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Unsere kognitiven Grenzen Dietrich 
(Dietrich Dörner: Die Logik des Mißlingens)

KOMPLEXITÄT:
viele Variablen, die 

vernetzt sind

DYNAMIK: 
Systeme 

entwickeln sich 
weiter

INTRANSPARENZ: 
man sieht nicht 
alles, was man 

sehen will
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Komplexität im täglichen Er-Leben
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Was ist Kontingenz?

Verhalten Konsequenz

Kontingenz
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These

Unser Bedürfnis 
nach Kontingenz 
bestimmt 
unseren Umgang 
mit Komplexität
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Erweitert 
nach C. Reis
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fehlendes eigenes 
Einkommen / 

Schulden

problematische
Wohnsituation

. 

mangelnde
Eigeninitiative zur 

Eingliederung

Drogen- und 
Alkoholkonsum

mit unserer Routine
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fehlendes eigenes 
Einkommen / 

Schulden

Entwicklung der 
berufliche

Perspektive

problematische
Wohnsituation

Befürchtungen 
bzgl. JobCenter

mangelnde
Eigeninitiative zur 

Eingliederung

Druck der Freundin

Panikattacken

+ Mutter muss
zahlen

+ „Ohne Wohnung
Keine Arbeit“

+ Keine
Privatsphäre

+ Kein Rückzug
möglich

- Ratlosigkeit bzgl.
Ansatzpunkt

+ Keine finanzielle
Unterstützung

+ Unverständnis
der Freundin

+ Keine Unterstützung
bei der Wohungssuche

+ keine Arbeitssuche+ Unzufriedenheit
über Ch. Verant-
wortungsabgabe

+ unternimmt
keine

Lösung

+ Informiert sich 
nicht richtig

+ wenig
Möglichkeiten

+ keine Mittel
zur Wohnungssuche

+ keine
Möglichkeiten

+ Motiviert

 - Unzufriedenheit

- macht Mut

- Unzufriedenheit

+ verstärkte
Ängstlichkeit

+ allgemeine
Verunsicherung

- Mitleid der Freundin

+ Resignation

+ Hauptkritik
der Freundin

+ Erschöpfung
/ keine Ruhe

- keine
Initiative

w: 8 / h: 6

w: 9 / h: 10

w: 10 / h: 8

w: 7 / h: 5

w: 13 / h: 16

w: 10 / h: 13
w: 4 / h: 9

Rechenprobe

Σ  = w: 74 / h: 74

Drogen- und 
Alkoholkonsum

+ sucht nähe zu
Gleichgesinnten

- fürchtet
Sanktionen

+ fehlende
Energie

+ gibt Geld 
für Sucht aus

+ findet Konsum
übertrieben

+ sind Auslöser

+ informiert sich
ungenügend

+ sind „Medizin“
+ Flucht

+ sekundärer

Krankheitsgewinn

+ Angst vor
Fragen / Kritik

w: 13 / h: 7
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Kerry Dunn in ihrem Beitrag über „Soziale Arbeit im postfaktischen Zeitalter: 
„Als Sozialarbeiter/innen können wir verstehen, dass die Entwertung faktischer 
Wahrheit mit Leid verbunden ist.

11 



Treff Sozialarbeit 2018 

Es spricht viel dafür, dass wir dafür kämpfen müssen, die 
Komplexität der Fälle unserer KlientInnen ausreichend zu 
beschreiben, ohne sie vorschnell in ihrer Ansprüchlichkeit zu 
reduzieren.
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"weißes Blatt Papier"

• Nach der Herstellung einer Übersicht und Einschätzung zum Fall, 
kann dieser Moment dazu genutzt werden um individuelle 
Problemfeststellungen zu formulieren.

• Die Formulierungen sollten in Form von vollständigen Sätzen 
erfolgen und am besten aus einer Benennung des Problems mit 
einer Erklärung /Begründung bestehen. 

• Beispiele
– Oliver vermeidet den Bus, weil er Angst hat die richtige Station zum 

Aussteigen zu verpassen.
– Die Mutter von Charlotte beteiligt sich nicht an weiteren Planungen, 

weil sie befürchtet, dass hohe Kosten auf sie zukommen.
– Leon hat Angst in die Schule zu gehen, weil er sich wegen seiner 

Fußfehlstellung, die kaum noch auffällt, im Sportunterricht gehemmt 
und unsicher fühlt.
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sieht kein 
Problem

Problem- und 
Ressourcen-
einschätzung

Problem- und 
Ressourcen-
einschätzung

Problem- und 
Ressourcen-
einschätzung

Sachver-
ständiger …

Sachver-
ständiger 1

Case 
ManagerIn

Klient

Sachver-
ständiger 3

Sachver-
ständiger 2

sieht kein 
Problem

Problem- und 
Ressourcen-
einschätzung

vorläufige und zunehmend konkretisierte Formulierung einer Einschätzung der 
Probleme unter Berücksichtigung 

der Falleinschätzungen der einbezogenen Akteure

Organisation und 
Koordination eines 
Austausches und 
einer Zusammen-

führung des 
Wissens und der 
verschiedenen 
Einschätzungen 

zum Fall

Zusammengefasstes 
Assessment durch CM 

wird kommuniziert an die 
Beteiligten

Problem- und 
Ressourcen-
einschätzung

Problem- und 
Ressourcen-
einschätzung

Problem- und 
Ressourcen-
einschätzung

Problem- und 
Ressourcen-
einschätzung

Problem- und 
Ressourcen-
einschätzung

Problem- und 
Ressourcen-
einschätzung

Problem- und 
Ressourcen-
einschätzung

Problem- und 
Ressourcen-
einschätzung

koordinierte 
Falleinschätzung 

durch CM

aus der Klärungsphase:

SCREENING / CLEARING 
DURCH DAS CM
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FALLEIN-
SCHÄTZUNG

EXPERTEN

Fallein-
schätzung

Fallein-
schätzung

Fallein-
schätzung

Fallein-
schätzung

Fallein-
schätzung

Fallein-
schätzung

aggregierte 
Einschätzung z. 

Problem  …

aggregierte 
Einschätzung z. 

Problem 2

aggregierte 
Einschätzung z. 

Problem 1

Problem- und 
Ressourcen-
einschätzung

Problem- und 
Ressourcen-
einschätzung

Problem- und 
Ressourcen-
einschätzung

sieht kein 
Problem

Problem …Problem 4

Problem 3
(wurde erst 

später 
erkannt)

Problem 2Problem 1

aggregierte 
Einschätzung z. 

Problem 3

aggregierte 
Einschätzung z. 

Problem 4

Aussagen widersprechen sich
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Zirkularität und Denken in 
Variablen als Voraussetzungen im 

Umgang mit Komplexität
ZIRKULARITÄT – ES GEHT UM DIE 

AUSWIRKUNGEN

Problem 
zeigen

beachten

Problem 
nicht mehr 

zeigen

nicht 
beachten

VARIABLEN – PLATZHALTER FÜR 
WECHSELNDE WERTE

11
5

2

5

1
1

1

1

1

1

1

2

2
2
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Alkoholismus

Auswirkungen des Alkoholismus

Verhalten Reaktion der Umwelt
körperliche 

Beeinträchtigungen

Sucht-
verhalten

betrunkenes 
Verhalten Ablehnung Hilfe neurologisch organisch
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Vorteile der Netzplantechnik

• auf Vollständigkeit achten

• Fallverstehen

• hypothesengeleitetes Denken / Vorgehen

• Methode zur Abbildung der Komplexität

• Methode zur Strategieentwicklung
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fehlendes eigenes 
Einkommen / 

Schulden

Entwicklung der 
berufliche

Perspektive

problematische
Wohnsituation

Befürchtungen 
bzgl. JobCenter

mangelnde
Eigeninitiative zur 

Eingliederung

Druck der Freundin

Panikattacken

Drogen- und 
Alkoholkonsum

+ Mutter muss
zahlen

w: 9 / h: 10

mangelnde 
Eigeninitiative
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Auswertung

 Am besten man schaut sich das Problemnetz zuerst einmal 
in der Totalen an und identifiziert – wenn vorhanden –
„Problemnester“

 Dann lohnt es sich diesen visuellen Eindruck durch die 
Summen der „hin“ und „weg“-Anzahlen zu quantifizieren

 Differenziertere Betrachtungen betreffen dann die 
Wirkungsrichtungen: „weg“ = Täter- oder aktive Variable 
und „hin“ = Opfer- oder passive Variable. 

 Um weiter mit den Perspektiven Opfer / Täter zu operieren 
bietet sich eine Übertragung der ausgezählten Anzahlen in 
eine Tabelle und in ein Diagramm an
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Problemvariablen
beeinflusst andere 

(weg)
wird beeinflusst 

(hin)

Entwicklung der beruflichen Perspektive 6 6

problematische Wohnsituation 9 8

Befürchtungen bzgl. Sozialamt 10 7

mangelnde Initiative zur Eingliederung 11 13

fehlendes eigenes Einkommen / Schulden 4 6

Druck der Freundin 10 12

Panikattacken 4 2

Drogen- und Alkoholkonsum 13 7
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Auswertung Problemnetz24
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„cynefin“ walisisch für 
Lebensraum, Platz

probe = erforschen

sense = wahrnehmen

respond = reagieren

analyze = analysieren

categorise = einordnen

Das Cynefin-
Framework von 
Dave Snowden

http://www.wandelweb.de/blog/?p=962
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simple
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Der 
(komplexe) 
Serviceplan
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Ressourcen – eine ökologische 
Sichtweise

• Probleme entstehen, weil es an (den richtigen) 
Kontakten und Hilfsmitteln fehlt

• Gründe hierfür:
– tatsächlich zu wenig Ressourcen

• Kompensation

• Erschließen neuer Ressourcen

– falsche oder unzureichender Einsatz der Ressourcen
• richtigen Ressourceneinsatz lehren

– nur unpassende Ressourcen
• passend machen „fitting“

z.T. nach Van Riet / Wouters
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Compliance-Funktion

Case Management, das die Aufgabe hat, mit 
komplexen und komplizierten Fällen umzugehen, 
erkennt die Schwierigkeiten in der bestehenden 
Praxis, sucht nach regelkonformen Lösungen und 
hilft anschließend im Fall bei der Bewältigung der 
Anpassungsprobleme an die immanent normierten 
Möglichkeiten der Organisation.

Entscheidungs-
prämissen

Fall + = Fall
Entscheidungs-

prämissen
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Differenzierungsfunktion

Case Management hat die Funktion, die Besonderheit und 
Einmaligkeit von Fällen so aufzubereiten, dass die 
Entscheidungsebene es riskieren kann, von den gegebenen 
Entscheidungsprämissen ausnahmsweise abzuweichen. Die 
Ausnahme ist zu beweisen. In der Folge muss das Case 
Management den betreffenden Fall so begleiten, dass die 
entstandenen Abweichungen keine weiteren 
Regelungslücken nach sich ziehen, sondern der Fall schnell 
und sicher in die bestehenden Verfahrenslogiken 
zurückgeleitet wird.

Entscheidungs-
prämissen

Fall + = Entscheidungs-
prämissen

Fall
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Organisationsentwicklungsfunktion

Case Management hat in diesem Zusammenhang die 
Funktion, diese Fälle zu identifizieren und den Nachweis 
zu führen, dass die Abweichung von den Vorgaben 
sinnvoll ist. Darüber hinaus initiiert Case Management die 
notwendigen Anpassungen in der Organisation, sodass 
vergleichbare Fälle zukünftig mit angepassten 
Entscheidungsprämissen behandelt werden können.

Entscheidungs-
prämissen

Fall + = Fall Entscheidungs-
prämissen
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Handlungs-
raum

1. Regel: geringe Ressourcen 
verkleinern den Handlungsraum

2. Regel: vorhandene 
Ressourcen vergrößern den 
Handlungsraum

Ziele / Aufträge
(fixiert vs. ergebnisoffen)
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1. Ziel: Konstruktion eines 
möglichst großen 
Handlungsraums

2. Ziel: Konstruktion 
eines möglichst 
ausgewogenen 
Handlungsraums

formelle, informelle
und sozialräumliche

Ressourcen

Ziele / Aufträge
(fixiert vs. ergebnisoffen)

h
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rte
R
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formelle, informelle
und sozialräumliche

Ressourcen
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35AKTEUR / PARTNER
INTERESSEN 

/ ZIELE
RESSOURCEN WIDERSTÄNDE / KONFLIKTE

STRATEGIE DES CASE 

MANAGEMENTS

Klientin

─ individuelle Unterstützung 
- wenn nötig

─ selbstbestimmtes Wohnen

─ eigener Wille

─ kann in WG leben

─ kann Basisversorgung 
selbst regeln

─ Schwierigkeiten mit der 
Mutter

─ Ablehnung von offiziellen 
Unterstützern

─ keine Bereitschaft zur 
Veränderung beim 
Wohnen

─ Aufrechterhaltung der WG

─ Erarbeitung einer 
gemeinsamen 
Argumentation für den 
WG-Erhalt mit den beiden 
Frauen

Mutter/

gesetzliche 

Betreuerin

─ das Richtige für die Tochter 
machen

─ bestehenden Konflikt mit 
der Tochter entschärfen

─ Reflexionsfähigkeit

─ Organisieren

─ beziehungsorientiert 

─ Beziehung zu Helfern

─ konträre Vorstellungen zu 
den Lösungsvorschlägen 
offizieller Helfer

─ Offenheit für die 
Gesprächsbedarfe 
ausdrücken

─ Moderation bei 
Konfliktgesprächen 
anbieten  

Bezugsbetreuer 

(Budgetassistenz)

─ qualitativ gute Versorgung 
der Klientin

─ möglichst viele Fälle 
bekommen

─ langjährige Kenntnis des 
Falles aus der Werkstatt

─ Geduld

─ beharrt auf seine Sicht

─ macht keine 
Alternativvorschläge

─ stärkere Einbeziehung in 
die Gesamtfallplanung

─ falls keine Einigung, 
anderen Bezugsbetreuer 
fordern

pädagogische 

Haushaltshilfe in 

der WG

─ Wissen vermitteln

─ Folgeaufträge

─ Interesse am Fall

─ gute Beziehung zur Klientin 

─ geringe fachliche Distanz, 
agiert spontan

─ wechselt häufig ihre 
Positionen

─ als wichtige Stabilisierung 
für WG-Lösung aufwerten

─ Kommunikationsregelunge
n etablieren

Case Managerin 

selbst

─ möchte das persönliche 
Budget ausreizen, ohne 
dabei Konflikte im Amt zu 
riskieren

─ verfügt über viele Kontakte 
und Kenntnisse

─ denkt innovativ

─ Absicherung durch 
Vorgesetzte problematisch

─ intensivere Kommunikation 
mit Vorgesetzter, mit dem 
Ziel der Absicherung

Sachbearbeitung

─ kostengünstige Maßnahme

─ rechtlich einwandfreie 
Leistungsgewährung

─ zweiter Blick, kritisches 
Hinterfragen,

─ sichert fachlich die 
Finanzierung

─ möchte keine Ausnahmen

─ lehnt Verantwortung bei 
innovativen Maßnahmen 
ab

─ bei der Absicherung der 
Finanzierung auch 
Kompromisse eingehen

… ─ … ─ … ─ … ─ …
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Die Archetypen
KönigIn

1. erkennen
2. autorisieren

KriegerIn
1. Strategie

2. durchsetzen

MagierIn
1. analysieren
2. Umsetzung

LiebhaberIn
1. Vision

2. erweitern

Erstberatung
(Klärungsphase)

Assessment

Hilfeplanung

Leistungs-
steuerung
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