisation be-
kannt sind.
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Die Personalentwicklung der Case-Management-Organisation(seinheit) erfolgt
systematisch und partizipativ.

In Mitarbeiter:innengesprachen werden Erfahrungen, Starken und Weiterentwicklungsbedarfe der Case
Manager:innen besprochen.

In Mitarbeiter:innengesprachen werden Erfahrungen, Starken und Weiterentwicklungsbedarfe anderer
am Case Management beteiligter Fachkrafte besprochen.

Lern- und Entwicklungsbedarfe werden systematisch unter Beteiligung der Case Manager:innen und
anderer am Case Management mitwirkender Fachkrafte erhoben.

Klient:innen bzw. Klient:innenvertreter:innen werden als Berater:innen hinsichtlich ihrer Einschatzung
zu Lern- und Entwicklungsbedarfen des Teams befragt.

Die Organisation formuliert jahrlich Ziele der Personalentwicklungsmalnahmen und Strategien, um
diese zu erreichen.

Die Leitung der Case-Management-Organisation(seinheit) wird in die Planung von Personalentwick-
lungsmalRnahmen eingebunden.

Die Organisation setzt PersonalentwicklungsmaRnahmen ausgehend von den in der Fallarbeit erkann-
ten und partizipativ festgestellten Bedarfen.

Strategien der Personalentwicklung (Fortbildungen, Selbsterfahrung, Hospitationen etc.) werden do-
kumentiert und hinsichtlich ihrer Wirksamkeit liberpriift.

Die Personalentwicklungsmalnahmen der Organisation férdern die Kompetenzen der Case Mana-
ger:innen auf Ebene der Fallarbeit.

Die PersonalentwicklungsmalRnahmen der Organisation férdern die Kompetenzen der Case Mana-
ger:innen auf Ebene der organisationalen Verankerung von Case Management.

Die Personalentwicklungsmalnahmen der Organisation férdern die Kompetenzen der Case Mana-
ger:innen auf Ebene der organisationalen Netzwerkarbeit.

Die Personalentwicklungsmalnahmen der Organisation férdern die Kompetenzen der Case Mana-
ger:innen auf der Makroebene der Systemsteuerung.

Die Organisation fordert (fachliche) Karrierewege der Case Manager:innen.
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Die Gesamtorganisation beriicksichtigt in ihren PersonalentwicklungsmaBnahmen Erkenntnisse aus
dem Case Management.

Erkenntnisse aus der Fallarbeit der Case Manager:innen hinsichtlich Lern- und Entwicklungsbedarfen
der Mitarbeiter:innen anderer Organisation(seinheit)en werden diesen zur Verfligung gestellt.

Es wird dafiir geworben, Erkenntnisse aus dem Case Management in den PersonalentwicklungsmaR-
nahmen anderer Organisation(seinheit)en zu berticksichtigen.

Die PersonalentwicklungsmaRnahmen anderer Organisation(seinheit)en tragen zu einer Verbesserung
der passgenauen und angemessenen Unterstlitzung der Klient:innen des Case Managements bei.

Personalverwaltung

Die Organisation hat Vorkehrungen flir geplante und ungeplante Abwesenheiten von Case Manager:in-
nen in Form von Vertretungsregelungen getroffen.

Beim Austritt von Case Manager:innen und anderen am Case Management mitwirkenden Fachkraften
stellt die Organisation eine friktionsfreie Falliibergabe sicher.

Die Organisation bekennt sich dazu, fiir die Interessen ihrer Zielgruppe einzutreten. 1|/2|(3|4|5(6|7|8]|9

Die Zustandigkeiten fiir Beitrage zur Systemsteuerung/Advocacy auf Systemebene sind geregelt.

Die Organisation hat Routinen etabliert, wie Strategien und Aktivitaten des Advocacy auf Systemebene
entwickelt, entschieden und geplant werden.

Die Organisation setzt Advocacy-Interventionen auf Systemebene.

Die Organisation bemiiht sich um solche Advocacy-Interventionen, die ihren Klient:innen (und nicht
den Eigeninteressen der Organisation) entsprechen.

Die Organisation bemiiht sich darum, auch in ihren Advocacy-Aktivitaten handlungsleitenden Prinzi-
pien gerecht zu werden.
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Die Organisation(seinheit) bereitet ihre Erfahrungen und ihr Wissen iiber Bedarfe ihrer Adressat:innen
und Klient:innen auf.

Die Organisation(seinheit) verfligt Uber Routinen zum Erheben der Bedarfe der Zielgruppe.

Hinweise auf Bedarfe aus Outreach, Intake, Assessment und Hilfeplanung werden zusammengefiihrt
und fiir die weitere Bearbeitung aufbereitet.

Hinweise auf Versorgungs- und Angebotsliicken sowie -mangel aus Hilfeplanung und Monitoring wer-
den in systematisierter Weise gesammelt und fiir die weitere Bearbeitung aufbereitet.

Hinweise auf strukturelle Qualitatsmangel von Angeboten werden in systematisierter Weise gesammelt
und fiir die weitere Bearbeitung aufbereitet.

Die Leitung stellt sicher, dass die Evaluationsergebnisse die Weiterentwicklung des Angebots fiir die
Adressat:innen ermdglichen.

Die Leitung bemiiht sich darum, die Evaluationsergebnisse so aufzubereiten, dass die Entscheider:in-
nen aus Verwaltung und Politik die Weiterentwicklung des Angebots fiir die Adressat:innen des Case
Managements gut informiert unterstiitzen und beférdern konnen.

Die Organisation(seinheit) hat Routinen zur Erfassung und Sicherung von Erkenntnissen liber nachtei-
lige Auswirkungen bestehender Politiken (Logiken, Strategien, Programme von Arbeitsmarkt-, Sozial-,
Bildungs- und Gesundheitspolitik) etabliert.

Die Organisation setzt aktiv MaBnahmen, damit Angebote und Versorgungsstrukturen auf die Bedarfe
der Einzelfille ausgerichtet werden konnen.

Die Organisation bemiiht sich in ihren Kooperationsbeziehungen mit Netzwerkpartner:innen um eine
Feedback- und Lernkultur.

Die Organisation bemiiht sich um Austausch mit Entscheidungstrager:innen aus Politik und Verwaltung.

Die Organisation meldet Erkenntnisse liber Gelingendes/,gute Praxis‘ an ihre Kooperations- und Netz-
werkpartner:innen zuriick.
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Die Leitung stellt sicher, dass die Evaluationsergebnisse den Entscheidungstrager:innen aus Verwal-
tung und Politik (Makroebene) zur Verfligung gestellt werden.

Die Organisation meldet die von ihr festgestellten Liicken/fehlende Angebote in der Hilfe- und Versor-
gungslandschaft an Entscheidungstrager:innen aus Politik und Verwaltung.

Die Organisation meldet festgestellte Mangel wie unzureichende oder unpassende Angebote in der
Hilfe- und Versorgungslandschaft an Entscheidungstrager:innen aus Politik und Verwaltung.

Die Organisation wirbt dafiir, dass Versorgungsliicken und -mangel seitens der Entscheidungstrager:in-
nen behoben werden.

Die Organisation meldet ihren Kooperationspartner:innen allfallig festgestellte Qualitatsmangel
und/oder Abweichungen von fachlichen und ethischen Prinzipien zurlick.

Die Organisation wirbt dafiir, dass die Qualitatsmangel behoben werden.

Die Organisation bietet ihre fachliche Expertise zur Behebung von Versorgungsliicken und Qualitats-
mangeln an.

Die Organisation bemiiht sich aktiv, an (regionalen) Planungsprozessen der Angebots- und Versor-
gungsstrukturen mitzuwirken.

Die Organisation stellt ihre Expertise fiir Planungen der Angebots- und Versorgungsstrukturen (im Sozi-
alraum) zur Verfligung.

Die Organisation setzt aktiv MaBnahmen, um sozialen Wandel im Sinne der Bedarfe und Interessen ihrer
Klient:innen voranzutreiben.

10

Die Organisation klart die (interessierte) Offentlichkeit Giber die Lebens-, Bedarfs- und Interessenslagen
ihrer Zielgruppe auf.

Die Organisation tritt anwaltschaftlich flir Interessen ihrer Zielgruppe ein (fachliche Stellungnahmen,
offentlichkeitswirksame Aktionen etc.).
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Die Organisation beteiligt sich an Netzwerken, die anwaltschaftlich fiir die Interessen der Zielgruppe
eintreten.

Die Organisation unterstiitzt Selbstvertretungsorganisationen (in jeweils angemessener Weise).

Die Organisation beteiligt sich an Prozessen der Gesetzgebung (Stellungnahmen, Positionspapiere etc.).

Die Organisation teilt ihre Erkenntnisse liber Wirkungen und (unerwiinschte) Nebenwirkungen beste-
hender Wohlfahrts-, Arbeitsmarkt-, Sozial-, Bildungs- und Gesundheitspolitik mit Entscheidungstra-
ger:innen aus Politik und Verwaltung.

Die Organisation problematisiert 6ffentlichkeitswirksam politische Strategien, Programme und rechtli-
cher Regelungen, die soziale Ungleichheit, Exklusion und Diskriminierung beférdern.

Die Organisation liefert Anregungen, wie das eigene Case-Management-Angebot (langfristig) iiberfliissig
gemacht werden kann.

10

Dem Team wird Gelegenheit geboten, liber Rahmenbedingungen seitens Politik, Sozial-, Bildungs- und
Gesundheitswesen etc. zu diskutieren, die die Wahrscheinlichkeit fiir die Entwicklung der bestehenden
Multiproblemlagen ihrer Klient:innen reduzieren wirden.

Thesen uber geeignete praventive Strategien zur Vermeidung von Multiproblemlagen werden an Ko-
operationspartner:innen, Entscheidungstrager:innen aus Politik und Verwaltung sowie die (weitere)
Fachoffentlichkeit kommuniziert.

Das Team beteiligt sich an Diskursen dartiber, wie Multiproblemlagen vermieden werden kénnen und
stellt seine Expertise flr die Entwicklung praventiver (passender friihzeitiger) Interventionsstrategien
zur Verfugung.
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Die Case-Management-Organisation unterstiitzt wissenschaftliche Forschung. 1|/2|(3|4|5(6|7|8]|9

Die Einrichtung umreif3t auf Basis ihrer Erfahrungen Forschungsfragen, deren Bearbeitung zur Verbes-
serung der Situation der Zielgruppe, zur fachlichen Weiterentwicklung des Case Managements, zur Ver-
besserung des eigenen Angebots u.a.m. beitragen.

Die Einrichtung stellt ihre aufbereiteten Evaluationsergebnisse der (Fach-)Offentlichkeit zur Verfiigung.

Die Organisation beteiligt sich an Forschungsprojekten, die wissenschaftlich fundiert sind und deren
Erkenntnisse einen Nutzen fir die Zielgruppen und/oder die fachliche Weiterentwicklung des Case Ma-
nagements versprechen.

Die Organisation stellt anonymisierte statistische Daten flir wissenschaftliche Forschungsprojekte bereit.

Die Organisation unterstiitzt Forscher:innen beim Zugang zu Nutzer:innen, deren Angehdrigen, Koope-
rationspartner:innen, Auftraggeber:innen etc.

Die Organisation klart, ob mit den Forschungsmethoden etwaige Risiken fiir das Wohlergehen von Teil-
nehmer:innen und/oder Forscher:innen verbunden sind. Im Zweifelsfall wird dem Wohlergehen der
Teilnehmer:innen Vorrang vor den Interessen der Forscher:innen gegeben.

Die Organisation unterstiitzt Forscher:innen bei deren Datenerhebung (z.B. Bereitstellung von Raumen
fir Interviews, Ausfiillen von Fragebogen, als Interviewpartner:innen etc.).

Die Organisation achtet darauf, dass die Teilnahme von Klient:innen und/oder ihren An- und Zugehoéri-
gen an Forschungsprojekten freiwillig erfolgt.

Die Organisation stellt sicher, dass die Teilnahme von Klient:innen und/oder deren An- und Zugehori-
gen an Forschungsprojekten auf einer informierten Zustimmung beruht und dass Datenschutz, Vertrau-
lichkeit und Anonymitat gewahrt werden.

Die Organisation stellt sicher, dass die Teilnehmer:innen bei Bedarf wahrend und nach dem For-
schungsprojekt angemessene Unterstiitzung erhalten.
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Die Case-Management-Organisation unterstiitzt die Aus- und Weiterbildung von Fachkraften. 1|/2|3|4|5|6

10

Die Organisation vernetzt sich mit Aus- und Fortbildungsstatten, Hochschulen etc.

Die Organisation teilt ihr Fach- und Erfahrungswissen zu Case Management mit Hochschulen und Fort-
bildungsstatten, die (zertifizierte) Case-Management-Lehrgange anbieten.

Die Organisation teilt ihr Fach- und Erfahrungswissen mit Aus- und Fortbildungsstatten, Hochschulen etc.

Die Organisation berat Hochschulen, Aus- und Fortbildungsstatten zu Kompetenzbedarfen von Case
Manager:innen und anderen am Case Management beteiligten Fachkraften.

Die Organisation ermdglicht Exkursionen von Aus- und Fortbildungsstatten, Hochschulen etc., durch
die die Teilnehmer:innen Einblicke in das Case Management der Organisation erhalten.

Die Organisation bietet Auszubildenden und Studierenden Schnuppertage, Hospitationen, Praktika,
Job-Shadowing u.a.m. an.

Die Qualitat von Praktika, Job-Shadowing u.a. in der Organisation wird mit geeigneten Strukturen und
Prozessen sichergestellt (z.B. Einschulungsplane, Praktikumsbegleitung, Reflexionsmoglichkeiten, indi-
viduelle Unterstutzung etc.).

Praktikant:innen oder Auszubildende erhalten umfassende Einblicke in Kernaufgaben und -tatigkeiten,
Strukturen, Prozesse und die Kultur der Organisation.

Praktikumsleitfaden o.a. werden entlang von Erfahrungen, Riickmeldungen und fachlichen Weiterent-
wicklungen adaptiert und aktualisiert.

Die Organisation stellt sicher, dass Case Manager:innen und andere damit betraute Mitarbeiter:innen
uber zeitliche Ressourcen fiir ihre Aufgaben als Ausbildner:innen/Anleiter:innen verfligen.

Die Organisation stellt sicher, dass Case Manager:innen und andere damit betraute Mitarbeiter:innen
uber fachliche Kompetenzen flir Ausbildungs- und Anleitungsaufgaben verfuigen.
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6. Materialien zur Selbstevaluation von Case-Management-
Netzwerken

Bei den nachstehenden Ausfiihrungen handelt es sich um eine erste Idee, wie Standards fir Case-Management-Netzwerke ausgestaltet werden
konnten. Wir dachten dabei an solche Netzwerke, die sich fir eine bedarfsgerechte und bediirfnisorientierte Unterstitzung von ausgewahlten
Zielgruppen in einer Region engagieren. Der Entwurf basiert vorrangig auf den Arbeiten von Herbert Schubert (2005, 2008) zu organisationalen
Netzwerken. Der Entwurf soll zur weiteren Entwicklung von Materialien flir die Auseinandersetzung mit Case Management auf Systemebene res-

pektive Care Management anregen.

Das (regionale) Case-Management-Netzwerk verfiigt iiber eine Struktur, die sowohl eine kontinuierliche
Vernetzung als auch eine Erledigung zielgerichteter Aufgaben erlaubt.

10

Im strategischen Gesamtnetzwerk bekennen sich die Entscheidungstrager:innen der teilnehmenden
Organisationen zu Kooperation und gemeinsamem Lernen.

Im strategischen Gesamtnetzwerk werden Zwecke und Ziele des Netzwerks, dessen Aufgaben und Ko-
operationsstrukturen von Entscheidungstrager:innen der teilnehmenden Organisationen festgelegt.

Die Netzwerkpartner:innen gewahrleisten eine kontinuierliche personelle Beteiligung zur Entstehung
einer stabilen Akteur:innenkonstellation im Netzwerk.

Innerhalb des Netzwerks konnen zweckgerichtete Teilnetzwerke eingerichtet werden, die definierte
Aufgaben Ubernehmen (z.B. Definition von geteilten Standards, Entwicklung von Kooperationsverein-
barungen, Gestaltung von Prozessablaufen an Schnittstellen von Organisationen, Formulieren von Po-
sitionspapieren/Stellungnahmen etc.).

An den zweckgerichteten Teilnetzwerken wirken (auch) Mitarbeiter:innen mit, die in ihren Organisatio-
nen mit Fallarbeit betraut sind.
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Eine Koordinationsebene des Netzwerks tibernimmt Aufgaben der Moderation, Koordination, Doku-
mentation und der Administration der Netzwerkaktivitaten.

Ein moglichst breiter und transparenter Informationsfluss wird sichergestellt.

Es ist geregelt, wie Entscheidungen im Netzwerk getroffen werden.

Spannungsfelder im Netzwerk werden offen thematisiert. 1|/2|(3|4|5|6

10

Die Netzwerkpartner:innen machen ihren Umgang mit der doppelten Zugehérigkeit zu ihrer Organisation
und dem Netzwerk und den daraus resultierenden Spannungsfeldern so transparent wie ihnen moglich.

Im Netzwerk werden gemeinsame Strategien im Umgang mit moglichen Konkurrenzstellungen von Or-
ganisationen besprochen.

Im Netzwerk werden gemeinsame Strategien im Umgang mit moglichen Macht- und Statusungleichhei-
ten der verschiedenen Netzwerkpartner:innen besprochen.

Konflikte zwischen Netzwerkpartner:innen, die die Arbeitsfahigkeit des Netzwerks beeintrachtigen,
werden einer Bearbeitung zugefiihrt.

Die Netzwerkpartner:innen sind um Balance zwischen Loyalitat zur eigenen Organisation und der Loya-
litat zum Netzwerk bemiiht.

Das (regionale) Case-Management-Netzwerk schafft in kooperativer Weise Unterstiitzungsangebote und
-strukturen, die den Bedarfen der Zielgruppe gerecht werden.

10

Die Netzwerkpartner:innen tauschen ihr Wissen und ihre Erfahrungen kooperativ aus.

Die Zusammenarbeit im Netzwerk tragt zur Erweiterung der Expertise und Kompetenzen der Part-
ner:innen bei.

Im Netzwerk werden solche Kooperationsstrukturen und -prozesse vereinbart, die zu einer bestmégli-
chen Unterstlitzung und Versorgung der Zielgruppe beitragen.
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Im Netzwerk werden Ideen und Konzepte fiir die bedarfsgerechte Weiterentwicklung von Angeboten
entworfen.

Im Netzwerk werden Ideen und Konzepte fiir neue Angebote entwickelt.

Die Kooperation im Netzwerk tragt zur Etablierung einrichtungsuibergreifender Angebote bei.

Das Netzwerk macht periodische Analysen zu Bedarfen von Anspruchsgruppen/Klient:innen und
schatzt ein, inwieweit diese Bedarfe durch das bestehende Angebot in der Region abgedeckt werden.

Die Ergebnisse dieser Analysen werden im Netzwerk diskutiert und Beitrage der Netzwerkpartner:innen
sowie des Netzwerks zur Weiterentwicklung der Angebotsstrukturen werden abgeleitet und geplant.

Die Zusammenarbeit im Netzwerk und die bestehenden Kooperationsstrukturen werden kontinuierlich
reflektiert und evaluiert.

Das Netzwerk informiert und berit die Verwaltung und Politik. 1/2/3|4,5/6|7|8|9

Der Bedarf an Rahmenbedingungen fiir institutionelle Netzwerkarbeit wird bei Verwaltung und Politik
eingefordert.

Das institutionelle Netzwerk stellt den Entscheidungstrager:innen aus Verwaltung und Politik Wissen
uber die Problem- und Ressourcenlagen der Klient:innen zur Verfiigung.

Das institutionelle Netzwerk stellt den Entscheidungstrager:innen aus Verwaltung und Politik das Wis-
sen, die Erfahrungen und Expertisen der Netzwerkpartner:innen wie auch des Netzwerks selbst zur Ver-
fligung.

Das institutionelle Netzwerk informiert und berat Verwaltung und Politik hinsichtlich notwendiger Un-
terstlitzungsformen fir Klient:innen.

Die Entscheidungstrager:innen in Verwaltung und Politik werden anwaltschaftlich im Sinn der Nut-
zer:innen beraten.
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7. Ausblick

Die hier vorgestellten Checklisten sind als Entwiirfe zu verstehen. Aus unserer Sicht steht in einem
nachsten Schritt eine Evaluation dieser Materialien an, um ihre Tauglichkeit als Reflexions- und Selbste-
valuationsinstrumente zu prifen. Sollten sich die Checklisten in den Praxistests grundsatzlich bewah-
ren, kdnnten Anpassungen, Verdnderungen, Erganzungen wie auch Klirzungen vorgenommen werden.
Im Idealfall entstehen in einem solchen Prozess fachlich und empirisch fundierte Materialien flr die
Evaluation und Forschung. Wir empfehlen fiir ein solches weiteres Vorhaben, Redaktionsteams mit Ver-

treter:innen aus Forschung und Anwendung einzurichten.

Einstweilen hoffen wir, einen ersten inhaltlich brauchbaren und praktikablen Entwurf vorgelegt zu ha-

ben, und wiinschen den Leser:innen spannende und anregende Reflexionen und Diskussionen.
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