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Systemische Schritte helfender Kommunikation1

Sechs-Phasen-Modell für die Falleinschätzung 
und die Hilfeplanung
Britta Haye und Heiko Kleve

Ausgangspunkte

In der Praxis der Sozialen Arbeit stellt sich immer wieder die Aufgabe, 
die professionelle und exemplarische Fallarbeit angemessen zu struk-
turieren. Schon Alice Salomon und Mary Richmond stellten sich die 
Frage nach der Strukturierung des methodischen Vorgehens und bezo-
gen sich in ihren Büchern zur Sozialen Diagnose auf das klassische me-
dizinische Konzept von Anamnese (griech.-lat. Erinnerung, und zwar 
im Sinne von Vorgeschichte), Diagnose (griech.-frz. unterscheidende 
Beurteilung, Erkenntnis, und zwar im Sinne einer Ursache-Wirkung-
Erklärung) und Behandlung (vgl. Müller 1988, S. 145). Dieser klassische 
methodische Dreischritt kann auch noch heutigen SozialarbeiterInnen 
dazu dienen, ihr praktisches Handeln, ihr Kommunizieren mit den 
KlientInnen zu planen und durchzuführen.

Kurt Eberhard (1999) ist sogar der Meinung, dass dieser Drei-
schritt immer dann zum Einsatz kommt, wenn persönliche, kollektive 
oder gesellschaftliche Probleme zu lösen sind. Auch wenn er nicht die 
genannten Begriffe Anamnese, Diagnose und Behandlung verwendet, 
sondern von phänomenalen, kausalen und aktionalen Erkenntnisinte-
ressen spricht, um diesen Dreischritt zu bezeichnen, beschreibt er 
doch genau die anamnestischen, diagnostischen und behandelnden 
Erkenntnis- und Handlungsprozesse. Denn das phänomenale Erkennt-
nisinteresse lässt sich mit der anamnestischen Frage: »Was war und 
ist?« um schreiben; das kausale Erkenntnisinteresse ist geleitet durch 
die diagnostische Frage: »Warum ist das so?«; und das aktionale Er-
kenntnisinteresse fragt nach der Behandlungsmöglichkeit: »Was ist zu 
tun?« Wir kön nen davon ausgehend auch sagen, dass es erstens darum 
geht, die aktuelle Situation mit ihrer Vorgeschichte zu beschreiben, 

1  Eine frühere Version dieses Beitrags erschien unter dem Titel Die sechs Schritte helfender 
Kommunikation. Eine Handreichung für die Praxis und Ausbildung Sozialer Arbeit im Sozial-
magazin, Heft 12/2002, S. 41–52.
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 Falleinschätzung Hilfeplanung

      1. Schritt 2. Schritt         3. Schritt              4. Schritt         5. Schritt     6. Schritt 

     Kontex- Beschreibung         Bildung von           Zielfi ndung und    Handlung /      Evaluation 
     tualisierung der Probleme         Hypothesen                 Auftrags-              Inter- 
   und Analyse                     klärung            ventionen
  der Ressourcen

 Anamnese          Diagnose               Behandlung 

 Phänomenale Frage:          Kausale               Aktionale Frage:
           Frage:
 
 Was war und was ist?                 Warum ist das so?              Was ist zu tun?
   

zweitens soll erklärt werden, welche Ursachen die in der aktuellen Si-
tuation beobachtbaren Wirkungen erzeugten, und drittens geht es um 
ein Bewerten von Handlungsmöglichkeiten hinsichtlich der Lösung 
der Problemsituation.

 1. Schritt  2. Schritt   3. Schritt 

 Anamnese  Diagnose   Behandlung 

 Phänomenales Kausales   Aktionales 

 Erkenntnisinteresse Erkenntnisinteresse Erkenntnisinteresse

 Was war und ist los? Warum ist das so?  Was ist zu tun?

 Beschreibung  Erklärung   Bewertung von 

       Handlungen und

       Handlungsentwurf

Abb.: Der klassische methodische Dreischritt

Dieses Drei-Schritt-Modell soll im Folgenden jedoch – im Sinne ak-
tueller An forderungen Sozialer Arbeit, beispielsweise für die Prozesse 
der Falleinschätzung und Hilfeplanung im Case Management – in sechs 
Schritte differenziert werden, die sich allerdings durchaus auf die 
Kategorien von Anamnese (phänomenale Frage), Diagnose (kausale 
Frage) und Behandlung (aktionale Frage) sowie auf die Case-Manage-
ment-Phasen Falleinschätzung und Hilfeplanung beziehen lassen:

Abb.: Die sechs Schritte des sytemischen Case Management

Besonders betonen möchten wir, dass alle sechs Schritte in Kommuni-
kation, Kooperation und Dialog mit den KlientInnen und KundInnen 
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erarbeitet, ausgehandelt werden sollten. Wir unterscheiden dabei 
wieder zwischen KlientInnen und KundInnen; KlientInnen sind die 
AdressatInnen Sozialer Arbeit, während KundInnen die fi nanzie-
renden Auftraggeber (z. B. Jugend-, Sozial- und Gesundheitsämter, 
Krankenkassen) sind.

Wie die einzelnen Schritte nun zu verstehen und auszufüllen sind, 
soll Thema der nachfolgenden Ausführungen sein. Dabei werden wir 
ebenfalls in sechs Schritten vorgehen, zunächst also darstellen, wie 
kontextualisiert wird, dann die Problembeschreibung und Ressourcen-
analyse darstellen, einige Aspekte der Hypothesenbildung erläutern, 
die Zielfi ndung und Auftragsklärung beschreiben, skizzieren, wie 
Handlungen geplant werden können, um schließlich knapp die Eva-
luation zu erläutern. Den Abschluss unserer Ausführungen bildet eine 
so genannte rhizomatische Nachbemerkung, in der wir die Linearität 
unserer theoretischen Darstellungen mit der komplexeren Zirkularität 
der Praxis konfrontieren.

1. Schritt: Kontextualisierung

Uns interessieren in der Sozialen Arbeit soziale Kontexte, also soziale 
Rahmen und Zusammenhänge, in denen Verhalten gezeigt wird, in 
denen es als Kommunikation, d. h. als Mitteilung von Informationen, 
verstanden wird (vgl. Luhmann 1984). Wir können mit der systemi-
schen Theorie davon ausgehen, dass zwischenmenschliches Verhalten 
nur verständlich wird, wenn wir es in dem Rahmen betrachten, in dem 
es gezeigt wird (vgl. Simon u. Stierlin 1984, S. 198). Dafür lassen sich 
unterschiedliche Beispiele anführen, z. B. jenes vom Fußballspiel:

Stellen Sie sich vor, Menschen, die noch nie etwas von Fußball gehört 
haben, beobachten ein Fußballspiel und betrachten besonders genau diese 
schwarz gekleidete Person, die am Rand herumläuft, mit einer Pfeife bewaff-
net ist und in einer nicht vorhersehbaren Weise mit den Händen gestikuliert 
und pfeift. Wenn dieses Verhalten des Linienrichters losgelöst vom Kontext 
des Spiels betrachtet wird, dann macht es offenbar wenig Sinn. Das Verhal-
ten des Linienrichters wird erst dann als sinnhaft verständlich, wenn man 
den Kontext des Fußballspiels mit seinen Regeln und aufeinander bezogenen 
Handlungen in die Betrachtung mit einbezieht.

Verhalten entfaltet seinen Sinn im Kontext anderer Verhaltens-
weisen, in einem sozialen Interaktionszusammenhang. Aus diesem 
Grund ist es während der sozialarbeiterischen Fallarbeit ausgesprochen 
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wichtig, den Kontext der Klientinnen und Klienten mit einzubeziehen. 
Wir wollen insbesondere zwei Kontexte betrachten (s. dazu in diesem 
Band auch Heiko Kleves Beitrag Systemische Kontextklärung), die das 
Interaktionsgeschehen eines Falls unmittelbar tangieren: den lebens-
weltlich-familiären Kontext und den Kontext der Hilfesysteme.

Lebensweltlich-familiärer Kontext
Der lebensweltlich-familiäre Kontext umfasst das Wohnumfeld, den 
gesamten Sozialraum, in dem die KlientInnen leben. Dazu gehören 
u. a. infrastrukturelle Gegebenheiten wie Arbeits- und Freizeitmög-
lichkeiten, die Ausstattung mit medizinischen, erzieherischen, schuli-
schen u. a. Dienstleistungssystemen. Zu Beginn der Hilfe sollte es eine 
gründliche Analyse dieser kontextuellen Bedingungen geben (s. dazu 
vor allem den Beitrag von Matthias Müller in diesem Band), um vor 
diesem Hintergrund die Probleme und Ressourcen der KlientInnen 
verstehen zu lernen.

Ein Verfahren, das sich in der Praxis bewährt hat, um insbesondere 
den familiären Kontext zu analysieren, ist das aus der Familientherapie 
stammende Genogramm (s. zu den Symbolen und Visualisierungsre-
geln von Schlippe u. Schweitzer 1996 oder den Beitrag von Matthias 
Müller in diesem Buch). Genogramme dienen der übersichtlichen 
Darstellung von komplexen Informationen über Familiensysteme. Ein 
Genogramm kann bis zu drei Generationen umfassen und wird in der 
Regel gemeinsam – diskursiv, dialogisch – mit den Familienmitglie-
dern oder den einzelnen KlientInnen erarbeitet. Ein Genogramm ist 
eine (Re-)Konstruktion der familiären Vergangenheit aus der jeweili-
gen sozialen, sachlichen und zeitlichen Perspektive; insofern offenbart 
ein Genogramm nicht, wie die familiäre Geschichte wirklich war, 
sondern wie sie »hier und jetzt« (Zeitdimension) aus der Perspektive 
der entsprechenden Person(en) (Sozialdimension) bezüglich einer 
bestimmten in der Beratung zu bearbeitenden Problemstellung bzw. 
bezüglich eines bestimmten Themas (Sachdimension) beschrieben 
wird/werden kann.

Das Genogramm wird in der Regel ausgehend von einem Klienten 
erarbeitet. In das Bild lassen sich dann wichtige Fakten einschreiben: 
Name, Alter, Geburts- und eventuell Todesdaten, Datum der Heirat, 
eventuell auch des Kennenlernens, Daten der Trennung und Schei-
dung, Wohnorte, Herkunftsorte der Familie, Ortswechsel, Krank-
heiten, Symptome, Todesursachen, Berufe. Interessant sind auch 
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weitere Informationen, die sich im Gespräch über das Genogramm 
herausdifferenzieren: Eigenschaften, die Personen zugeschrieben 
werden – auch besondere Fähigkeiten, Auffälligkeiten und Stärken, 
Begriffe zur Kennzeichnung der jeweiligen Familienatmosphäre, Hin-
weise auf bestimmte immer wiederkehrende Themen in der Familie, 
Tabus und »weiße Stellen« im Genogramm (z. B. Familienmitglieder, 
von denen nur wenig oder nichts bekannt ist), Ressourcen, besondere 
Leistungen der Familie. »Das Wichtigste bleiben jedoch die Geschich-
ten, die zu den Genogrammdaten erzählt werden. Sie bilden den 
Hintergrund für ein neues Verständnis der Gegenwart« (von Schlippe 
u. Schweitzer 1996, S. 131).

Die Erarbeitung eines Genogramms dient einem zweifachen Ziel: 
Erstens soll die aktuelle (Familien-)Situation visualisiert werden mit 
allen dazugehörenden Personen; zweitens sollen aktuelle Themen neu, 
d. h. anders als bisher, beschrieben werden, und zwar bestenfalls so, 
dass Ressourcen entdeckt werden können, die bei der Lösung aktueller 
Schwierigkeiten/Probleme hilfreich sind. Mithilfe von Genogrammen 
sind also nicht lediglich problematisch bewertete Aspekte, Eigen-
schaften von Personen, Familienthemen etc. zu explizieren, sondern 
insbesondere auch Stärken, Ressourcen von Personen und vor allem 
die (verschütteten, bisher ausgeblendeten) »Schätze« der Familie, die 
es gilt, schätzen zu lernen.

Hilfesystem-Kontext
Die Übersicht über relevante Hilfesysteme erscheint wichtig, weil 
KlientInnen Sozialer Arbeit häufi g bereits unterschiedliche andere 
Hilfesysteme durchlaufen haben, bevor sie zu Fällen der jeweils aktu-
ellen Sozialen Arbeit werden, sie haben möglicherweise bereits eine 
Problemgeschichte durchschritten (vgl. ausführlicher dazu den Bei-
trag von Heiko Kleve, Systemische Kontextklärung, in diesem Band). Die 
Frage ist dann, was sie dort an Erfahrungen gesammelt haben, welche 
Bedeutung diese anderen Hilfesysteme für sie hatten oder immer noch 
haben. Des Weiteren kann es im Verlauf der Hilfe wichtig sein, im 
Case Management ist es geradezu Bedingung, ja eine Prozessregel, 
mit den anderen HelferInnen Kontakt aufzunehmen, um Absprachen 
zu treffen, das weitere Vorgehen gemeinsam zu koordinieren (z. B. 
mittels einer Hilfekonferenz). Die beteiligten HelferInnen können 
ebenfalls visualisiert werden, um die mögliche Komplexität des Hil-
fesystemkontextes zu betrachten.


