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Erklarung zu haufig verwendeten Begriffen

Zum besseren Verstandnis der Standards werden die nachfolgend aufgefiihrten und im Text hdufig verwendeten
Begriffe kurz erlautert.

Beteiligte
Damit sind alle in einem Case Management-Prozess involvierten Personen gemeint (Case Manager, Klientinnen
und Klienten, Helferinnen und Helfer usw.).

Betroffene
Unter Betroffenen sind die Zielpersonen eines Case Managements zu verstehen.

Klientinnen und Klienten

Unter diesem Begriff sind ebenfalls die Zielpersonen des Case Managements zu verstehen. Dieser Begriff ist nicht
in allen Anwendungsfeldern des Case Managements gleich vertraut. Er hat sich jedoch Anwendungsfeld tbergrei-
fend sowie auch in der Weiterbildung weitgehend etabliert und wird verstanden und akzeptiert.
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1. Ausgangslage

Das Netzwerk Case Management Schweiz ist ein Verein von im Gesundheit-, Sozial- und Versiche-
rungsbereich tatigen Personen und Institutionen, die mit der Methode des Case Management arbeiten.
Es bildet die massgebliche Plattform fur den fachlichen Erfahrungsaustausch tber qualitatsvolle Kon-
zepte, Verfahren und Instrumente des Case Managements. Mit dem vorliegenden Grundlagendo-
kument legt das Netzwerk Case Management Schweiz fachliche Standards sowie einen Orien-
tierungsrahmen und eine gemeinsame Basis flr eine professionelle Case Management-
Tatigkeit fest und empfiehlt seinen Mitgliedern, diese in ihrer beruflichen Case Management
Praxis umzusetzen. Die Standards sind so formuliert, dass handlungsfeldbezogene Besonder-
heiten unabhangig vom Anwendungsfeld bericksichtigt werden kénnen.

1.1. Prozess und Entwicklung der Standards

Eine erste Version der Standards sowie eine Definition von Case Management wurden am 30.
Marz 2006 von der Generalversammlung des Netzwerks Case Management genehmigt.

Als Grundlage fur die Zertifizierung von Organisationen, die Case Management anwenden,
verabschiedete der Vorstand am 10. Dezember 2009 Qualitatskriterien und Uberprifungsindi-
katoren. Diese stehen allen interessierten Organisationen fiir eine Selbsteinschatzung zur Ver-
figung und sind Bezugsdokumente fiur die mit der Zertifizierung beauftragte Firma (Schweize-
rische Vereinigung fur Qualitats- und Management-Systeme, SQS). Eine Zertifizierung erfolgt
auf eigenes Begehren und ist auch fur Mitglieder des Netzwerkes Case Management freiwillig.

Eine weitere Ergdnzung dieser normsetzenden Dokumente erfolgte im Dezember 2012 durch
die Herausgabe von Ethischen Orientierungspunkten fur die Arbeit im Case Management.

Auf dieser Basis und unter Beriicksichtigung der erwdhnten normativen Grundlagen wurden
die Standards 2013 lberarbeitet und durch die Generalversammlung am ..........................
genehmigt und verabschiedet.

1.2. Bezugsdokumente

Die vorliegende Version der Standards stitzt sich auch auf die unter Ziff. 1.1 genannten Do-
kumente sowie auf die erste Fassung der Standards aus dem Jahre 2006 und beinhaltet deren
zentrale Aussagen:

1.2.1. Definition Case Management und Standards vom 30.6.2006
Eine erste Version einer Definition sowie fachliche Standards wurden durch die Generalver-
sammlung am 30. Juni 2006 verabschiedet.

1.2.2. Qualitatskriterien und Uberprifungsindikatoren (s. unter www.netzwerk-cm.ch)

Das Dokument ,Qualitatskriterien und Uberpriifungsindikatoren* ermdglicht Organisationen und
Unternehmungen, die eine Zertifizierung in Betracht ziehen, eine erste Selbsteinschatzung.
Anhand von zehn handlungsleitenden Prinzipien im Case Management (Kernpunkte) werden
Qualitatskriterien beschrieben und Uberprifungsindikatoren genannt.

1.2.3. Ethische Orientierungspunkte (s. unter www.netzwerk-cm.ch
Im Dokument ,Ethische Orientierungspunkte” sind Grundsétze fir das Handeln der Case Ma-
nager sowie organisatorische Rahmenbedingungen beschrieben.
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2. Definition Case Management

Das Netzwerk Case Management orientiert sich in Bezug auf die Begriffsdefinition am aktuel-
len Fachdiskurs (State of the Art) und bericksichtigt die ausgepréagte Heterogenitét der ,,CM-
Landschaft” in der Schweiz und deren unterschiedlichen Handlungsfelder.

2.1. Definition

Case Management ist ein Handlungskonzept zur strukturierten und koordinierten Gestaltung
von Unterstitzungs- und Beratungsprozessen im Sozial-, Gesundheits- und Versicherungsbe-
reich. In einem systematisch gefiihrten, kooperativen Prozess werden Menschen in komplexen
Problemlagen ressourcen- und I6sungsorientiert unterstitzt und auf den individuellen Bedarf
abgestimmte Dienstleistungen erbracht. Die Erreichung gemeinsam vereinbarter Ziele wird
angestrebt.

Case Management will Grenzen von Organisationen und Professionen tberwinden und eine
organisationsibergreifende Steuerung des Unterstitzungsprozesses gewahrleisten. Dazu
werden Netzwerke initiiert und gepflegt. Case Management respektiert die Autonomie der Kli-
entinnen und Klienten, bertcksichtigt die Anforderungen des Datenschutzes und nutzt und
schont die Ressourcen im Klient- sowie im Unterstlitzungssystem. Die bedarfsbezogene Wei-
terentwicklung des Versorgungsangebotes wird geférdert.

2.2. Erlauterungen zur Definition

Ergadnzend zur kompakten Definition sind nachfolgend einzelne inhaltliche Kernaussagen aus-
fahrlicher beschrieben. Die fachlichen Standards (Kapitel 4) leiten sich aus diesem Verstandnis
fur Case Management ab.

.. »ein Handlungskonzept zur strukturierten und koordinierten Gestaltung von Unter-
stltzungs- und Beratungsprozessen®...

Case Management ist ein Handlungskonzept welches zur Anwendung kommt, wenn mehrere
Akteure und Akteurinnen in einen Unterstiitzungs- und Beratungsprozess involviert sind oder
zusatzlich involviert werden mussen. Die Beteiligung mehrerer Leistungserbringenden erfordert
die Koordination sowohl der Leistungserbringung als auch der Leistungserbringenden. Durch
die Anwendung des Konzeptes Case Management wird dieser Prozess strukturiert und fir alle
im Fallgeschehen involvierten transparent und nachvollziehbar. Das Handlungskonzept zeich-
net sich aus durch Kontinuitat in der Steuerung des ganzen Prozesses.

...,Systematisch gefuhrter, kooperativer Prozess"...

Das Handlungskonzept Case Management folgt im Unterstlitzungs- und Beratungsprozess
einem logischen und weitgehend standardisierten, systematischen Handlungsablauf (Verfah-
rensschritte). Case Manager tbernehmen wahrend einer definierten Zeitspanne die Prozess-
steuerung, um einzelfallbezogen passgenaue Hilfen in einem grésseren Versorgungszusam-
menhang optimal zuganglich zu machen. Die Ubernahmen der Case Management-Funktion
sind fallbezogen mit den involvierten Akteuren und Akteurinnen auszuhandeln und bedtrfen
deren Legitimierung.

»Menschen in komplexen Problemlagen*

Komplexitat ist aus der Perspektive von Case Management dann gegeben, wenn in einem Fall
mehrere Lebensbereiche von Problemen betroffen und fir die erfolgreiche Bearbeitung mehre-
re Fachstellen und unterschiedliche Dienstleistungen notwendig sind.

»Ressourcen- und lésungsorientiert”

Im Unterstiitzungs- und Beratungsprozess wird der Fokus prioritar auf die vorhandenen Poten-
ziale (Féhigkeiten und Fertigkeiten) der Adressatinnen und Adressaten gerichtet. Die Ressour-
cen- und Losungsorientierung steht im Gegensatz zur Defizitorientierung. Nicht das Problem
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an und fur sich steht im Zentrum der Aufmerksamkeit, sondern dessen mogliche(n) L6-
sung(en).

»Eine auf den individuellen Bedarf abgestimmte Dienstleistung*”

Der individuelle Bedarf ergibt sich aus der Einschatzung der Ausgangslage und der Notwen-
digkeit, die komplexe Problemlage zu Uberwinden und die Situation zu verbessern. Bedarf wird
verstanden als Ergebnis eines Aushandlungsprozesses zwischen allen an einem Case Ma-
nagement-Prozess beteiligten Personen und Organisationen. Die Ziele und die zu erbringen-
den Dienstleistungen der verschiedenen Akteure und Akteurinnen richten sich nach diesem
definierten Bedarf.

~Gemeinsam vereinbarte Ziele werden angestrebt*

Besonderer Wert wird im Case Management auf die Beteiligung und Mitverantwortung der Kli-
enten und Klientinnen gelegt. Ziele werden im Unterstlitzungs- und Beratungsprozess nicht
einseitig durch die Leistungserbringenden definiert, sondern partizipativ ausgehandelt und
festgelegt. Die Ziele richten sich nach dem definierten Bedarf. Der Case Management-Prozess
ist konsequent zielorientiert und hat einen definierten und deklarierten Anfang und Abschluss.

»Grenzen von Organisationen und Professionen Uberwinden*

In einen Case Management-Prozess sind per Definition immer mehrere Leistungserbringende
und Organisationen involviert und unter Umstanden auch verschiedene Professionen beteiligt.
Diese Ausgangslage erfordert die Koordination der Leistungserbringung und die Kooperation
unter den Leistungserbringenden. Case Management strebt fallbezogen und strukturell die
Uberwindung von institutionellen Grenzen an und erfordert, im Interesse einer konstruktiven
und nachhaltigen L6sung fur die Klientinnen und Klienten, eine organisationsiibergreifende
Betrachtungsweise.

»Strebt eine organisationstibergreifende Steuerung des Unterstiitzungsprozesses an“
Eine wirksame Etablierung von Case Management erfordert eine organisationsiibergreifende
Steuerung der am Fallgeschehen beteiligten Personen und Organisationen. Um die Koordina-
tion der verschiedenen Beteiligten zu ermdglichen und eine partnerschaftliche Zusammenar-
beit zu gewahrleisten, Gbernimmt eine von allen legitimierte Person (Case Manager) die Steue-
rungsverantwortung im Fallgeschehen. Wer die Case Management-Funktion ibernehmen soll,
ist fallbezogen auszuhandeiln.

»Dazu werden Netzwerke initiiert und gepflegt”

Interdisziplinare und interinstitutionelle Zusammenarbeit ist eine wesentliche Grundlage fir ein
erfolgreiches Case Management. Der Aufbau und die Pflege von lokalen, regionalen und nati-
onalen sowie formellen und informellen Netzwerken ist eine zentrale Voraussetzung fir eine
effiziente und effektive Leistungserbringung.

»Case Management respektiert die Autonomie der Klientinnen und Klienten*

Klientinnen und Klienten werden im Case Management als selbstandig denkende und han-
delnde Partner und Partnerinnen wahrgenommen, und Betroffene werden als Beteiligte ver-
standen. Unterschiedliche soziale, kulturelle und drtliche Lebenswelten werden respektiert und
im Unterstlitzungs- und Beratungsprozess angemessen bertcksichtigt. Wenn Klientinnen oder
Klienten nicht mehr entscheidungsféhig sind (z.B. bei Demenz), gelten fur die Vertretungsper-
sonen die gleichen Grundsatze.

»Nutzt und schont die Ressourcen im Klient- sowie im Unterstitzungssystem®

Im Case Management werden die individuellen und persdnlichen Ressourcen der Klientinnen
und Klienten erhoben und fur den Veranderungsprozess genutzt. Der Fokus richtet sich tber-
dies auf die personellen und materiellen Unterstitzungsangebote im professionellen und nicht-
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professionellen (persdnlichen) Umfeld der Betroffenen. In diesem Kontext erkennbare Res-
sourcen werden konsequent und schonend genutzt und fur die Bedarfsdeckung zugénglich
gemacht?. Dadurch soll eine Uber-, Unter- und Fehlversorgung verhindert werden.

»Berucksichtigt die Anforderungen des Datenschutzes*

Im Case Management wird notwendigerweise lber Professions- und Organisationsgrenzen
hinweg zusammengearbeitet. Der Austausch von Informationen ist eine wesentliche Grundlage
far eine gelingende Zusammenarbeit. Dieser Umstand erfordert eine ausgepragte Sensibilitat
in Bezug auf den Persdnlichkeits- und Datenschutz. Der Austausch von Informationen basiert
immer auf dem Grundsatz von Transparenz und Einverstandnis der Klientinnen und Klienten.

.Bedarfsbezogene Weiterentwicklung des Versorgungsangebotes wird geférdert”

Case Management verlangt eine effiziente Angebotsplanung und -steuerung und damit eine
kontinuierliche Weiterentwicklung des regionalen Versorgungssystems. Es leistet einen Bei-
trag, um allfallige Versorgungsliicken zu identifizieren und bestehende Uberangebote zu elimi-
nieren.

3. Unterschiedliche Ebenen im Verfahren Case Management

3.1. Die Einzelfallebene

Die Einzelfallebene des Case Managements bezieht sich auf die konkrete Zusammenarbeit mit
den Klientinnen und Klienten und den Aufbau und die Steuerung von fallbezogenen Unterstit-
zungsnetzen. Auf der Einzelfallebene erfolgt die flexibel auf die jeweilige Situation angepasste
Anwendung des Verfahrens mit seinen definierten Verfahrensschritten zur Deckung des fest-
gestellten individuellen Bedarfs. Case Manager gewdahrleisten Kontinuitat der Intervention und
tragen die fachliche Verantwortung gegeniiber den einzelnen Klientinnen und Klienten.

3.2. Die Organisationsebene

Damit Case Management auf der Fallebene den Anspruch der bedarfsgerechten und organisa-
tionsuibergreifenden Steuerung wahrnehmen kann, sind entsprechende Voraussetzungen in-
nerhalb und zwischen Organisationen notwendig. Dazu braucht es innerhalb der Organisation
einen klaren Auftrag, strategische Zielsetzungen, ein Konzept sowie auf Case Management
ausgerichtete Strukturen, Arbeitsablaufe und Mittel. Ausserhalb der Organisation bedarf Case
Management einer Zusammenarbeit mit anderen Organisationen aus dem Versorgungssystem
bzw. einer Koordination und Kooperation der Dienste.

3.3. Die Versorgungsebene

Case Management kann dann am wirksamsten funktionieren, wenn es ausdrucklich als Ele-
ment einer gesamtheitlichen Gesundheitspolitik und der Sozialplanung verankert wird. Hier

geht es um die bedarfsgerechte Steuerung der Versorgungssysteme und um eine effiziente
Angebotsplanung und -steuerung und damit um eine kontinuierliche Weiterentwicklung der

lokalen und nationalen Versorgungssysteme.

4. Fachliche Standards auf der Einzelfallebene

4.1. Einfuhrung und grundsatzliche Uberlegungen

Die Umsetzung der im Folgenden beschriebenen Prozessschritte soll eine bestmdgliche Zieler-
reichung unterstitzen und helfen, das Denken und Handeln im Case Management-Prozess zu
organisieren. Die Abfolge der einzelnen Teilschritte entspricht grundsatzlich dem dargestellten
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Zyklus, kann aber individuell gestaltet und bei Bedarf der jeweiligen Situation angepasst wer-
den. Die gleichzeitige Anwendung mehrerer Prozessschritte ist moéglich. In den unterschiedli-
chen Phasen des Prozesses wird unterschiedliches Wissen und Kénnen relevant. Die fachli-
chen Standards sollen ein professionelles Handeln gewéahrleisten.

4.2. Die Verfahrensschritte im Uberblick

» Prozessschritt 1: Clearing und Intake - Aufnahme klaren

» Prozessschritt 2:  Assessment - Situation und Bedarf einschatzen

» Prozessschritt 3:  Ziel- und Handlungsplanung - Ziele definieren und Massnahmen planen
>

Prozessschritt 4:  Durchfihrung und Leistungssteuerung - Massnahmen umsetzen und
Uberwachen

» Prozessschritt 5:  Evaluation - Ergebnisse bewerten und Zusammenarbeit beenden

4.3. Clearing und Intake

4.3.1. Kurze Beschreibung des Verfahrensschrittes

Die Klarungsphase ist dem eigentlichen Case Management-Prozess vorgelagert und beinhaltet
die Kontaktaufnahme, die Klarung der Indikation beziehungsweise der Zustandigkeiten sowie
die verbindliche Vereinbarung tUber die zuklnftige Zusammenarbeit (Kontrakt).

4.3.2. Ziele des Verfahrensschrittes

- Es st geklart, ob der Fall den Kriterien des Case Management-Programms entspricht.
- Die zZustandigkeit fur die Fallverantwortung ist geklart.

- Eine Vereinbarung lUber die weitere Zusammenarbeit ist getroffen.

4.3.3. Fachliche Standards

- Die Klientinnen/die Klienten, der Case Manager und, je nach Kontext weitere Involvierte,
klaren gemeinsam die Indikation des Falls fir Case Management.

- Die Klientinnen/die Klienten werden umfassend Uber den Prozess des Case Managements
sowie dessen Ziele und den erwarteten Nutzen informiert.

- Die Klientinnen/die Klienten und der Case Manager verstandigen sich Uber die Zusammen-
arbeit und klaren die jeweiligen Aufgaben, Rechte, Pflichten und Verantwortlichkeiten.

- Ein erstes Bild der Grundproblematik und Ressourcen der Klientinnen und Klienten wird
gewonnen.

- Der Entscheidungsprozess, die Kriterien und Bedingungen fur die Aufnahme ins Case Ma-
nagement sind transparent. Die Klientin/der Klient ist dariber informiert, was geschieht,
wenn er/sie nicht ins Case Management aufgenommen wird.

- Injedem Fall ist den Klientinnen und Klienten mindestens Mitsprache tber die Aufnahme
ins Case Management zu gewdhrleisten.

- Allfallig bestehende Abhangigkeiten von einem Auftraggebenden werden transparent ge-
macht.

4.4. Assessment

4.4.1. Kurze Beschreibung des Verfahrensschritts

Das Assessment beinhaltet die umfassende Erhebung, Einschatzung und Dokumentation der
Lebens- und Versorgungssituation der Klientinnen und Klienten. Dabei werden sowohl die sub-
jektiven Einschatzungen, Bedurfnisse und Wiinsche beziglich der eigenen Situation als auch
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die fachlich-professionell festgestellte individuelle Problem- und Ressourcenlage bericksich-
tigt. Das Assessment schliesst das soziale, drtliche und institutionelle Umfeld mit ein. Die In-
formationen werden sowohl aus fachlich-professioneller Sicht als auch aus der Sicht der Be-
troffenen beziglich des Veranderungsbedarfs eingeschatzt.

4.4.2. Ziele des Verfahrensschrittes

- Die zur Einschatzung der individuellen Problem- und Ressourcenlage notwendigen Infor-
mationen sind erhoben und dokumentiert.

- Der Veranderungsbedarf ist festgelegt und begriindet.

4.4.3. Fachliche Standards

- Die aktive Beteiligung der Klientinnen und der Klienten wird als entscheidender Faktor ftr
das Gelingen des Unterstitzungsprozesses betrachtet. Menschen aus dem Umfeld und re-
levante Leistungserbringende aus dem Hilfesystem werden in angemessener Weise einbe-
zogen.

- Die Datenerhebung erfolgt systematisch und zielorientiert und umfasst alle fur die Bewalti-
gung der Aufgabenstellung relevanten Lebensbereiche. Es werden sowohl Problem- als
auch Ressourcenfaktoren fokussiert.

- Alle fallrelevanten Daten werden im Einvernehmen und mit schriftlicher Einverstandniser-
klarung der Betroffenen erhoben, wobei der Prozess der Datengewinnung fiur die Klientin-
nen und Klienten sprachlich und kognitiv nachvollziehbar ist.

- Muindliche und schriftliche Informationen externer Organisationen werden hinsichtlich ihrer
Glaubwirdigkeit, Nachvollziehbarkeit und Relevanz kritisch bewertet.

- Die erhobenen Daten werden in verstandlicher und weitestgehend standardisierter Form
auch far Dritte nachvollziehbar dokumentiert.

- Die Einschatzung der Bedarfslage erfolgt aufgrund der erfassten Informationen zusammen
mit den Klientinnen und Klienten. Ihre Bedurfnisse bilden dafiir den Ausgangspunkt. Dis-
sense in der Einschatzung werden transparent gemacht und ausdricklich festgehalten.

4.5. Ziel- und Handlungsplanung

4.5.1. Kurze Beschreibung des Verfahrensschrittes

In der Phase der Ziel- und Handlungsplanung werden auf der Grundlage des im Assessment
ausgehandelten Bedarfs die lang-, mittel- und kurzfristigen Ziele fur den Unterstitzungspro-
zess ausgehandelt und festgehalten sowie Massnahmen zu deren Erreichung festgelegt.

4.5.2. Ziele des Verfahrensschrittes

- Die Ziele sind ausgehandelt und fuir alle Beteiligten verbindlich festgehalten und terminiert.
- Die Massnahmen zur Zielerreichung sind definiert und mit den Verantwortlichen vereinbart.
- Die Ziel- und Handlungsplanung ist schriftlich dokumentiert.

4.5.3. Fachliche Standards

- Aus dem im Assessment festgestellten Unterstitzungsbedarf werden gemeinsam mit den
Klientinnen und Klienten realistische Ziele abgeleitet.

- Allfallige Zielkonflikte zwischen verschiedenen Beteiligten werden besprochen und so weit
als moglich bereinigt. Die Entscheidungsverfahren bei verbleibendem Dissens sind trans-
parent, und je nach Handlungsfeld sind ggf. die Beschwerdemaoglichkeiten bekannt.

- Ziele werden Uberprifbar und messbar formuliert und hinsichtlich ihrer zeitlichen Reichwei-
te priorisiert und hierarchisiert (i.d.R. Leit-, Teil- und Handlungsziele). Dadurch bieten sie
den Beteiligten lang- und kurzfristig Orientierung.

- Der Massnahmenplan zur Zielerreichung wird gemeinsam von Case Manager, Adressat/in,
ggf. Angehérigen und weiteren relevanten Akteuren entwickelt.
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- Bei der Festlegung der Massnahmen werden die Ressourcen der Klientinnen und Klienten
und ihres sozialen Umfeldes berlcksichtigt und geférdert. Die Massnahmen sind im Hin-
blick auf die Zielerreichung zweckmassig und wirksam und fur die Beteiligten zumutbar.

- In einem schriftlichen Handlungsplan (Unterstiitzungsplan, Hilfeplan etc.) werden die ver-
einbarten Ziele und Massnahmen dokumentiert. Er gibt ausserdem dariber Auskunft, wel-
che Leistung von wem, wann, wie und wo erbracht werden soll.

- Es werden Absprachen Uber die weitere Zusammenarbeit unter den Beteiligten getroffen.
Der Case Manager stellt die Kommunikation und Vernetzung zwischen allen am Fallge-
schehen beteiligten Personen und Organisationen sicher.

- Zeitpunkt und Modus der Uberprifung des Unterstiitzungsplans werden festgelegt.

4.6. Durchfihrung und Leistungssteuerung (Vermittlung/Vernetzung)

4.6.1. Kurze Beschreibung des Verfahrensschrittes

Die Durchfihrung und Leistungssteuerung umfasst im Wesentlichen die Vermittlung der Be-
troffenen an passende formelle und informelle Unterstitzungsangebote (Vernetzung), die
Uberwachung und Uberpriifung der zielgerichteten Umsetzung der Massnahmen sowie die
Sicherstellung der Information und Kommunikation unter den Beteiligten. Der gesamte Leis-
tungserbringungsprozess wird durch eine durch alle Beteiligten legitimierte Person (Case Ma-
nager) gesteuert.

4.6.2. Ziele des Verfahrensschrittes

- Der vereinbarte Unterstttzungsplan wird zielgerichtet umgesetzt.

- Der Verlauf wird beobachtet und gesteuert.

- Die Information und Kommunikation werden wéahrend des gesamten Prozesses sicherge-
stellt.

4.6.3. Fachliche Standards

- Geeignete Angebote fir die Umsetzung der Massnahmen werden ermittelt.

- Den Klientinnen und Klienten wird der Zugang zu den Diensten und Unterstiitzungssyste-
men ermaglicht.

- Die planmassige Durchfiihrung der vereinbarten Massnahmen wird Uberprift und doku-
mentiert.

- Veranderungen der Lebenssituation der Klientinnen und Klienten und des Umfelds sowie
Veranderungen in der Einschatzung und/oder in der Kostenentwicklung werden beobachtet
und dokumentiert. Im Falle relevanter Veranderungen wird der Handlungsplan angepasst.

- Alle an der Umsetzung Beteiligten werden ausreichend Uber den Prozess informiert und in
die Leistungssteuerung einbezogen. Bei Entscheidungen wird grundsatzlich ein Konsens
zwischen den Beteiligten angestrebt.

- Ein kontinuierlicher, fallspezifischer und falliibergreifender Austausch der Beteiligten in ge-
eigneten Gefassen ist etabliert (z.B. Fallkonferenzen, Netzwerkkonferenzen etc.).

4.7. Evaluation

4.7.1. Kurze Beschreibung des Verfahrensschrittes

Die abschliessende Bewertung beinhaltet die Prifung und zusammenfassende Beurteilung der
Ergebnisse der wahrend des Case Management-Prozesses erbrachten Leistungen. Die Grund-
lage hierzu bildet der formulierte Hilfeplan. Ebenfalls Uberprift wird die Zufriedenheit aller Be-
teiligten mit dem Case Management-Prozess. Bei Bedarf kann auch die Auswertung des Case
Managements nach Kosten-Nutzen-Faktoren erfolgen. Die Begleitung durch Case Manage-
ment wird bewusst abgeschlossen und bei Bedarf die Nachsorge sichergestellt.
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4.7.2. Ziele des Verfahrensschrittes

- Die Zielerreichung ist Uberprift.

- Die Ergebnisse und die Effizienz der einzelnen Massnahmen sind tberprift.
- Die Zusammenarbeit zwischen den Beteiligten ist ausgewertet.

4.7.3. Fachliche Standards

- Die Entscheidung uber die Beendigung des Case Managements wird in Absprache mit den
Klientinnen und Klienten gefallt.

- Die Auswertung des Case Management-Prozesses erfolgt nach einheitlichen Kriterien.

- Die Zielerreichung und die Wirksamkeit einzelner Massnahmen werden tberprift und be-
wertet, Abweichungen werden begriindet.

- Die Kosten der erbrachten Leistungen beziehungsweise der Ressourcenaufwand werden
ausgewiesen.

- Die Zufriedenheit der Klientinnen und Klienten und ev. weiterer Beteiligter mit dem Ergeb-
nis und dem Zusammenarbeitsprozess wird ausgewertet.

- Ein weiterhin bestehender oder veranderter Unterstitzungsbedarf wird gemeinsam mit den
Klientinnen und Klienten eingeschatzt. Ggf. werden geeignete Nachsorgeangebote vermit-
telt.

- Die Ergebnisse der Evaluation werden weitgehend standardisiert dokumentiert.

- Die Zusammenarbeit mit den Klientinnen und Klienten wird ausdricklich beendet. Die im
Verlauf des Case Management-Prozesses geschlossenen fallbezogenen Zusammenar-
beitsvereinbarungen (Kontrakte) werden aufgehoben.

5. Fachliche Standards auf der Organisations- und Versorgungsebene

5.1. Einfuhrung und grundséatzliche Uberlegungen

Die Umsetzung von Case Management bedingt, dass die betrieblichen Rahmenbedingungen
und die Strukturen der Versorgung auf den Prozess des Case Management abgestimmt wer-
den und eine Zusammenarbeit zwischen den beteiligten Stellen und Fachkraften ermdglicht
wird. Die Einfuhrung und Umsetzung von Case Management erfordert daher die Verankerung
innerhalb und zwischen Organisationen. Fir Organisationen bringt die Konzeptualisierung ei-
nes Case Management-Angebots in der Regel auch erhebliche Veranderungen bezlglich
Strukturen, Prozessen, Arbeitsweisen und Verantwortlichkeiten mit sich. Dazu gehért auch der
Umgang mit Spannungsfeldern; insbesondere muss sich eine Organisation innerhalb der nach-
folgend aufgefiihrten Spannungsfelder klar positionieren:

a) Case Management wird zeitlich und inhaltlich auf den individuellen Zustandigkeitsbereich
der eigenen Organisation beschrankt
versus
Case Management wird als Prozess verstanden, der sich zeitlich und inhaltlich Gber die
Zustandigkeit der eigenen Organisation hinweg ziehen kann.

b) Case Management wird als eine Dienstleistung fur die Betroffenen umgesetzt
versus
Case Management dient in erster Linie als Steuerungsinstrument und zur Kostenoptimie-
rung.

5.2. Kurze Beschreibung

Die folgenden Standards beziehen sich auf die Voraussetzungen und Anforderungen an Orga-
nisationen, welche Case Management-Leistungen anbieten.
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5.3. Ziele

Die betrieblichen Rahmenbedingungen sind so ausgestaltet, dass der Case Management-
Unterstitzungsprozess gemass den Standards auf der Fallebene umgesetzt werden und
bestmdgliche Wirkung erzielen kann.

Die Vernetzung mit anderen Organisationen im gemeinsamen Versorgungsystem ermog-
licht nachhaltige und langfristige Unterstitzungsprozesse (lUber die Grenzen der eigenen
Organisation hinweg).

5.4. Fachliche Standards

Die Kriterien fur die Aufnahme bzw. den Zugang zum Case Management sind definiert. Die
Zugangsmaglichkeiten und Aufnahmepraxis erfolgen nachvollziehbar und transparent
Allfallige Mitwirkungspflichten respektive Sanktionen bei einer Nicht-Teilnahme basieren
auf rechtlichen Grundlagen und werden offengelegt.

Die Vorgehensweisen, Arbeitsprinzipien und Arbeitsinstrumente fir die operative Arbeit der
Case Manager sind definiert und von der Organisation bereitgestellt.

Die Fallarbeit wird in geeigneter Form schriftlich so dokumentiert, dass Entscheidungen im
Case Management-Prozess jederzeit nachvollziehbar sind.

Die im Case Management bendtigten Fallinformationen sind in aller Regel besonders
schitzenswerte Personendaten, deren Beschaffung, Verwendung, Aufbewahrung und Ver-
nichtung besondere Sorgfalt gemass den gesetzlichen Vorgaben (Datenschutzgesetz) ver-
langt.

Die ausfihrenden Case Manager befassen sich immer mit komplexen Situationen und er-
halten demnach die daftr erforderlichen zeitlichen Ressourcen und eine angemessene Inf-
rastruktur (maximale Fallbelastung: 40 Falle auf ein Vollzeitpensum — je nach Anwendungs-
feld und Kontext muss die Fallbelastung angepasst werden).

Die Organisation stellt sicher, dass Case Manager Uber die notwendige Fachkompetenz
und Professionalitat fir die Austubung ihrer Rolle verfigen.

Die Stellenbeschreibung / Funktion der Case Manager wird so ausgestaltet, dass diese in
ihre Koordinations- und Prozessfiihrungsaufgabe auf der Fallebene mit méglichst hohem
Handlungs- und Entscheidungsspielraum wahrnehmen kénnen.

Case Management-Organisationen schaffen Rahmenbedingungen und Mdglichkeiten zur
Wissensentwicklung und zur Reflexion im Umgang mit komplexen Fallsituationen.

Die Organisation stellt sicher, dass die Qualitat im Case Management eingehalten und lau-
fend optimiert wird.

Die Organisation bericksichtigt, dass die Einfihrung und Umsetzung von Case Manage-
ment auf bisherige Ablaufe, Zustandigkeiten und Handlungsprinzipien einwirkt und Anpas-
sungen in der bisherigen Praxis der Leistungserbringung notwendig macht. Die Grundlagen
fir das Case Management werden in einem Konzept festgehalten und von der Leitung der
Organisation getragen. Entsprechende Anderungen in der Organisation werden vorge-
nommen (Organisationsentwicklung).

Damit institutionelle Grenzen im Case Management Giberwunden werden kénnen, sind Ko-
operationsformen und -beziehungen mit (anderen) Organisationen im gemeinsamen Ver-
sorgungssystem notig. Entsprechende Vernetzungen und Zusammenarbeitsabsprachen
werden von der Organisation systematisch aufgebaut und gepflegt.

Allfallige Versorgungsliicken oder eine Uberversorgung werden falliibergreifend ermittelt
und aktiv bei den relevanten Stellen im Versorgungssystem eingebracht.

Case Management-Organisationen sind sich bewusst, dass jeweils fallbezogen ausgehan-
delt werden muss, wer im Einzelfall die Steuerungsfunktion tbernimmt und ob der eigene
Case Manager fur diese Aufgabe legitimiert wird.
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