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Utmutaté a Case és Care Management
(CCM) felépitéséhez

A Chance B csoport a haroméves Interreg Projekt folyaman az ,Otthon élés idGskorban” témajat

tlizte zaszlajara Kelet-Steiermark régiéban. Kidolgozasra kerilt egy regiondlis CCM-modell és
megjelent az idéseknek szant Casemenedzsment, mint szolgdltatas. Egy interdiszciplindris csapat
kisérte figyelemmel a régidbeli id6s embereket és azok hozzatartozéit, amikor arrél volt sz, hogy
megvaldsuljon az ,Id6skorban vald otthonlét”.

Az idGskori otthonélés akkor valésulhat meg, ha az id6s emberek fliggetlensége és szocialis élete
megmarad és garantdlva van az egészségligyi ellatas optimdlis és egyénre szabott formaja. Nagy
jelent&séggel bir, hogy az id6s emberek tovabbra is részesei lehessenek a tdrsasdgi eseményeknek
(Inkluzid). Az egészséges életet ezek segitik a legjobban. Az érintetteknek és hozzatartozoiknak
nyujtott atfogd tanacsadasnak, nyomon kovetésnek és informacidoknak kdszonhetben egészségiigyi,
szocialis és dpolasi téren meg lehet teremteni a keretfeltételeket ahhoz, hogy lehetévé valjon az
otthonélés idds korban is. Fontos, hogy az ligyfelek és hozzatartozoik tudjak, hogy mit igényelnek és
ismerjék a lehetséges tdmogatdsokat. Az egészségligyi és ©6nallésagi kompetencidkat bdviteni —
mindségbiztositdst garantalni kellene és igényre szabott, szikségletorientalt kindlatot kellene
kozvetiteni.

Az Age-friendly Region projekt (Kelet)-Steiermarkban a kozosségi CCM-modell fejlesztése
vonatkozasaban katalizdtornak szamit. Ez a modell agyazza be a CCM-t a kiilonbozé igények egy
atfogd keverékébe és visszatlikrozi az ezzel kapcsolatos szakteriiletek - egészség, szocidlis lgyek,
apolds - Osszetettségét.

A Case és Care Managementtel kapcsolatos ismereteink, tudasunk a gyakorlati alkalmazasban az
Osztrak CCM-Térsasag (OGCC) &ltal kiadott CM-definiciéhoz igazodik

A Case és Care Management egy olyan tevékenység, mely mindenek el6tt azdltal tiinik ki a tébbi kéziil, hogy
lehetéleg egy pdciens/iigyfél egész betegségi vagy gondozdsi folyamata sordn (,over time”) és az elldtdsi
intézmények és szektorok valamint szakteriiletek hatdrai mentén (,across services”) egy személyre szabott
ellatdsi csomagot (,package of care”) tervez, valésit meg, koordindl és elemez.

A Care Management ugy véli, hogy a rendszer-, és elldtds-irdnyitds, mely eseteken és intézményeken dtnyuléan
igényre szabott segitséget nyujt a szocidlis és egészségligyi rendszerben, szervez és rendelkezik az ehhez
sziikséges strukturdlis feltételekkel a k6z6sségben/régiéban.

A CCM-ciklus (felvétel/ felmérés/ ellatasi terv/ megvaldsitas/ monitoring/ értékelés) alkalmazasa
soran az uUgyfeleknek és hozzatartozdiknak nyujtott tandcsadds és tdmogatas valamint mindezek
dokumentdcidja ingyenes volt.
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A CCM regiondlis megvaldsitdsdhoz definidlasra keriltek az un. kulcsfontossagu tényezék (Key
Factors), amiket — a meglévs tapasztalat és a gyakorlati munka alapjan — figyelembe kell venni ahhoz,
hogy biztositani lehessen a CCM sikeres inditasat és folyamatat.

Ezen tényezbk figyelembe vétele fontos tdmpont a CCM megvaldsitasaban. A CCM megvaldsitasakor
természetesen a mindenkori régid kiinduldsi helyzete donté szerepet jatszik: vagyis adott-e a
tematika iranti érzék, megértés, milyen halézat van mar jelen, milyen intézmények és intézetek a
kapcsolddasi pontok a CCM vonatkozadsaban, vannak-e mar adatok (pl. a lakossag korében végzett
igényfelmérés/elemzés) — vagy a CCM bevezetése a mindenkori régidban egy teljesen 0j téma a
lakossag szamara és sziikséges-e el6zetesen érzékenyiteni az ezzel foglalkozé személyeket.

Ezen szemlélet alapjan felmerilhet a kérdés, hogy ez a 9 tényez6 a régidkban minimum vagy
maximum valtozatként m(ikodhet hatékonyan.
e A Minimum-valtozat abbdl indul ki, hogy a megfelel6 régiénak mar megvannak az elsédleges
tapasztalatai a CCM-ben folyd munkaval kapcsolatban és ez az itmutatoé segiti a tajékozédast
a mar meglévé tapasztalatokon tul. Kivalasztott tényez6ket vesznek figyelembe.

e A Maximum-véltozat abbdl indul ki, hogy a régié eddig semmilyen mdédon nem kerilt
kapcsolatba a CCM-mel és épp ezért tandcsos az Utmutatd minden tényezéjét figyelembe
venni és a tényezGket a munkanak csak egy késGbbi fazisdban sajat tapasztalatokra alapozva
belesz6ni a tevékenységbe.

A tényez6k a CM-gyakorlatbdl szarmazo tapasztalatok alapjan megvitatasra kertilnek és a kdvetkezd
harom felosztas alapjan targyaljak 6ket:

-> Attention approach — A: Milyen veszélyek/kihivasok Iéphetnek/Iéptek fel
- Experience approach — E: Milyen személyes tapasztalatokat sikerlt szerezni
a mindenkori tényezdékkel kapcsolatban
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9 Kulcsfontossagu tényezo:

v' Médszertani kompetencia

<\

Megvaldsitasi kompetencia
v' Mingségmenedzsment

v" Dokumentacid/esetmunka
v Halézatépité munka
v" Kommunikaciés tevékenység

v Folyamatmenedzsment
v’ Ugyfelekkel szembeni viselkedés
v’ Szakteriiletek k6z6tti munka

1. Modszerkompetencia
A Moddszertani kompetencia biztositja, hogy az alkalmazott személyzet magaval viszi a
szlikséges felszerelést, hogy - a CCM-b4l adbédd - sokoldalu tevékenységét a lehets legjobban
el tudja végezni.
i
O Az ismeretek a meglévé szocidlis és egészségligyi rendszerrél fontosak, ide tartoznak mindenek
el6tt
o ismeretek az egyes szervezetek és szolgaltatok felépitésérdl
o folyamatos halézatépité munka, mint a szocidlis interakcié modszere
O A megfeleld kommunikacids készség el6feltétel — ,,tobb nyelven kell tudni beszélni“, mivel
kiilonboz6 szinteken, kilonb6z6 szereplSkkel kell kommunikaciét folytatni
O Az interdiszciplinaris munka mddszere az eseteken atnyuld tudas egyesitését jelenti: a kiilonb6z4
szintek nézetei a mindségi CCM-munka vonatkozasaban
QO Atanacsadas és a figyelemmel kisérés a CCM-ciklus alapjan sarkalatos pontok
QO Felmérési eszkdzoket kell alkalmazni: tudni kell banni veliik és alkalmazasuk kdzponti
jelentGséggel bir (anamnézis, esetfelvétel, megallapodas a célt illetGen, tervet késziteni,...)
Attention — Talalj egy k6z6s nevez6t
QO Nem minden szolgéltatd dolgozik ugyanazon elvek alapjan (CCM ciklus) — ez megneheziti az

egyuttmikodést, mivel igy nem értik meg egymast
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A A résztvevlk elvarasai nem lettek vildgosan definidlva

O A CM-re gyakran agy tekintenek, mint egy nem egységes mddszerre, az Uj modszerek
értetlenségbe, félreértésekbe ltkoznek
N Mit dolgoz fel a CCM — Mit csindlnak mas helyek. A definicid és a mas szolgalatoktdl vald

elhatarol(6d)as meghatarozo.

Experience — Keretfeltételek meghatarozasa a kozos mdédszer vonatkozdsaban
O A hasonldsagokat a modszerek alkalmazasaban csapatban kell kidolgozni

O Képzések és tovabbképzések a CCM-ben bévitik a modszertarat

2. Megvaldsitasi kompetencia a megfelel6 személyzetnek kdszénhetéen
A megvaldsitdsi kompetencia a dontési kompetencidra épiil és biztositja, hogy a CCM a
valasztott mddszerekkel a meghatarozott tevékenységeket célratorGen valdsitsa meg.
e e e o AN
O A személynek legalabb egy idekapcsolddé szakterileten (egészség, szocialis ligyek, apolas) atfogd
szaktudassal kell rendelkeznie
o kllénboz6 teriileteken szerzett szakmai tapasztalat elényt jelent
o fontos, hogy a sajat tapasztalatot alkalmazzuk a mindennapi munkdban, mert ez
segiti a napi munkat
QO Munka keretfeltételekkel — hogyan tudok a rendelkezésemre allé eszk6z6kkel mingségi tigyfél-
munkat produkalni — az esetet egyéb szolgdltatdk keretfeltételeihez igazodva szervezni
O Célratoré cselekvés, mint legfébb elv
o prioritasok meghatdrozasa és ezek kommunikaldsa
o megoldasra torekvé tervezés: redlis kép kozvetitése — mit lehet megvaldsitani
Attention — Kiilonb6z6 képzések kiilonb6z6 megkozelitési mdédokat eredményeznek
O Nagy kihivas minden résztvevét egyuttmkodésre birni (HKP, hozzatartozok, orvosok)
O Kommunikacid, mint kihivas — a kiillonb6z6 szakmai csoportok kommunikacids kultdraja

QA Kilénbo6z6 tudomanyagak konkurencia-gondolkodasa

Experience — Prioritasokat meghatarozni és minden szereplével egyenrangu félként kommunikalni
QO Ha napi munka kapcsan szerzett tapasztalatokat sikeriil kombindlni szakmai képzettséggel, az egy

professziondlis dontési kompetencia megszerzését teszi lehet6vé.
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3. MinGség-menedzsment végrehajtasa/elvégzése

A MinGségmenedzsment biztositja, hogy a CCM a meghatarozott standardok és egy egységes

hozzaértés alapjan keriljon végrehajtasra.

QO A sikerek egységes mérésének kritériumait (sikeres ligyfél-munka) definialni kell.

O A CM ciklust kell alkalmazni. Ehhez meg kell hatarozni a standardokat.

QO A CCM-modellt kell alkalmazni.

O A folyamatokat folyamatosan elemezni, értékelni és igazitani kell

O Minden lgyfélnek valtozatlanul ugyanazt a mingséget kell kapnia — az tgyfelek elégedettségének
ellenérzése elengedhetetlen.

O Tovabbképzéseken és szupervizidkon valo részvétel ajanlott

O Csoportmegbeszélések szervezése: esetmegbeszélések és tdjékoztatd megbeszélések folytatasa

O Egységes latasmdd, megkozelités, mint a konszenzus biztositasanak eszkdze a csoportban

Attention — Nem meghatarozott folyamatok —> nem megfelelé min&ség

O Fennall a veszély, hogy az ember beleveszik egy esetbe (id6forras) — CM-ciklus, mint eréforras-
tandcsadd

A Ha nincs értékelés: fenndll a veszély hogy mindségi visszassdgok merilnek fel a normalis mikodés
fazisaban (Isd. ,A CCM fazisai“ bekezdést)

O Fennall a kockazat, hogy az ember sajat magat nem kérdéjelezi meg —> Egyéb tudomanyagakkal
kapcsolatos tovabbképzéseken vald részvétel

Experience — Ismerd meg az ligyfeleidet, dolgozz a CM-ciklus alapjan és értékeld a folyamatokat

minél el6bb

4. Dokumentacid, esetmunka

Egy egységes és nyomon kovetheté dokumentdcid fontos eszkdz az adatrogzitésnél tovabba

a CCM-szolgalat sikereinek mérésében.

O Egy egységes adatbank létrehozasa és alkalmazasa =2 egy dokumentacids rendszer létrehozésa és

definidlasa, valamint annak rogzitése, hogy mely adatokat kell beszerezni
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O Adatvédelmi rendelkezések allnak az els6 helyen

o ajogirendelkezéseket figyelembe kell venni
O A dokumentacionak egységesnek és idGtakarékosnak kell lennie
o Kulcsszo: hasznalhatdsag: egyértelmd adatbank
o A dokumentacio hatékonysaga — 2h utdmunka vs. Tablet otthoni
latogatasoknal/naprakész dokumentacio elkészitése

O A dokumentacio révén legitimalhato az elvégzett munka

Attention — A dokumentacié értelmét veszti
A Mi torténik az adatokkal? Az aranytalan mennyiség(i dokumentacié zavard
O Know-How adatelemzéshez rendelkezésre kell, hogy alljon

O Az adatvédelmi rendelkezéseket nem tartjak be.

Experience — IdGigényes rendszer keriilése, az tigyféllel kapcsolatos dokumentacid lehetéleg ne

legyen nagy terjedelmi

5. Halézatépité munka/Egylittm(ikodés — Erzékenyités a téma irant
A regionalis fejlédésre jol hat egy aktivan m(kodé haldzat, amihez a CCM is kapcsolddik. Az
egyuttmiikodések valamint a regionalis grémiumoknal torténé termékmegjelenités a sikeres

CCM —munka rendkivil sarkalatos pontjai.

O Ismerd meg a partnereidet a régidban — kik a szereplék ezen a téren

QO A sajat tevékenység/munka lathatdva tétele - Isd. Kommunikacids tevékenység

O A szerepl6k szamara kapcsolddasi pont létrehozasa és rendszeres személyes kapcsolattartas a
szolgaltatdkkal

QO Atargyhoz tartozd rendezvények rendszeres latogatdsa és a CCM bemutatasa

QO Kozos felfogds a tekintetben, hogy hogyan kommunikal a CCM a partnerekkel szemben

N Téajékoztatd rendezvények, tematikus workshopok szervezése, vitarendezvények az aktudlis

témakhoz kapcsolddva

Attention — A halézatépité munka idGigényes és nem lehet csak ,,mellékesen” csinalni
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N Fennall a veszély, hogy mindig ugyanazokkal folyik az egyittm(ikodés és igy mas szerepl6k koron

kivil maradnak
Experience — A halézatépité munka nagyon fontos dolog, de nagy raforditast igényel

6. Kommunikacios tevékenység — Informaciéos management, média

A célratoré PR lehet6vé teszi, hogy a nyilvdnossagot tdjékoztassa a CCM témairdl és ezt a

megfelel§ mértékben kommunikalja.

O A CCM nyilvanossag szamara is érthetd és hatasos megfogalmazasa és ennek kommunikacidja az
alapja a célravezet6 kommunikacids tevékenységnek, ahol a megfogalmazasra feltétlenl Ggyelni
kell.

O Az OA kéltségvetését el6z6leg meg kell hatdrozni és azt a megvaldsitds soran szem el6tt kell
tartani

N Egy egyszerd és egységes nyelv hasznalata, melyet a célkozonséghez kell igazitani

O Fontos, hogy a kommunikacids tevékenység ne zart ajtok mogott torténjen. Ki kell menni az
emberek kézé — ez kilondsen akkor fontos, ha az ember valami Ujat szeretne megismertetni.

O Atémara vald érzékenyités a kdvetkez6t jelenti:

o rendezvényeket szervezni (workshopok, szemindriumok, reggelik)

o médiatevékenységet folytatni (hirdetések/radid/helyi Ujsag)

o kozosségi oldalak feliileteit kihaszndlni és nem aldbecsiilni azok hatékonysagat

o hazon belul tdjékoztatasokat adni a témardl/a munkardl, ezzel is el lehet segiteni a
szajrél-szajra torténd informaciéaramlast

o azilletékes helyi fenntartdkkal valé egylittm(ikodést szintén nem lehet figyelmen
kivil hagyni

Attention — Kuld6-Fogado- a kulonboz6 észlelés/szemszog figyelembevétele

QO A Case és Caremanagement fogalmai mindenek el6tt a célcsoport szamara nehezen érthetdek,
ezért olyan fogalmakat kell valasztani, melyek egyértelmdek és vildgosak

Q Figyelni kell a folyamatossagra: mindig szem el6tt kell lenni és nem pedig egyszeri akcidk utan

eltlinni

Experience — Belsé PR ugyanolyan fontos, mint a kifelé torténé kommunikacié
IR RAY N VA INUV £Ul1JD IJCLGIIUUI.’JHI. WelJdelo d
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7. Folyamatmenedzsment — hogy lehet megszervezni a CM-t a napi munkaban?
A CCM szolgdlat napi munkajanak megszervezése, id6pontokhoz és a bevetési
menedzsmenthez, valamint a hivatali és nyitvatartasi id6khoz (rendelés) és nem utolsé

sorban a Casemanager elérhetGségéhez igazodva.

O A CCM nem sirgdsségi szolgalat — figyelembe kell venni, az egyéb szakmai csoportoktdl vald
elhatarolddast és ezt megfelelen kell kommunikalni

O A reakciéid6k meg vannak hatarozva — munkaiddk és elérhetéségek meg vannak hatarozva

O Az Ggyfelekkel késziil egy gondozasi megallapodas, ez az egylttmikodés alapja mindkét fél

részére.

Attention — Hogy kezelik a sok megkeresést?
O Fontos a feladatmegosztas az interdiszciplinaris csapatban, vagyis hogy ki melyik tgyfelet vallalja?
O A rendelkezésre all6 id6 vs. munka mindsége: fontos, hogy az ember id6t szanjon az ugyfelekre, és

ne csupan a tandcsadasok mennyiségére koncentraljon

Experience — Kapcsolatfelvétel az Ggyfelek részérdl
O Az els6 megbeszéléssel gyakran tobb id6 megy el, de ez nagyon fontos a sikeres munka

érdekében.

8. Hozzaallas/Viselkedés — Ko6zelités az uigyfélhez

Empatikus, ugyanakkor professzionalis viselkedés az tgyféllel és a hozzatartozdkkal szemben

a CCM esetében elengedhetetlen feltétel.

QO Az tgyféllel folytatott munka az alabbiakra irdnyul:
o megbecsiilés
o Status Quo felderitése: hogy all az Ugyfél éppen-igények, sziikségletek
tisztdzasa/anamnézis

o Empowerment — az lgyfelek szdmdra lathatdva tenni a sajat eréforrasaikat
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o Sajat szerep megerGsitése — segitségnyujtas ahhoz, hogy képesek legyenek

onmagukon segiteni, az tgyfelek, mint sajat életiik szakértdsi
o megoldasra térekvé munka, realista célok kit(izése

o sikerélmények megteremtése az ligyfelek szamara

Attention — Elhatdarolédas

O Az tgyfelek kisajatitjak a CM-t: meg kell hizni a hatarokat, mindent meg kell beszélni, és a hatarok
atlépése esetén ismét fel kell hivni ra a figyelmet.

O CM-t az Ugyfelek magatdl értet6d6nek tekintik — itt is érvényben van a hatarok meghtzasa és az

elsé6 alkalommal annak a tisztazasa, hogy mit nydjt a CM és mi nem tartozik bele.

Experience —

A Fontos az tgyfelekkel megtartott harom |épés tavolsag, hogy minéségi munkat tudjunk végezni

O Gyakran nehéz viszonylag rovid id6 alatt az érintett szamara megtalalni a szamara legmegfelel6bb
megoldast. llyenkor fontos a személyek folyamatos figyelemmel kisérése és a csaladdal k6zosen

egy egyéni megoldas kidolgozasa.

9. Szakteriiletek kozott folytatott munka
Az interdiszciplinaritas egy lehet6ség arra, hogy az ismeretanyag széles spektrumara
alapozva, multiprofesszionalis csapat-, és tandcsadasi munkat lehessen végezni, hogy ezaltal
a lehetd legjobban ki lehessen elégiteni az Gigyfelek igényeit. Az interdiszciplinaris munkat
meg kell valdsitani, magatdl nem mikodik, és ebben az 6sszefliggésben ugy kell ra tekinteni,

mint egy ,,lehetGségre”.

O Interdiszciplinaritas mint esély — megteremtheti a Casemanagerek erGsségeinek és
gyengeségeinek egyensulyat — ehhez fontos a csapatorientalt cselekvés

O Az interdiszciplinaritasnak kell egy szinpad, ez azt jelenti, hogy ez nem magatél megy végbe,
hanem ezt az elvet tudatosan kell megvaldsitani

O A portfélio mddszer jelentés bévitése az interdiszciplinaris munka révén — melynek mottdja:

mindent megoldunk!
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Attention

(O Szakteruletek sokasaga atlathatatlansaghoz vezethet

O Nem j6, ha az ember soha nem passzolja at a labdat masnak

QO A szakteruletek kozott folyd munka egy folyamat, mely gyakran nem vivja ki a megfelel6
elismerést

O Annak veszélye, hogy sajat szakteriletét az ember a tébbi elé helyezi

Experience
O Fontos a rendszeres tapasztalatcsere az esetekkel kapcsolatban, az egyes szakterlletekbe torténé

betekintés a kulcsa a Case Managerek Know-How-b&vitésének, vagyis hogy egymastdl tanulnak.
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Tanulsagok EUROPEAN UNION

Ezen 9 kulcsfontossagu elem definicidja és leirasa egyfajta tajékozddasi segédletnek tekintendd. A
CCM megvalésitdsakor a mindenkori régidban fennalld kiindulasi helyzetet egyénileg kell figyelembe
venni és mint egyenstratégiat, nem lehet alkalmazni mas régidknal. Az Age friendly region projekt
soran gy(jtott tapasztalatok és az ebbél szarmazé Casemanagement-szolgalat alapjan végiil

Osszefoglaldan a siker 6t kulcsfontossagu tényezéjét és azok tanulsagait szeretnénk rogziteni.

1. Kell egy vezér stratégia az ,Otthon élés idGskorban” témahoz, mely a telepiilésen politikai,
hatdsdgi valamint civiltarsadalmi szinten megértésre és tamogatasra taldl. Ez a stratégia
magaban foglalja a kollektiv hozzaférést az id6s6d6 lakossag és hozzatartozodik életmindségét
javité lehet6ségek meghatarozasahoz.

2. Kell egy k6z6s megértés és ki kell dolgozni egy regiondlis CCM-modellt azért hogy az
érintettek és a partnerek a meghatarozott standardok alapjan kidolgozhassanak egyfajta
viselkedésmintdt, ami lefedi a szolgaltatast a kinalati térképen. Nagyon fontos, hogy az
igények felmérése alapjan vildgosan lehessen latni a régidéban fennallé jelenlegi helyzetet, és
erre épitve egy minGségi szolgdlatot lehessen megteremteni.

3. Case- és Caremanagement tobbletértéket teremt a régidnak és a munka ezaltal biztositott
mindségét nem szabad elrontani egyéb szolgaltatasok ritkitasaval. A feladat az, hogy az
egydimenzids tanacsadastdl eljussunk az életminéséget javitd tdmogatd helyzetig és az
embereket a lehetd legjobban tudjuk tdmogatni az aktudlis élethelyzetiikben, aminek
kovetkeztében a megalapozott, heterogén dontéshozatali folyamat alapjan ezek az emberek
megtaldljak az 6nallo élet alapjait.

4. Egy komplett CCM-moédszer megteremtése azt jelenti, hogy az életminGség az
apolas/egészség/szocialis ligyek terén szemponttd valik, hogy ezaltal mint gyakorlati
munkamaddszer, a minGség javitasa megvaldsitasra kerdljon.

Figyelni kell azonban az elhelyezkedésre, mert a CCM szolgalat nem telepedhet le egy
hivatalnadl, helyi kérhazndl vagy mobil apolasi szolgaltatonal sem. A szolgdlatot strukturat
tekintve flggetlendl kell végezni kiilénben a komplett médszer hosszitavon nem
fenntarthato.

5. A Caremanagement-munkakor az egész rendszerre vonatkozéan kell, hogy kidolgozasra
keriiljon és a dontéshozdknak a visszajelzések alapjan, egylttesen kell dontenilik: javitani kell
a szolgdltatasok minGségét, a hivatali strukturakat pedig hozza kell igazitani.
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FéZiSOk d munkateruletEk megadéséval: A CCM bevezetése egy régidban azt eredményezi, hogy nem minden fékuszcsoport

képviselteti magat egyenld aranyban minden fazisban. A kezdeti fazisban azonban mindenképpen tandcsos nagy sulyt fektetni a haldzatépit6 ill. kommunikacios
tevékenységre. Mivel egy Uj szolgalatrél van szé, tajékoztatni kell a nyilvanossagot és az érintetteknek fel kell kinalni a lehetdséget, hogy egylttm(ikodhessenek
és ezdltal megfelel6en segitsék a CCM-szolgalatot. A mddszerkompetencia kezdetekt6l lehetévé teszi, hogy a Case Managerek professzionalisan banjanak az
Ugyfelekkel, hozzatartozdkkal és haldzati partnerekkel.

A megvaldsitasi fazisban fontos alatamasztani a megvaldsitasi kompetencidkat, a gyakorlati CCM elsé tapasztalatai lehetévé teszi a célcsoport leheté legjobb
ellatdsat, a réluk vald legmegfelel6bb gondoskodast.

A normal m(ikodés fazisdban mar megvannak a tényez6k, megtorténtek az elsé értékelések, adaptaciok és a csapat sikerrel jart el a szakteriletek kozotti
(interdiszciplinaris) munka terén. Ezaltal a csapat magabiztosabba valik, és konkrétan az tgyfelekkel folytatott munkara tud koncentralni, mivel mar rutint
szerzett egyéb munkateriletekkel valo egylttmiikodés vonatkozasaban.

Ezeket a fazisokat folyamatosan, és részleteiben is dokumentacié és QM kiséri, a folyamatmenedzsment rogzitésre kerl és az egylittm(ikodés a szakteriletek
kdzott mikodik.

Dokumentacio és minéségmenedzsment

Folyamatmenedzsment rogzitése

Kezdeti fazis

Interdiszciplinaris munka

- Halézatépité munka Megvalositas
- Ko,mmun!kauos MegvaI05|t§S| Normal miikédés
tevékenység kompetencia ]
) _ - Fékuszban az
- Modszerkompetencia tigyfelekkel folytatott
munka
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