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Abstract

Zwang oder Gluck?
Case Management fur Bezieher:innen von Sozialhilfe aus der Sicht von Nutzer:innen

Brandt Julia

Nur wenige Forschungsarbeiten zu Case Management beziehen bis dato in Osterreich
die Perspektive von Nutzer:innen ein. Um die Licke in dieser Hinsicht ein Stlick weiter
zu schlieBen, untersucht die vorliegende Masterarbeit die Sichtweise von Case-
Management-Nutzer:innen. Kooperationspartner:innen waren die Trager:innen des
Projekts Case Management fur Bezieher:innen von Sozialhilfe in Oberésterreich.

Es wird der Frage nachgegangen, welche Erfahrungen mit Case Management
Nutzer:innen im Case Management fir Bezieher:innen von Sozialhilfe machen und wie
diese sich systematisieren lassen. Schwerpunkte stellen dabei Aspekte im Case
Management dar, auf die Nutzer:innen besonders Wert legen. Ebenso wird untersucht,
inwieweit der Zwangskontext des Case Managements in diesem Projekt in der
Sichtweise der Nutzer:innen zum Ausdruck kommt. AbschlieRend werden ausgewahlite
Nutzer:innenstimmen fir die Dissemination aufbereitet.

Dazu wurden leitfadengesttitzte, problemorientierte Interviews mit Nutzer:innen gefiihrt
und mittels qualitativer Inhaltsanalyse ausgewertet. Im Sinne einer qualitativen
Sozialforschung orientierte sich dieses Vorgehen an den Aussagen der Nutzer:innen.
Die gefiihrten Interviews liefern Belege aus der Praxis sowohl fir Elemente der
Lebensweltorientierung als auch des Empowerments ebenso wie der Advocacy.
Zentrale Ergebnisse der Forschung beziehen sich auf die partnerschaftliche
Ausgestaltung der Arbeitsbeziehung von Nutzer:in und Case Manager:in. Als besonders
gewichtiger Faktoren stellen sich dabei Person und Personlichkeit der Case
Manager:innen heraus. Die gewonnen Erkenntnisse stellen einen Beitrag zum
Osterreichischen Case-Management-Diskurs dar und erweitern ihn um die Perspektive
der Nutzer:innen.

Schlusselworter: Case  Management,  Nutzer:iinnenperspektive,  Sozialhilfe,
Zwangskontext, Funktionen im Case Management, handlungsleitende Prinzipien im
Case Management, Klientiinnenorientierung,  Arbeitsbeziehung,  Vertrauen,
Partnerschaftlichkeit, Lebensweltorientierung, Empowerment, Advocacy, Personlichkeit,
Eigenschaften, Hilfsbereitschaft



Abstract

Coercion or bliss?
Case management for welfare recipients from users' perspective

Brandt Julia

Research on Case Management in Austria has been limited in its consideration of users'
perspectives. As an attempt to fill this research gap, this Master's thesis aims to examine
the perspective of Case Management users. The cooperation partners were the
providers of the project Case Management flr Bezieher:innen von Sozialhilfe in Upper
Austria, which is Case Management for welfare recipients.

This research aims to explore users' experiences of case management in case
management for social assistance recipients and how these experiences can be
systematized. The focus was on aspects of case management that are particularly
important to users. In addition, the extent to which the compulsory context of case
management in this project is reflected in the users' perspective was examined. Finally,
a selection of user statements was compiled for dissemination.

In order to achieve this, guideline-based, problem-oriented interviews were conducted
with users and then analyzed using qualitative content analysis. In the sense of
qualitative social research, the procedure was oriented towards the statements of the
users.

The conducted interviews reveal some evidence from practice of both elements of
lifeworld orientation and empowerment as well as advocacy. The key findings of the
research relate to the collaborative nature of the working relationship between the users
and the case managers. In particular, the person and personality of the case manager
plays an important role. These findings are a contribution to the case management
discourse in Austria and broaden its scope by including the users' perspective.

Keywords: case management, users’ perspective, social assistance, enforcement
context, roles in case management, guiding principles in case management, client
orientation, working relationship, trust, partnership, lifeworld orientation, empowerment,
advocacy, personality, characteristics, helpfulness.
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1 Einleitung

Die vorliegende Arbeit entstand im Rahmen des Forschungsprojekts ,Erfahrungen von
Case Management-Nutzer:innen fir Theorie und Praxis nutzbar machen“ des
Masterstudiengangs der FH St. Polten. Dieses Projekt erstreckte sich tber den Zeitraum
Herbst 2021 bis Fruhjahr 2023 und wurde von FH-Prof. DSA Mag.a Karin Goger, MSc
MSc und Mag.a (FH) Christina Engel-Unterberger geleitet.

Die Osterreichische Gesellschaft fiir Soziale Arbeit definiert Case Management als

»ein  Handlungskonzept fir Personen in komplexen und zeitlich andauernden

Problemlagen zur Sicherstellung von abgestimmten, einrichtungs- sowie

professionstibergreifenden und passgenauen professionellen Unterstitzungen, die

sich an den Foérderungsbedarf von Personen in Multiproblemlagen anpassen® (Goger

/ Tordy 2020:11).
Dabei sind die Case Manager:iinnen verantwortlich fir die einrichtungs- und
professionsiibergreifende Koordination von Hilfen. Die Ziele der Klient:innen! sollen
bestmoglich verfolgt werden. Handlungsleitende Prinzipien sind dabei u.a. die
Orientierung an der Lebenswelt der Klient:innen, Empowerment im Sinne von
Selbstbefahigung und Selbsterméachtigung, Starken- und Ressourcenorientierung,
prozedurale Fairness, nicht zuletzt der Dreischritt, der die Klient:innen an die erste Stelle
setzt, die Beziehungen der Klient:innen zu ihrem sozialen Umfeld und die Akteur:innen
an die zweite Stelle und erst an die dritte Stelle die professionellen Hilfen. Das Verfahren
des Case Managements organisiert, koordiniert, moderiert und steuert gemeinsam mit
den Klient:innen geeignete Unterstitzungsangebote (vgl. Goger / Tordy 2020:32-41).

In Osterreich kommt in zahlreichen verschiedenen Bereichen Case Management zur
Anwendung, mit denen sich in den letzten Jahren bereits unterschiedliche Studien
beschaftigten. Traupmann (2013), Felder et al. (2018), Scherz / Trammer (2018) und
Bandion et al. (2020) beforschen in ihren Masterarbeiten Anwendungsbeispiele von
Case Management in Osterreich. Goger et al. (2022) bieten einen ausfihrlichen Einblick
in Praxiserfahrungen und Forschungsberichte der Case-Management-Landschaft
Osterreichs und konzentrieren sich dabei auf Faktoren des Gelingens. Nur wenige, sehr
aktuelle Arbeiten zu Case Management beziehen allerdings bis dato in Osterreich die
Perspektive von Nutzer:innen ein: Kalteis und Krispel widmen sich bereits innerhalb des
Forschungsprojekts Bandion et al. (2020) den Erfahrungen von Klient:innen des
Intensive Case Management des Psychosozialen Dienst Mostviertel und der Age-
Friendly Region in der Steiermark. Die Forschungsarbeiten von Sikrii (2020) und

! Die vorliegende Arbeit verwendet sowohl den Begriff der Klient:innen als auch den der
Nutzer:innen. In Anlehnung an Goger / Tordy (vgl. 2020:17f.) bezieht sich der Ausdruck ,Klient:in*
auf eine Person, die Case Management in Anspruch nimmt. Wahrenddessen liegt beim Terminus
,Nutzer:in' der Fokus darauf, dass diese Person Rickmeldung zu ihren Erfahrungen mit diesem
Angebot gibt.



Engelmayr-Racz (2020) beschéaftigen sich mit den Erfahrungen jugendlicher
Nutzer:innen im Wiener Jugendcoaching.

Um die Licke in Hinsicht auf die Nutzer:innenperspektive ein Stuick weiter zu schlief3en,
untersucht die vorliegende Arbeit anhand von qualitativen Interviews die Sichtweise von
Klient:innen im Projekt Case Management fur Bezieher:innen von Sozialhilfe in
Oberosterreich. Den Einstieg in das Forschungsprojekt ,Erfahrungen von Case
Management-Nutzer:innen fur Theorie und Praxis nutzbar machen® bildete eine
umfassende Recherche der gesamten Forschungsgruppe. Wir ermittelten sowohl
Handlungsfelder von Case Management in Osterreich als auch Einrichtungen, die in
Osterreich nach diesem Handlungsansatz arbeiten, oder von denen wir dies annehmen
konnten. Unser Ziel war es, uber diese Einrichtungen Kontakt zu deren Klient:innen zu
knupfen. Bis zur Fertigstellung des Masterprojekts kam es zu drei Teilungen der Gruppe:

Herbst 2021 12/2021 03/2022 03/2022

Zwangskontext: Felder % Kinder- und Jugendhilfe
— | Kinder- und Jugendhilfe &

Sozialhilfe -9 CM fiir Sozialhilfebezieher:innen

-9 Exploration

Migrationsberatung
; Kinder- und Jugendhilfe
betriebliche

Wiedereingliederung
Recherche in der

Gesamtgruppe

-9 Produktentwicklung

Abbildung 1: Entwicklungen in der Forschungsgruppe Herbst 2021 bis April 2023 (eigene Darstellung)

Die Entwicklung des Forschungsinteresses gestaltete sich auch auf Grund der
explorativen Herangehensweise als Prozess. Im Zuge meiner Recherche wurde ich
unter anderem auf das Projekt Case Management fir Bezieher:innen von Sozialhilfe in
Oberosterreich aufmerksam und gewann das Projekt flr eine Kooperation. Da sich in
der gesamten Gruppe ausreichend Kooperationspartner:innen ergaben und sich
zahlreiche Gesprache mit Nutzer:innen des Case Management flr Bezieher:innen von
Sozialhilfe boten, konnte ich mich in der vorliegenden Arbeit ausschlie3lich auf dieses
Projekt konzentrieren. Auf Grundlage der Bemuhungspflicht sind die Klient:innen zur
Zusammenarbeit verpflichtet, sofern sie keine Kirzungen im Leistungsbezug riskieren
mdchten. Das Case Management unterliegt somit den Bedingungen eines
Zwangskontextes.

Zu Beginn des Feldeinstiegs verwies mich eine Case Managerin (vgl. GO7) in einem
Telefonat auf eine Thematik, die dieser Zwangskontext des Projekts mit sich bringt: ,Wir
mussen sie [die Klient:innen, d. Verf.in] eigentlich zuerst einmal von unserer Arbeit
Uberzeugen®. Die Klient:innen mussten Uberzeugt werden, dass sie in deren Sinne
arbeite und nicht im Sinne der Bezirkshauptmannschaft (BH). Auch der Begriff der
~Zwangsbeglickung® driickt diese Ambivalenz vom Zwang auf der einen Seite und Gliick



auf der anderen Seite aus. Das Spannungsfeld von Hilfe und Kontrolle, das die Case
Managerin hier ansprach, ist eines der zentralen Themen in der Sozialen Arbeit. Da
dieser Aspekt auch bereits von den befragten Personen angeschnitten worden war und
ich zu diesem Zeitpunkt selbst noch im Bereich des Zwangskontextes beschéftigt war,
entschied ich mich dafir, diese Thematik zu verfolgen. Der Forschungsprozess fiihrte
schlieBlich zu folgenden Forschungsfragen und einigen Teilaspekten:

1. Wie lassen sich Erfahrungen mit Case Management von Nutzer:iinnen im Case
Management fiir Bezieher:innen von Sozialhilfe systematisieren?
e Auf welche Aspekte des Case Managements legen Nutzer:innen Wert?
¢ Inwieweit spiegeln die Erfahrungen der Nutzer:innen die handlungsleitenden
Prinzipien von Social Work Case Management wider?
¢ Inwieweit nehmen die Nutzer:innen die Orientierung an ihren Bedarfen und
ihrer Lebenswelt wahr?
o Wie kommt der Zwangskontext des Case Managements in der Sichtweise
der Nutzer:innen zum Ausdruck?
2. Wie kdnnen die Nutzer:innenstimmen fir die Dissemination aufbereitet werden?

Im zweiten Kapitel dient zunéchst eine Skizzierung von Case Management als
Handlungsansatz als theoretischer Hintergrund der Forschungsarbeit. Folgend auf eine
Begriffsdefinition (2.1) skizziert es den Ablauf des Prozesses mittels des Regelkreises
(2.2). In Hinblick auf Forschungsfragen und Ergebnisse liegen dabei Schwerpunkte auf
den Funktionen der Case Manager:innen (2.3) und den handlungsleitenden Prinzipien
(2.4). Ebenso verortet das zweite Kapitel Case Management im Spannungsfeld
Zwangskontext (2.5) und unterstreicht die Bedeutung einer tragfahigen
Arbeitsbeziehung (2.6).

Das dritte Kapitel beschaftigt sich mit dem methodischen Vorgehen im
Forschungsprozess und legt den Ansatz des problemzentrierten Interviews (3.1), den
Feldzugang (3.2) und die Auswertung nach der qualitativen Inhaltsanalyse dar (3.3). Das
vierte Kapitel prasentiert als Forschungsfeld das Projekt Case Management fir
Bezieher:innen von Sozialhilfe (4.1) und stellt es in einen sozialpolitischen Kontext (4.2
und 4.3).

Den Ergebnissen der Forschung widmet sich das flnfte Kapitel. Dessen erster Teil
erortert in Bezug auf die Kklient:innenorientierten Unterstitzung im Case Management
(5.1) Aspekte von Lebensweltorientierung (5.1.1), Empowerment (5.1.2) und Advovacy
(5.1.3). Der zweite Teil behandelt als Aspekte der Arbeitsbeziehung (5.2) Vertrauen als
Merkmal einer tragféhigen Arbeitsbeziehung (5.2.1), partnerschaftliche Zusammenarbeit
(5.2.2) und die Unterstitzung ohne Zwang (5.2.3). Der dritte Teil setzt sich mit der
zentralen Rolle der Person und der Persoénlichkeit der Case Manager:innen fiur die
befragten Nutzer:innen auseinander (5.3). Als Basis dient hierfur eine Kontextualisierung
von Person und Persoénlichkeit in der Psychologie (5.3.1), anhand derer die von den
Nutzer:innen dargelegten Eigenschaften der Case Manager:innen anschlielend
systematisiert werden (5.3.2). Ein gesonderter Abschnitt widmet sich dem Aspekt von
Hilfsbereitschaft und Altruismus (5.3.3). Den Abschluss des Ergebnisteils bildet die
Prasentation einiger markanter Nutzer:innen-Bilder zu Case Management (5.4).

Das sechste Kapitel fasst Ergebnisse und offene Fragen zusammen.



2 Theoretische Grundlagen im Case Management

In diesem Kapitel werden die theoretischen Grundlagen und Standards des Case
Managements (CM) vorgestellt. Nach einer Begriffsdefinition wird der standardisierte
Ablauf des Prozesses anhand des Regelkreises skizziert. AnschlieRend werden die im
Case Management zentralen Funktionen und die handlungsleitenden Prinzipien
erlautert. Daraufhin beleuchtet das Kapitel das Spannungsfeld des Zwangskontextes, in
dem sich auch ein Case Management fur Bezieher:innen von Sozialhilfe bewegt. Dieses
Spannungsfeld wird mit der Bedeutung der Arbeitsbeziehung verknipft, die gerade in
diesem Zusammenhang eine zentrale Rolle spielen kann.

2.1 Definitionen und Begrifflichkeiten

Einleitend mdchte an dieser Stelle zunachst noch einmal auf die Definition der OGSA
von Case Management zuriickkommen, die bereits angefuhrt wurde:

,Case Management ist ein Handlungskonzept fur die Arbeit mit Personen in komplexen

und zeitlich andauernden Problemlagen zur Sicherstellung von abgestimmten,

einrichtungs- sowie professionsibergreifenden und passgenauen professionellen

Unterstitzungen, die sich an den Forderungsbedarf von Personen in

Multiproblemlagen anpassen® (Goger / Tordy 2020:11).
Der Case bezieht sich nicht auf den Menschen, sondern auf die Situation, in der sie
oder er sich befindet. Case Management bietet die Mdglichkeit, einzelfallorientiertes
Vorgehen mit personaler Netzwerkarbeit und Sozialraumorientierung ganzheitlich
verbinden. So kann den betroffenen Personen die Sicherheit vermittelt werden, in ihren
vielschichtigen Problemen, Belastungen und Benachteiligungen differenzierte
Hilfestellungen zu finden. Diese Hilfeleistungen sollen auf sie zugeschnitten und zum
richtigen Zeitpunkt angeboten werden und moglichst wenig in die bestehende und
gewohnte Lebenswelt eingreifen. Ausgangspunkt fur die Hilfen sind eigene Ressourcen
der Betroffenen und des sie umgebenden sozialen Netzes (vgl. Neuffer 2013b:21)

Case Management (vgl. Neuffer 2013b:22)

e ist ein Konzept zur geplanten Unterstitzung von Einzelnen und Familien.

e gewahrleistet Klarungshilfe, Beratung und den Zugang zu notwendigen
Dienstleistungen durch eine durchgangige fallverantwortliche Beziehungs- und
Koordinierungsarbeit.

e befahigt die Klientiinnen, Unterstitzungsleistungen so weit wie mdglich
selbststandig zu nutzen und greift so wenig wie moglich in ihre Lebenswelt ein.

e (Ubernimmt die Fall- und Systemsteuerung, bindet personelle und institutionelle
Netzwerkarbeit ein, beteiligt sich am Aufbau eines professionellen und
nichtprofessionellen Unterstiitzungssystems.

Wie hier bereits angesprochen, bewegt sich Case Management auf zwei Ebenen:

System- und Fallebene. Die Fallebene umfasst die Einzelfallarbeit mit den Klient:innen,
zZielorientierte Einzelfallsteuerung und die Gestaltung der Unterstitzung entlang der
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jeweils individuellen Bedurfnisse der Klient:innen. Damit die Klient:innen auf Fallebene
optimal unterstutzt werden kodnnen, ist auch verantwortungsvolles Arbeiten auf der
Systemebene notwendig. Auf der System- bzw. Versorgungsebene findet die
Vernetzung der Dienstleistungsanbieter:innen und informellen Hilfen statt. Sie umfasst
deren produktive und kooperative Zusammenarbeit und die Gestaltung der
Versorgungssysteme nach den Bedirfnissen der Einzelfdlle. Das Arbeiten auf
Systemebene unterscheidet Case Management wesentlich von anderen
Beratungsformen. Dartber hinaus hat Case Management den Anspruch,
fallubergreifend Einfluss auf die strategische und politische Ebene zu
nehmen, wenn Differenzen zwischen Bedarf und Bestand der Angebote beobachtet
werden. Case Management richtet sich damit Uber die Grenzen von Sektoren und
Einrichtungen hinweg an den Bedurfnissen der Klient:innen aus (vgl. Ehlers / Mdller
2013:112; DGCC 2008:3).

2.2 Regelkreis im Case Management

Diese organisierte Unterstitzung der Klientiinnen soll im CM-Prozess durch die
strukturierte Arbeitsweise aller beteiligten Akteur:innen gewahrleistet werden. Ebenso
essenziell sind dabei laufende Reflexion und Qualitatssicherung. Die Fallarbeit orientiert
sich daher mit dem Regelkreis an einem Phasenmodell, dessen Ablauf jedoch nicht
linear zu verstehen ist, sondern sich an die spezifischen Gegebenheiten des Falls
anpasst. So kénnen sich Phasen teilweise gleichzeitig vollziehen oder auch erneut
wieder aufgenommen werden, nachdem sie bereits durchlaufen wurden. Folgende
Grafik des Regelkreises veranschaulicht den Ablauf der Zusammenarbeit von Klient:in
und Case Manager:in (vgl. Ehlers / Miiller 2013:109; Goger / Tordy 2020:45):

Evaluation
und
Beendigung

Regelkreis im
Case Management

Ziel-
und
Hilfeplanung

Umsetzen
(113
Hilfeplans

Abbildung 2: CM-Prozess als Regelkreis
(eigene Darstellung in Anlehnung an Moxley 1989:18)
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Die Phase des Intake findet vor dem eigentlichen Beginn des CM-Prozesses statt und
stellt gleichzeitig den Erstkontakt zwischen Klient:in und Case Manager:in dar. Intake
beinhaltet zunachst die Klarung der Indikation fir Case Management. Dafiir werden
bereits erste Informationen zu Lebenslage und -situation sowie zu Starken und
Ressourcen der Klientiinnen erhoben. Die:der Case Manager:in klart Uber das
Handlungskonzept Case Management auf, und gegebenenfalls wird gemeinsam die
weitere Zusammenarbeit vereinbart. Dabei verstandigen sich Case Manager:in und
Klient:in Uber die jeweiligen Rollen, Aufgaben, Verantwortlichkeiten sowie Rechte und
Pflichten (Goger / Tordy 2020:45ff.).

Im Assessment bzw. im Zuge der Falleinschidtzung werden die individuellen
Bedurfnisse geklart und Informationen gesammelt. Auf Grundlage dieser gewonnenen
biopsychosozialen (Daten-)Grundlage kdnnen zielgerichtete Interventionen geplant
werden (Goger / Tordy 2020:47). Die:der Case Manager:in versucht, Alltag und
Lebenswelt der Klient:innen zu verstehen, da hierin die Problematik eingebunden ist,
und in weiterer Folge Starken und Ressourcen zu beriicksichtigen. Auf diese Weise kann
der Unterstitzungsprozess den individuellen Bedirfnissen und Wdunschen der
Klient:innen angepasst werden (vgl. Neuffer 2007:421).

Zweck der Ziel- und Hilfeplanung ist es, ausgehend von der Falleinschatzung
passgenaue Hilfen zu entwickeln. Klient:in und Case Manager:in erarbeiten hierfir eine
geteilte Vorstellung tber die zu verfolgenden Ziele und eine Priorisierung der Ziele nach
Dringlichkeit. Auf dieser Basis erfolgt in einem kooperativen Prozess mit allen beteiligten
Akteur:innen die Hilfeplanung: Das soziale Umfeld wird ebenso einbezogen wie
Fachdienste, die unterstiitzen sollen (Goger / Tordy 2020:50f.).

Das Umsetzen des Hilfeplans hat die méglichst vollstandige Teilhabe der Klient:innen
am gesellschaftlichen Leben aus dem eigenen Vermdgen heraus zum Ziel. Die
Aufgaben des Case Managements bestehen in dieser Phase aus der Implementierung
des Hilfeplans, Linking, Koordination der interdisziplindren Teams, Advocacy gegenuber
professionellen Diensten, Beratung und Unterstitzung und Social Support der
Klient:innen und ihrer Angehdrigen und Moderation und Konfliktvermittlung (Goger /
Tordy 2020:56f.).

Das Monitoring hat das Ziel sicherzustellen, dass die eingesetzten und vernetzten
Unterstitzungsleistungen tatsachlich den vereinbarten Ergebnissen und Zielen
zugutekommen. Zu diesem Zweck wird der Hilfeprozess beobachtet, gesteuert und
begleitet. Falls notwendig, werden im Zuge eines Re-Assessments Korrekturen am
Hilfeplan oder der Umsetzung angeregt (Goger / Tordy 2020:60f.). Wahrend des
Monitorings ist das Case Management auf die offene Rickmeldung der Klient:innen
angewiesen (vgl. Neuffer 2007:422).

Im Zuge von Evaluation und Beendigung des CM-Prozesses lernen
alle unmittelbar und mittelbar beteiligten Personen und Systeme aus der gemeinsamen
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Arbeit am Fall (Goger / Tordy 2020:63). In dieser Phase reflektieren Klient:in und Case
Manager:in gemeinsam, inwieweit die Unterstitzung hilfreich war und welche
Veranderungen tatséchlich eingetreten sind (vgl. Neuffer 2007:422).

2.3 Funktionen des Case Managements

Nutzer:innen von Case Management sind mit multiplen Belastungen konfrontiert. Mittels
der organisierten, bedarfsgerechten Hilfeleistung soll die Autonomie der Klient:innen
(wieder-)hergestellt und gestarkt und deren Selbstversorgung verbessert und geférdert
werden. Der Fokus richtet sich dabei auf den aktuellen Versorgungsbedarf der
Klient:innen (Locherbach / Mennemann 2009:27f.). Case Manager:innen erfillen zu
diesem Zweck an der Schnittstelle von System und Person unterschiedliche Funktionen:
Advocacy, Broker, Gatekeeper und Social Support.

Die Advocacy bzw. Anwaltschaftlichkeit nimmt eine zentrale Funktion im CM-Prozess
ein. Die Case Manager:innen sorgen dafir, dass die Klient:innen eine bedarfsgerechte
Versorgung erhalten, die auf ihre Lebenssituation abgestimmt ist, und dass ihre
Interessen gewahrt werden. Das Case Management uUbernimmt eine anwaltliche
Verantwortung gegeniber den Klient:innen und setzt die individuellen Interessen und
Bedurfnisse durch. Es macht notwendige und vorhandene Ressourcen zuganglich und
zeigt Versorgungsliicken auf der Systemebene auf, so dass die:der Klient:in zukinftig
auch selbst fur die Durchsetzung ihrer:seiner Interessen eintreten kann (vgl. Wendt, W.
2018:191; Monzer 2018:14f.).

Als Broker handeln Case Manager:innen in neutral vermittelnder Funktion als
Agent:iinnen oder Makler:iinnen. Sie verfigen Uber eine fundierte Kenntnis der
Angebotslandschaft und informieren ihre Klient:innen (ber deren sozialstaatliche
Rechtsanspriche und tber Angebote des Sozial- und Gesundheitswesens sowie tber
entsprechende Zugangsvoraussetzungen, Verflugbarkeiten, Inhalte und Qualitat. Je
nach individuellem Bedarf unterstiitzen sie beim ErschlieRen des Zugangs (vgl. Goger /
Tordy 2020:31; Monzer 2018:15f.).

Als Gatekeeper wéahlt Case Management in selektierender Funktion angesichts
begrenzt verfligbarer Angebote die fallangemessenen aus und leiten danach in eine
(gegebenenfalls anderweitige) Unterstiitzung oder Versorgung Uber (vgl. Wendt W.
2018:191). Anders als die bereits genannten Funktionen stellt die selektierende somit
nicht unbedingt eine klientiinnenorientierte dar und wird konsequenterweise im
Positionspapier der OGSA abgelehnt (vgl. Goger / Tordy 2020:25). Monzer (2018:17)
beispielsweise sieht jedoch die Rechtfertigung fir diese Funktion Uber den ,umsichtigen
Einsatz der vorhandenen personellen und 6ffentlichen Ressourcen®.

Als Social Support steht das Case Management den Klient:innen und auch deren
informellem Umfeld in unterstiitzender Funktion mit Rat und Tat zur Seite und stérkt u.a.
deren Selbstbestimmung. Case Management Ubernimmt in diesem Fall eine erste
entlastende Regelung der Probleme und Sorgen, damit die Angebote in Anspruch
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genommen werden kénnen. Auch um die Personlichkeitsentwicklung der Klient:innen zu
fordern und zu begleiten, kdénnen Case Manageriinnen diese psychosoziale
Betreuungsfunktion Ubernehmen (vgl. Wendt W. 2018:191; Goger / Tordy 2020:30;
Monzer 2018:18f.).

2.4 Handlungsleitende Prinzipien des Social Work Case Management

Zentral fur die Umsetzung jeden CM-Prozesses ist die Realisierung der
handlungsleitenden Prinzipien. Die Deutsche Gesellschaft fir Care und Case
Management (vgl. 2008:11) fuhrt mit Blick auf die Klient:innen folgende Leitprinzipien
an: Klientiinnenorientierung, Lebensweltorientierung, Mehrdimensionalitat des
Menschen, Ressourcenorientierung und Empowerment. Die unterschiedlichen Aspekte
Uberschneiden sich teilweise, da ihnen allen das Ziel gemein ist, den Menschen zu
starken. Konzentrieren mdochte ich mich auf diejenigen Prinzipien, die in den
ausgewerteten Nutzer:innen-Interviews vorrangig Ausdruck finden.

Im Rahmen der Klient:innenorientierung richten sich Unterstitzungsangebote
konsequent am Bedarf der Klientiinnen aus. Um dies zu gewéhrleisten, werden
Klient:innen individuell in die Bedarfserhebung und alle Ablaufe des Case Managements
einbezogen und auch ermutigt, Verantwortung zu bernehmen (vgl. DGCC 2008:11).
Bereits 1997 grenzt Moxley (1997:53; zit. n. Broer 2013:183f.) die klient:innenorientierte
Funktion im consumer-driven Case Management von der administrativen Funktion im
system-driven Case Management ab. Die Autonomie der Klient:innen bleibt wahrend
des gesamten CM-Prozesses gewahrt, indem beispielsweise keine fachlichen
Entscheidungen getroffen wird, ohne sie einzubeziehen. Das Case Management sorgt
dafir, dass die Klient:innen Uber alle Informationen verfigen, die sie fur eine
Entscheidungsfindung benétigen. Auch Uber das Case Management an sich und die
Funktionen und Rollen der Beteiligten im Prozess klaren die Case Manager:innen ihre
Klient:innen auf, damit eine informierte Zustimmung zur Unterstitzung gewahrleistet
werden kann (vgl. Goger / Tordy 2020:38-41).

Die  Lebensweltorientierung  stellt eine  malRgebliche Dimension  der
Klient:innenorientierung dar. Case Management steht fiir die Uberzeugung, ,dass
Menschen entsprechend ihren Fahigkeiten und Lebensumstéanden selbstverantwortlich
entscheiden konnen“ (Goger / Tordy 2020:34). Der Prozess richtet sich an der
Lebenswelt der Nutzer:innen aus und verfolgt das Ziel, eine autonome Lebensfiihrung
und einen gelingenden Alltag zu fordern. Case Management hinterfragt dabei
institutionelle und professionelle Entwicklungen und normative Vorgaben in Bezug auf
die Anwendbarkeit in individuellen Lebensentwiirfen.

Im Zuge des Empowerments fordert Case Management die Selbstbefahigung und
Selbstbemachtigung der Klient:innen und starkt deren Eigenmacht und Autonomie. Dies
kann beispielsweise in Form von Informations- und Wissensweitergabe, der Ermutigung,
zu eigenen Entscheidungen und zu Partizipation und Teilhabe oder auch der
konsequenten Orientierung an den Starken, Kompetenzen und Ressourcen der
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Klient:innen geschehen. Auch I6sungsorientiertes Arbeiten, die Erweiterung des
Handlungsspielraums  oder die  Anbindung an Interessensgruppen  oder
Selbstvertretungsorganisationen kénnen zu Empowerment beitragen (vgl. Goger / Tordy
2020:35f.).

2.5 Case Management im Spannungsfeld Zwangskontext

Case Management als Handlungskonzept der Sozialen Arbeit bedeutet im
Zwangskontext eine Besonderheit fir Case Manager:in und Klient:in, denn in diesem
Fall deckt das Case Management eine Doppelfunktion von Hilfe und Kontrolle ab:
Einerseits erflllt die Fachkraft den Interventions- und Kontrollauftrag, andererseits
fungiert sie als Vertrauensperson fur die Klient:innen und vermittelt zwischen Klient:in
und weiteren Beteiligten (vgl. Conen 2020:101). Gumpinger (2001:11) spricht von
,<Zwangsbegluckung®“ und drickt damit die Ambivalenz vom Zwang auf der einen Seite
und Gluck auf der anderen Seite aus. Zum einen werden im Zwangskontext unter
Umsténden Entscheidungen tber den eigenen Kopf hinweg getroffen und man fihlt sich
ausgeliefert, und zum anderen kommt man einem glicklichen Leben vielleicht ein
Stiickchen naher. So kann der Kontakt zur Fachkraft unter Umstanden einen Zwang
bedeuten, aber auch das Gliick, Unterstiitzung zu erhalten.

Zobrist (vgl. 2017:55f.) betont, dass Klient:innen auch in Zwangskontexten motiviert sein
kdnnen, ihre Probleme in Eigenverantwortung zu losen. In diesem Fall schafft der
Zwangskontext die strukturelle Rahmenbedingung dafiir, dass Kontakt mit
professioneller Unterstiitzung zustande kommt. Ein eigener Wille zur Veranderung kann
auch im Zwangskontext entstehen. Gerade angesichts oft anderer drangender Probleme
gestaltet sich das Suchverhalten von erwerbslosen Personen oft ,ungerichtet und
flukturierend®, wie Wendt (W. 2012:56) es ausdriickt. Umso wichtiger ist es dann, der
Beratung durch Absprache einer Zielsetzung eine Richtung zu geben, der die
Klient:innen folgen kénnen.

Wir unterscheiden mit Zobrist und Kahler (2017:14ff) drei Wege, auf welchen
Klient:innen der Sozialen Arbeit ihren Weg zum jeweiligen Angebot finden:

e selbstinitierte Kontaktaufnahme

e Kontaktaufnahme durch Einflisse des Netzwerkes

o Kontaktaufnahme aufgrund rechtlicher bzw. gesetzlicher Vorgaben/
Zwangskontexte

Die dritte Art der Kontaktaufnahme kennzeichnet Zobrist (2017:55) anhand der
Verpflichtung durch gesetzliche Vorgaben. Diese Hilfekontakte finden innerhalb von
juristisch geregelten Rahmenbedingungen statt und bei einer Ablehnung seitens der
Klient:innen drohen meistens Sanktionen. Zobrist (2017:ebd.) weist auf eine klar
asymmetrische Beziehung zwischen Klient:in und Helfer:in hin.
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Nachdem sie sich zunéchst auf die Freiwilligkeit in der Initiative des Kontakts konzentriert
hatten, schlagen Zobrist / Kéhler (2017:31) folgende aktuelle Definition vor:
.Zwangskontexte sind strukturelle Rahmenbedingungen der Sozialen Arbeit, die zu
eingeschrankten Handlungsspielraumen bei Klient:iinnen, Fachkraften und
Zuweiser:innen fuihren und durch institutionelle Sanktionsmdglichkeiten sowie
asymmetrische Machtverhdaltnisse gekennzeichnet sind. Die Interaktionen zwischen
Klient:innen und Fachkréaften konstituieren sich aufgrund von rechtlichen Normen und
finden i.d.R. fremdinitiiert statt. In Zwangskontexten werden teilweise Zwangselemente
als Interventionen eingesetzt, welche die Autonomie der Klient:innen erheblich
beschranken.”
Diese Definition wahlte ich fir die vorliegende Arbeit. Im Rahmen der Bemuhungspflicht
fur Sozialhilfe-Bezieher:innen mussen laut O6. SOHAG 8§ 6 Anspruchsberechtigte bereit
sein, in ,angemessener und zumutbarer Weise zur Abwendung, Milderung bzw.
Uberwindung der sozialen Notlage sowie gegebenenfalls zur Integration beizutragen®.
Dies kann unter anderem die Teilnahme am Projekt Case Management flr
Bezieher:innen von Sozialhilfe einschlieRen. Wird die Bemihungspflicht nicht erfillt,
drohen Sanktionen wie die Kirzung des Bezuges. Genauere Erlauterungen hierzu
folgen im vierten Kapitel zum Forschungsfeld. Entsprechend eines Zwangs im weiteren
Sinne haben die Klienten:innen die Wahl, sich gegen einen Kontakt zu entscheiden und
die daraus resultierenden Konsequenzen in Kauf zu nehmen, oder sich auf ein
Arbeitsbliindnis einzulassen, um negative Konsequenzen abzuwenden (vgl. Mayer
2020:100). Bedenkt man jedoch, dass Bezieher:innen von Sozialhilfe damit bereits unter
der Grenze zur Armutsgefahrdung liegen, stellt sich die Frage, inwieweit sich diese
tatséchlich noch weitere Kirzungen leisten kénnen.

Die Funktion der Sozialen Arbeit beruht als notwendiger Teil sozialstaatlicher
Versorgungen auf Abweichungen von den staatlichen Rahmenbedingungen, der unter
anderem auch Kontrollzwecke erfiillen kann. Soziale Arbeit vertritt dann einerseits die
Interessen der Klientiinnen und andererseits die administrativ vermittelten
Kontrollinteressen von Instanzen. So erfordert es die Rolle der professionellen
Helfer:innen, bei den Klient:innen fir eine Anpassung an gesellschaftliche Standards,
Werte und Normen zu sorgen, und gleichzeitig die gesellschaftliche Bedingtheit der
Abweichungen zu bericksichtigen und die individuelle und die gesellschaftliche Seite
ebenfalls wahrzunehmen (Conen 2020: 20f). Case Management ist bei aller
Klient:innenorientierung eine der Instanzen gesellschaftlicher Kontrolle — wie alle
professionellen Beratungen, wenn wir uns an Wendt (W. 2012:54) halten. Die
Einschatzung, ob eine Problemlage als ,korrektur- und behandlungsbediirftig und nicht
hinnehmbar betrachtet wird®, folgt einem sozialen Urteil und obliegt nicht unbedingt
Helfer:in oder gar Klientiin selbst. Diesem Urteil missen die Klientiinnen unter
Umsténden speziell in der Situation der Beratung folgen.

Im Spannungsfeld zwischen Asymmetrie und Partnerschaft bleibt ein ausgeglichenes
Beratungssetting nach Wendt (W. 2012:55) ein selten voll zu realisierendes Ideal.
Sozialarbeiter:innen bzw. Case Manager:innen sind auf Grund ihres Fachwissens, der
groRReren Problemdistanz, weniger Betroffenheit und des grof3eren Know-hows an
Handlungs- und Losungsansatzen tberlegen. Allein die Abhangigkeit der in Not bzw. in
eine nicht allein zu bewaltigende Situation geratenen Klient:innen von den Fachkraften
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fuhrt zu Asymmetrie. Umso zentraler ist es, dass die Fachkréfte sich dieser besonderen
Verantwortung bewusst sind. Sie stehen vor der Aufgabe, die Beziehung zu gestalten,
Strukturen zu bestimmen, Grenzen zu ziehen und parallel dazu die Hierarchie moglichst
abzuschwéachen und Macht und Eigenverantwortung an die Klientel zurtickzugeben (vgl.
Schafter 2010:49-55). Gerade im Spannungsfeld Zwangskontext kommt der
Arbeitsbeziehung zwischen Case Manager:iin und Nutzer:iin daher umso mehr
Bedeutung zu.

2.6 Arbeitsbeziehung als Basis

Die professionelle Beziehung in der Sozialen Arbeit ist darauf ausgerichtet, Klient:innen
bei der Bewadltigung ihrer Schwierigkeiten zu unterstitzen und zunehmende Autonomie
und Selbstbestimmung zu ermdéglichen. Gerade professionelles Handeln in 6ffentlich-
institutionalisierten Kontexten erfordert dabei eine reflektierte, theoretisch begrindbare
Beziehungsgestaltung mit Klient:innen entlang eines klaren Rollenverstéandnisses. Zum
anderen erfordert die professionelle Beziehung im psychosozialen Bereich aber auch
oftmals Dimensionen einer perstnlichen Beziehung, was den Anspruch an eine
minimale Rollenspezialisierung und Expertisierung mit sich bringt (vgl. Gahleitner
2017:36). Auch fur Schafter (2010:39) setzt sich die helfende Beziehung in der Sozialen
Arbeit aus der konkreten gemeinsamen Arbeit, die meist als Gesprach gestaltet wird,
also ,aktionale[m] Miteinander®, und aus ,emotionale[m] Zueinander® zusammen.
Beziehungen bestehen dabei aus Interaktionsreihen zwischen zwei Menschen. Jede
Interaktion wird von der vorausgegangenen Erfahrung und der Erwartung kunftiger
Interaktionen gepréagt und kann so den weiteren Beziehungsverlauf beeinflussen.
Beziehungen schaffen als dynamische Systeme eine fir die Beteiligten zugangliche
soziale Realitét, die gemeinsame Erfahrungen, geteilte Bedeutungen, Erwartungen und
Einschatzungen enthalt. Rollenbeziehungen orientieren sich starker an vorgegebenen
sozialen Rollen, persénliche Beziehungen werden durch die Bezugspersonen selbst und
auBere Einflisse bestimmt (vgl. Gahleitner 2017:35f.).

Trotter (vgl. 2001:131) sieht die Beziehung als ein Zusammenspiel interpersoneller
Fahigkeiten, und die Beziehung zwischen Sozialarbeiter:in und Klient:in wird gepragt von
Anteilnahme flr die:den Klient:in, Engagement und Akzeptanz der Verantwortung fir
die:den Klient:in, Akzeptanz der:des Klient:in als Person, Erwartung und Glaube, dass
sich Menschen verandern kénnen, Empathie oder Verstandnis fir die Gefiihle der:des
Klient:in und deren:dessen Sichtweise, Natlrlichkeit und Kongruenz bzw. Offenheit und
Bestandigkeit und dem geeigneten Einsatz von Autoritat und Macht (Trotter 2001: 131).
Gerade in einer von Asymmetrie gepragten Arbeitsbeziehung muss sich die Fachkraft
dieser Macht bewusst sein und sich entsprechend umsichtig verhalten. Die
Machtposition darf nicht zur Veranderung von Hilfeleistungen missbraucht werden, wie
Neuffer (vgl. 2007:418) darlegt: Deren Ausrichtung im Sinne der Klient:innen darf sich
nicht zugunsten von Effizienz verschieben und aus finanziellen Beweggrinden heraus
gesteuert werden.
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Mayer (vgl. 2020:95f.) grenzt die tragfahige Arbeitsbeziehung dahingehend von einem
Arbeitsbindnis ab, dass in einer Arbeitsbeziehung emotionaler Bezug und subjektive
Bedeutung der Beziehung stark genug sind, um Irritationen und Belastungen zu
Uberstehen, die im Beratungsprozess auftreten kdénnen. Eine Arbeitsbeziehung ist
jedoch kein Selbstzweck, sondern dient dazu, gemeinsame Ziele zu erreichen oder sie
im Zuge eines Aushandlungsprozesses zu definieren.

Wendt (W. vgl. 2012:41) sieht im Bereich des Case Managements wenig Grund fur die
Fachkraft, sich als Person einzubringen und sich in der Beziehung zur:m Klientin:en
selbst zu offenbaren. Seine Ausfihrungen erinnern an dieser Stelle stark an die
Bedingungen eines Arbeitsbindnisses. Die emotionale Beteiligung wirde sich zwar
ergeben und das Schicksal der Klient:innen mag die Fachkraft bewegen, aber als
Bedingung des Erfolgs einer Fallfiihrung sieht Wendt Emotionalitat im Gegensatz zu
beispielsweise Schéfter (vgl. 2010:39) nicht.

Ein wenig anders klingt dies, wenn Wendt (W. 2012:59f.) die Fallberatung als
Sorgeberatung beschreibt. Hier nehmen die Beteiligten einander im persénlichen
Gesprach ,in einem Zustand des Besorgtseins wahr”: Die:der Klient:in ist besorgt ob der
eigenen Situation, und die Fachkraft engagiert sich fur die entsprechenden Wege und in
der Beratungsarbeit und handelt dabei sorgend und mit Sorgfalt. Er charakterisiert die
Sorgeberatung als lebensbegleitend und anteilnehmend. Ahnliche Elemente finden wir
auch in Wendts (W. vgl. ebd:64) Ausfihrungen zu Beratungskompetenz im Case
Management, indem er die personliche Haltung beschreibt, die die Qualitdt des
Gespréachs beeinflusst: Offenheit, prozedurale Fairness erkennen lassen, engagierte
Wertschatzung des Gegenlbers, Achtsamkeit, Takt, Ausgewogenheit von Distanz und
N&he, freundliche und einfiihlsame (An-)Teilnahme. Kommunikation ist in seinen Augen
aber kein Selbstzweck, sondern dient der Aufgabenbewaltigung. All die genannten
Merkmale einer personlichen Haltung konnten allerdings ebenso die Qualitat einer
Arbeitsbeziehung beschreiben und decken sich auch stark mit den Elementen der
Beziehung zwischen Sozialarbeiter:in und Klient:in, wie sie eingangs in Ruckgriff auf
Trotter (vgl. 2001:131) beschrieben wurde. Es mag also an dieser Stelle ein wenig die
Frage offen bleiben, wo genau die Trennlinie zwischen positiver persdnlicher Haltung in
einer Arbeitsbeziehung und personlicher Zuwendung in einer Arbeitsbeziehung zu
ziehen ware.

Einen zentralen Stellenwert in der Beziehungsarbeit sieht hingegen Neuffer. Eine
durchgehende Fallverantwortung wie im Case Management erfordert nach Neuffer
(2007:420) Beziehungsarbeit,

,=um das Vertrauen der Klienten und Klientinnen zu erreichen, so dass diese von Beginn
bis zum Ende einer Hilfestellung emotional und inhaltlich den Hilfeprozess reflektieren,
Eigenkrafte entwickeln (Empowerment) und eine verantwortliche Ansprechperson
ohne Hemmschwelle konsultieren kdnnen®.
Er sieht die Gestaltung der Beziehung zwischen Case Manager:in und Klient:in als das
,Fundament des gesamten Unterstitzungsprozesses” (Neuffer 2007:419). Die Fachkraft
muss sich dieser ganzheitlichen Aufgabe mit dem eigenen personalen Angebot selbst
stellen; es reicht nicht aus, fremde Dienstleistungen anzuregen, zu entwickeln und zu
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koordinieren. Um sich der komplexen und multibelasteten Situation stellen und sie
verandern zu konnen, bendtigt die:der Klient:iin eine stabile, kontinuierliche und
vertrauensvolle Beziehung zur:m Case Manager:in.

3 Methoden: Qualitative Sozialforschung

Dieses Kapitel erlautert aufbauend auf dem Begriff der Qualitativen Sozialforschung das
Forschungsdesign der vorliegenden Arbeit sowie die Erhebungs- und
Auswertungsmethode. Ziel der Forschungsarbeit ist es, die Perspektive von
Nutzer:innen von Case Management und deren Erfahrungen zu rekonstruieren. Diese
Einblicke in die Erfahrungswelten der Nutzer:innen sollten nicht bereits vorab durch
Hypothesen definiert werden. Diese offene Haltung legte eine explorative qualitative
Herangehensweise nahe. Die nach Witzel (1982, 2000) problemzentriert gefuhrten
Interviews des Forschungsprojekts wurden mittels qualitativer Inhaltsanalyse nach
Kuckartz (2020, 2022) ausgewertet. Dabei zeigt der ergebnisoffene Interview- und
Auswertungsprozess deutliche Parallelen zur Klient:innen-Orientiertheit als zentralem
Wert des Case Managements.

Qualitative Forschungsansatze gehen vom kommunikativen Charakter der sozialen
Wirklichkeit aus. Realitat wird interaktiv hergestellt und subjektiv bedeutsam. Menschen
in unterschiedlichen Lebenslagen deuten ihre Lebensumstédnde sinnhaft in einer
ganzheitlichen Weise, durch die objektive Indikatoren wie Einkommen, Beruf etc. erst
eine interpretierbare Bedeutung bekommen (vgl. Flick et al. 2019:20-23). Ganz im Sinne
gualitativer Forschung orientierte ich mich stark an Alltagsgeschehen und Alltagswissen
unserer Expert:iinnen: der Nutzer:innen von Case Management. Um die individuell
unterschiedlichen Auspragungen und Verknipfungen einzelner Faktoren untereinander
maglichst umfassend ausmachen zu kénnen, galt es, den Beobachtungen und auch
neuen Entwicklungen gegeniiber aufmerksam und offen zu sein und bereits wahrend
der Forschung flexibel darauf zu reagieren (vgl. Lamnek / Krell 2016:33-38). Auf diese
Weise sollte im Zuge der Auswertung herausgearbeitet werden, wie sich Erfahrungen
der Nutzer:innen mit Case Management systematisieren lassen und ob und wie der
Zwangskontext des Case Managements in der Sichtweise der Klient:innen zum
Ausdruck kommt.

3.1 Erheben der Daten: Problemzentriertes Interview nach Witzel

Um die Offenheit und Flexibilitdt des Forschungsvorhabens umsetzen zu kénnen, wurde
das problemzentrierte Interview nach Witzel (1982) gewahlt. Diese Methode erlaubte
Offenheit gegentber den Narrationen der Interviewpartner:innen und grof3tmdégliche
Freiheit fur deren Relevanzsetzungen und dennoch gleichzeitig Erkenntnisgewinn zu
meinem Forschungsthema ,Case Management®. Im Sinne von Witzel (1982) sollte ein
Interviewleitfaden dabei zwar die Interviewrichtung in den Gesprachen deutlich machen,
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aber keine strenge Reihenfolge der Fragen vorgeben. Wie dies auch Froschauer und
Lueger (vgl. 2020:14) beschreiben, stand im Zentrum der Interviews die Frage, was die
befragten Personen fir relevant erachten und was ihre Lebenswelt charakterisiert.
Meine Intention war es, innerhalb der Orientierung am Leitfaden Narrationen anzuregen,
anstatt die eigene Erwartungshaltung die Sichtweise der Klient:innen tberdecken zu
lassen. Der Erkenntnisgewinn gestaltete sich sowohl im Erhebungs- als auch im
Auswertungsprozess als induktiv-deduktives Wechselverhéltnis. Die Forschungsgruppe
beschaftigte sich im Rahmen verschiedener Lehrveranstaltungen mit dem Ansatz des
Case Managements und setzte sich im Vorfeld der Interviews vor allem auch im Zuge
der Gestaltung des Leitfadens bewusst damit auseinander. So basierte der Leitfaden auf
unserem Vorwissen z.B. bezlglich der handlungsleitenden Prinzipien im Case
Management. Gleichzeitig sollte jedoch im Dialog mit den Interviewpartner:innen das
Prinzip der Offenheit umgesetzt werden.

Witzel (vgl. 1982:66) verortet drei Grundpositionen des problemzentrierten Interviews:
Problemzentrierung, Gegenstandsorientierung und Prozessorientierung. Unter
Problemzentrierung versteht Witzel (vgl. 1982:67f) die Orientierung an einer
gesellschaftlich relevanten Problemstellung. Aufl3erdem soll die vorangegangene
Kenntnis von objektiven Rahmenbedingungen der Thematik — des Problems — genutzt
werden, um Ausfihrungen der Interviewpartner:innen begreifen und verstehen zu
kénnen und entlang des Problems zu fragen und nachzufragen. Parallel zur Erhebung
wurde bereits an der Interpretation der subjektiven Perspektiven der Befragten
gearbeitet und die Interviewfuhrung lief immer praziser auf das Problem zu. Auch durch
die Schwerpunktsetzung der Gestaltung des Zwangskontexts ergaben sich neue
Leitfragen. In Bezug auf die Gegenstandsorientierung betont Witzel (vgl. 1982:70),
dass sich die Methode, wie auch z.B. die Gesprachstechniken, flexibel nach dem
untersuchten Problem richten muss. So konnte ich in den Interviews je nach Redefluss
der Interviewpartner:innen manchmal starker auf Narrationen setzen oder erganzte das
Gesprach mehr mittels Fragen im Dialogverfahren. Die Prozessorientierung bezieht
Witzel (vgl. 1982:70f.) auf eventuelle Vorannahmen sowie auch auf den gesamten
Forschungsablauf. Bei den Interviewpartneriinnen soll Vertrauen und Offenheit
entstehen, wenn der Kommunikationsprozess von Sensibilitdt und Akzeptanz gepragt ist
und sie sich in ihrer Problemsicht ernst genommen fuihlen. Ich zeigte klar unser Interesse
auch an denjenigen Erzdhlungen der Nutzeriinnen, die nicht in unmittelbarem
Zusammenhang mit unserer Forschung standen, erlaubte mir mitfiihlende Reaktionen
auf personliche Lebensgeschichten und nahm mir vor allem Zeit fir die
Interviewpartner:innen. Der Kommunikationsprozess wurde digital aufgezeichnet und
anschliel3end nach den Regeln von Froschauer / Lueger (vgl. 2020:243f., siehe Anhang)
mittels der Software MAXQDA transkribiert.

Der Leitfaden bot einen Orientierungsrahmen zur Sicherung der Vergleichbarkeit der
Interviews. Er enthielt eine Einstiegsfrage und einige Fragen zur Einleitung in
ausgewahlte Themenbereiche. Anhand des Leitfadens konnte wahrend des Interviews
Uberprift werden, inwieweit die einzelnen Themen behandelt wurden. Der Leitfaden
wurde zu Beginn des Projekts in der zunachst aus sechs Personen bestehenden
Forschungsgruppe als narrativer Interviewleitfaden konzipiert und spater im Zweierteam
an die teilstandardisierte, leitfadengestutzte Interviewfiihrung nach Witzel angepasst.
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Auch in der Interviewfliihrung nach Witzel (vgl. 1982:96) beginnt das Gesprach mit einer
offen formulierten Einstiegsfrage, die zu offenen Narrationen anregen soll. Wir wéhlten
zu diesem Zweck folgenden Einstieg:

o Wie lauft Ihr Case Management ab? Wie hat es begonnen, wie und in welche
Richtung hat es sich entwickelt? Es interessieren mich lhre Sicht und Ihre
Erfahrungen zu dem Thema. Sie sind die Expertin/ der Experte.2

Ziel war es, die Perspektive der Nutzer:innen von Case Management zu erfassen und
den Leitfaden entsprechend zu gestalten. Dieser konzentrierte sich darauf, wie die
Interviewpartner:innen ihr Case Management erlebten, anstatt beispielsweise die
einzelnen Phasen des Regelkreises zu erfragen. Der Leitfaden enthielt also Fragen wie:

e Was ist lhnen wichtig, auf was legen Sie Wert?

e Wirden Sie sich vielleicht etwas anders wiinschen?
¢ Bestimmen Sie die Richtung, in die gearbeitet wird?
e Gab es schon Erfolge / Schritte zum Erfolg?

Bereits zu Beginn des Forschungsprojekts thematisierten teilweise die Projektleitungen,
dass ihre Klient:innen den Begriff des Case Managements nicht immer kennen. Ich
bemuhte mich also, den Interviewpartner:innen den Ansatz des Case Managements
eingangs kurz zu erklaren, und ersetzte den Begriff teilweise in den Fragen auch durch
z.B. ,Beratung” oder ,Unterstltzung®, um die Anzahl der Fachbegriffe zu verringern. Im
Laufe der mehrmonatigen Erhebungsphase wurde der Leitfaden laufend auf jeweils
neue Erkenntnisse aus den Interviews hin weiterentwickelt. Gerade zu Beginn der
Erhebung konzentrierte ich mich bei Nachfragen noch sehr auf Rahmenbedingungen
des Case Managements, wie beispielsweise die Art und Haufigkeit des Kontakts mit den
Case Manager:innen und einbezogene Stellen. Im Zuge der Erkenntnisse der ersten
Interviews gab ich zunehmend den personlicheren Schwerpunktsetzungen der
Nutzer:innen mehr Raum. Auch inspirierte beispielsweise das Interview mit einer
Nutzerin mit sehr bildhafter Sprache dazu, weitere Bilder zu Case Management zu
erfragen. Die Letztversion des Leitfadens findet sich im Anhang.

Die Menschen, mit denen ich die Interviews fihrte, wurden von ihren Case
Manager:innen dafiir gewonnen. Im folgenden Kapitel wird der Feldzugang zum Projekt
vorgestellt.

3.2 Feldzugang: Kontakt zu den Nutzer:innen tber die Einrichtungen

Der Zugang zu den Interviewpartner:iinnen, also den Nutzer:iinnen von Case
Management, erfolgte Uber diejenigen Institutionen, die nach der Methode des Case
Managements arbeiten. Wahrend der explorativen Recherche in der Grof3gruppe zu
Beginn des gemeinsamen Forschungsprojekts wurde ich auf das obergsterreichische
Projekt Case Management fur Bezieher:innen von Sozialhilfe aufmerksam.

2 Bei bereits abgeschlossenen Betreuungen wurden die folgenden Fragen in der Zeit angepasst.
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Die erste Kontaktaufnahme zu allen drei Tragern erfolgte Ende Februar 2022 per E-Maill,
zuerst an die Projektleitung des Hilfswerks. Bereits am nachsten Tag fand ein erstes
positives Telefonat mit der Projektleitung des Hilfswerks statt. E-Mail-Verkehr und
Telefonate mit den Projektleitungen von B7 und FAB schlossen in den darauf folgenden
Tagen an. In Telefongesprachen mit den Projektleitungen wurden einige wichtige Fragen
und Einzelheiten geklart (vgl. GO1; G02; G04): Da die Teilnahme selbstverstandlich auf
freiwilliger Basis geschehen musste, war kaum abzuschatzen, wie viele
Interviewpartner:innen vermittelt werden kénnten. Auch stand die Uberlegung im Raum,
ob auf sprachlicher Ebene allen Klient:innen die Freiwilligkeit der Teilnahme verstandlich
zu machen ware. Daher traten die Case Manager:iinnen an sie mit meinem
Forschungsvorhaben nicht heran. Da die Gesprache mit den Klient:iinnen seit der
Pandemie vermehrt telefonisch, via Signal oder Gber Zoom gefuhrt wurden und viele
Klient:innen damit vertraut waren, wirden sie dieses Setting moglicherweise auch flr
ein Interview bevorzugen. Zu begrif3en waren selbstverstandlich vor allem auch Félle,
die bereits abgeschlossen waren und den gesamten Prozess durchlaufen hatten, aber
der Zugang zu laufenden Féllen wirde einfacher sein.

Im Anschluss an die Telefonate Ubermittelte ich jeweils Projektvorstellung und
Infoschreiben fir die Nutzer:innen. Sowohl die Projektvorstellung als auch vor allem das
einfach formulierte Infoschreiben fur die Klientiinnen fanden Anklang bei den
Projektleiter:innen. Auf dem Infoschreiben flr die Nutzeriinnen waren meine
Kontaktdaten angefihrt. So konnten die Klient:innen bei Interesse oder Fragen direkt mit
mir Kontakt aufnehmen und auch einen Termin vereinbaren — ohne dabei noch die Case
Manager:innen zu involvieren. Zusatzlich verfasste ich eine Einverstandniserklarung zur
Weitergabe der Kontaktdaten fir die Klient:innen, falls sie eine Kontaktaufnahme durch
mich bevorzugten. Die Freiwilligkeit konnte meines Erachtens auf diese Weise
gewadhrleistet werden. Die Klientiinnen hatten nach der unverbindlichen
Interessensbekundung den Case Manager:innen gegeniiber die Mdglichkeit, keinen
Kontakt mit mir aufzunehmen, auf meine Kontaktaufnahme nicht zu reagieren oder mir
abzusagen, selbst wenn sie ihren Case Manager:innen keine abschléagige Antwort
gegeben hatten.

Bereits zu Beginn der Gesprache mit den Projektleiter:innen wurde ich an die Abteilung
Soziales des Amts der oberosterreichischen Landesregierung verwiesen, um mir die
Zustimmung zu unserer Studie zu holen. Die Abteilung Soziales des Landes
Oberosterreich stimmte der freiwilligen Teilnahme der Nutzeriinnen des Case
Management fiir Bezieher:innen von Sozialhilfe zu (vgl. GO3; E05). Nach der Zusage
stellten die drei Projektleitungen unser Forschungsprojekt jeweils in ihren Teams vor. In
eines der Teams via Zoom wurde ich eingeladen und konnte direkt Fragen der Case
Manager:innen beantworten (vgl. GO7). Alle drei Teams reagierten positiv und erklarten
sich bereit, Klient:innen zu den Interviews einzuladen.
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Telefonat mit
Projektleitung FAB Vorstellung des
Forschungsprojekts
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Hilfswerk des Amts der im Team des FAB vor
E-Mail an oberdsterreichischen
Projektleitung B7 Landesregierung

Abbildung 3: Prozess des Feldeinstiegs Friihjahr 2022 (eigene Darstellung)

Aufgrund meiner flexiblen Arbeitszeiten konnte ich auch gern dem haufigen Wunsch
nach einem Termin am Vormittag nachkommen. Einer der ausfiihrenden Vereine bot fur
die Interviews mit den Klient:innen Zoom-Meetings an, die im Anschluss an Termine im
Biro stattfinden sollten. Anfangs setzten wir dies um. Die meisten Gespréche flhrte ich
jedoch telefonisch. Die Interviews mit den Nutzer:innen waren grof3teils von grof3er
Offenheit gepragt. Eine Interviewpartnerin erklarte dies folgendermalfen: ,Sehen Sie, ich
vertraue den Leuten vom Herrn [Nachname CM] so sehr, dass ich mich halt gleich 6ffne,
was ich sonst nie tue. Das ist auch auf ihn zurtckzufiihren, das héatte es vor ihm nicht
gegeben® (T10a:596ff.).

Gegen Ende der Erhebung erfuhr ich von den Case Manager:innen mdgliche Griinde,
warum ich nur positive Stimmen hérte: Es war nicht moglich, mir schwierige Falle zu
vermitteln, da diese fur die Case Manager:innen selbst schon nur sehr schwer zu
erreichen sind (,hard to reach®). Nicht positiv gestimmte Klient:innen konnten nicht
gefragt werden, da die Energie sich darauf richtete, eine Arbeitsbeziehung herzustellen
(vgl. G11). AuRBerdem hatte ich den Eindruck, dass einige Nutzer:iinnen sich zum
Interview bereit erklarten, um ein ,positives Feedback® (T0la:217f.) deponieren zu
konnen und auf diese Weise den Case Manager:innen etwas zurtickgeben zu kénnen
(vgl. T03:363; T09:585ff.).

Insgesamt fanden von Marz bis September 2022 zwolf Gesprache mit zehn
verschiedenen Interviewpartner:innen statt. Eines der Interviews wurde am folgenden
Tag fortgesetzt, da es liberaus ergiebig war. Mit einem anderen Interviewpartner konnte
einige Zeit nach dem ersten Gespréch ein Folge-Interview vereinbart werden, nachdem
sich das Forschungsinteresse konkretisiert hatte.

3.3 Auswerten der Daten: Qualitative Inhaltsanalyse nach Kuckartz

Wie Dbereits erwdhnt, wurden die aufgezeichneten Interviews nach den
Transkriptionsregeln von Froschauer und Lueger (vgl. 2020:243f.) verschriftlicht und
mittels MAXQDA ausgewertet, einer Software fiir computergestitzte qualitative Daten-
und Textanalyse. Ich orientierte mich im Zuge der Auswertung und Analyse der
Interviews an der qualitativen Inhaltsanalyse nach Kuckartz (2022). Dies erschien mir
besonders in der Kombination mit der von Kuckartz fir die qualitative Daten- und
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Textanalyse entwickelten Software MAXQDA fiir unser exploratives Vorhaben gut
geeignet. Tatsachlich bewahrte sich diese Entscheidung besonders angesichts der
offenen Kategorienbildung und mehrmaligen Umstrukturierung der Codes und Subcodes
im Forschungs- und Analyseverlauf. Kuckartz und Ré&diker (2022:39) formulieren
folgende Definition ihrer Konzeption einer qualitativen Inhaltsanalyse:

,Unter qualitativer Inhaltsanalyse wird die systematische und methodisch kontrollierte
wissenschaftliche Analyse von Texten, Bildern, Filmen und anderen Inhalten von
Kommunikation verstanden. Es werden nicht nur manifeste, sondern auch latente
Inhalte analysiert. Im Zentrum der qualitativen Analyse stehen Kategorien, mit denen
das gesamte fir die Forschungsfrage(n) bedeutsame Material codiert wird. Die
Kategorienbildung kann deduktiv, induktiv oder deduktiv-induktiv erfolgen. Die Analyse
geschieht primér qualitativ, kann aber auch quantitativ-statistische Auswertungen
integrieren; sie kann sowohl kategorienorientiert als auch fallorientiert erfolgen.*
Das Ablaufmodell der inhaltlich strukturierenden Inhaltsanalyse nach Kuckartz (vgl.

2020:101): besteht aus mehreren Phasen:

¢ Initiierende Textarbeit, Explorieren von Daten: Markieren wichtiger Textstellen,
Schreiben von Memos

¢ Entwickeln von thematischen Hauptkategorien

e Codieren des gesamten Materials mit den Hauptkategorien

¢ Induktives Bestimmen von Kategorien am Material

e Codieren des gesamten Materials mit dem ausdifferenzierten Kategoriensystem
e Analysieren der codierten Daten

e Darstellen der Ergebnisse

Diese Phasen folgen prinzipiell sequenziell aufeinander, sind aber keinesfalls als strikt
voneinander getrennt zu betrachten und k&nnen auch in zirkularen, (ber die
Forschungsfrage vermittelten Ablaufen stattfinden vgl. Kuckartz 2020:46f.).

Unmittelbar nach den Interviews fertigte ich Postskripte mit Anmerkungen zu situativen
und nonverbalen Aspekten und Schwerpunktsetzungen des Gegenubers an (vgl. Witzel
1982:91f.). Diese erganzte ich in der Folge und wahrend des Vorgangs der Transkription
in Anlehnung an Kuckartz (vgl. 2020:20ff.) durch erste inhaltliche
Fallzusammenfassungen. Es erwies sich fur mich als sehr praktikabel, diese
Zusammenfassungen mit einem plakativen Titel zu versehen und auf diese Weise die
einzelnen Interviews als eigenstandige Falle zu strukturieren. Ideen zu moglichen
latenten Bedeutungen, Intentionen der interviewten Personen, Querverbindungen zu
anderen Interviews oder moglichen Interpretationen fanden in Memos ihren Platz, wie
es Froschauer und Lueger (vgl. 2020:137) und auch Kuckartz (vgl. 2020:57ff.)
vorschlagen. Diese Ubersichten stellten den Ausgangspunkt fiir die vertiefende
Einzelfallinterpretation dar, die nach Kuckartz (vgl. 2020:115) im Schritt der Analyse der
codierten Daten enthalten sein kann.

Der bewusste Einstieg in die Analyse durch Textarbeit und hermeneutische
Herangehensweise soll verhindern, durch vorschnelles Beginnen des Codierens den
Blick auf das Ganze zu verlieren (vgl. Kuckartz / Radiker 2022:113). Auch nach der
Zuordnung zu Kategorien bleiben der Wortlaut inhaltlicher Aussagen und ihr Kontext im
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gesamten Interview relevant und spielen in der Aufbereitung der Ergebnisse eine
wichtige Rolle. Die Bildung von Kategorien schlie3t also eine Fallorientierung
keineswegs aus, und das Material wird anhand zweier Dimensionen strukturiert: Falle
und Kategorien (vgl. ebd.: 105, 108).

Das Codieren verlief in zweierlei Richtungen: zum einen als ein Akt des Subsummierens
von Textstellen unter eine a priori, also deduktiv gebildete Kategorie oder als ein Akt des
Generierens einer Kategorie (vgl. Kuckartz 2020:41). Die Textstellen konnten hierbei
zwei oder drei Codierungen erhalten, um den Inhalt nicht auf einen Aspekt zu reduzieren.
Als erste, deduktive Hauptkategorien legte ich auf Basis meines Vorwissens unter
anderem ,beteiligte Stellen®, ,Ziele / Erfolge des CM® und konkreter ,bearbeitete Inhalte,
Schritte®, ,Rolle Klient:in“ und die querliegende Kategorie ,wichtig:“ fest. Die Kategorie
,wichtig:“ diente hierbei zum Festhalten der Bewertung einzelner Aspekte im Case
Management durch die Nutzer:innen und konnten mit anderen Kategorien uberlappen.
Durch das zum Erhebungsprozess parallel verlaufende Auswerten war es moglich, auf
Erkenntnisse aus den Interviews zu reagieren und Kategorien zu schaffen und den
Leitfaden entsprechend anzupassen (siehe auch Kapitel 3.1 zum Erheben der Daten).
Vom Material ausgehend, also induktiv, bildete ich unter anderem die Kategorien
LArbeitsbeziehung®, ,Zwangskontext®, ,Grund der Zuweisung®, ,Problemfeld Klient:in“
und querliegend ,Covid®, ,Sozialhilfe“ oder ,Motivation zur Teilnahme am Interview".
,Eigenschaften / Fahigkeiten CMin“. Beispielsweise die Motivation zur Teilnahme am
Interview wurde von mir nicht erfragt, wurde jedoch haufig von den befragten Personen
offengelegt. Die Entwicklung der Kategorie ,Eigenschaften / Fahigkeiten CMin“ ging
einher mit der Erkenntnis, dass fiir die Nutzer:innen den Case Manager:innen als Person
eine grof3e Bedeutung zukommt. Im Verlauf der Auswertung strukturierte ich diese
Kategorie anhand des HEXACO-Personlichkeitsmodells (siehe Kapitel 5.3.1 zur
Psychologie der Personlichkeit). Im Zuge dieser und zahlreicher weiterer
Strukturierungen und Umstrukturierungen am Text bewéhrte sich die flexible
Handhabung der Auswertungssoftware sehr.

Witzel (vgl. 1982:90) weist auf die Schwierigkeit hin, den Erzahistrang der zu
interviewenden Person und dessen immanente Nachfragemdglichkeiten zu verfolgen,
gleichzeitig aber die problemorientierten Fragen zu stellen, um das Forschungsinteresse
einzubringen. Diese Tatsache muss ich leider bestatigen — besonders im Zuge der
Auswertung der Interviews zeigte es sich, dass ich mich zu sehr von den Erzahlungen
hatte leiten lassen und den Leitfaden mehr im Blick hatte behalten sollen. Auch war ich
teilweise in der Interviewfihrung zu zuriickhaltend und hétte ofter nachfragen konnen,
wenn die Antworten auf meine Einladungen zu Themen knapp ausfielen. Ich flhre diese
Zurtckhaltung auf meine damalige berufliche Tatigkeit zuriick, in deren Rahmen ich sehr
viel Wert darauf legte, bei meinen Klient:innen nicht zu vehement nachzufragen und
vorsichtiges Verhalten zu respektieren. In diesem beruflichen Rahmen lag mein
Bemduhen darin, den Menschen nicht den Eindruck zu vermitteln, ich wolle sie ausfragen.
Offenbar war es mir nicht besser méglich, in die Rolle einer Interviewenden zu wechseln.
Leider bot sich die Gelegenheit zu einem Folgeinterview nur in einem Fall. Doch war ich
wahrend der Gesprache und auch wahrend der Auswertung immer wieder erstaunt tber
die groRRe Offenheit einiger Personen und mdchte das Gehdorte keinesfalls missen.
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4 Forschungsfeld: Case Management fur
Bezieher:innen von Sozialhilfe

Wie bereits erlautert, wurden die Interviews mit Nutzer:innen von Case Management fur
Bezieher:innen von Sozialhilfe gefuihrt. Dieses Kapitel stellt das Projekt vor (4.1) und
erganzt anschlie@end den Bezugsrahmen von Sozialhilfe (4.2) und aktivierendem
Sozialstaat (4.3).

4.1 Das Projekt Case Management fir Bezieher:innen von Sozialhilfe

Das Projekt wurde in Oberdésterreich im Rahmen der (mittlerweile erneut umgestalteten)
Reform der Sozialhilfegesetzgebung 2011 entwickelt und unterstutzt seit 2012
Personen, die sich entweder um Leistungen der Sozialhilfe bemihen oder bereits
Leistungen der Sozialhilfe beziehen. Case Management unterstitzt die Menschen dabei,
ihre soziale Notlage abzuwenden, zu mildern und zu Uberwinden. Das Projekt wird aus
Mitteln des Landes Oberdsterreich und des Arbeitsmarktservice (AMS) Oberésterreich
finanziert und die Zuweisung erfolgt Gber die jeweilige Bezirkshauptmannschaft bzw. das
AMS (vgl. Case Management SH OO 2022:4, 6).

Drei Trager:innen bieten in jeweils sechs Bezirken Case Management fir Bezieher:innen
von Sozialhilfe an und decken gemeinsam ganz Oberdsterreich ab: Hilfswerk
Oberosterreich, B7 — Arbeit und Leben und FAB — Verein zur Férderung von Arbeit.
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Abbildung 4: Flachendeckendes Case Management fiir Bezieher:innen von Sozialhilfe in Ober&sterreich
(eigene Darstellung)
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Das Projekt unterstitzt Bezieher:innen von Sozialhilfe beim (Wieder-)Einstieg in den
Arbeitsmarkt und dabei, ihre soziale Notlage abzuwenden, zu mildern und zu
uberwinden und neue Perspektiven zu schaffen (vgl. Case Management SH OO 2022:5).
Als Schwerpunkt nennt die Informationsbroschire des Hilfswerks Oberdsterreich (vgl.
0.A.) ,Hilfe bei der Zielfindung (Perspektive), Arbeitssuche, Berufliche Orientierung, Aus-
& Weiterbildung, Sprachkompetenz, Existenzsicherung, Schulden, Gesundheit,
Wohnen, Beziehungen, Kinderbetreuung, Stabilisierung durch Nachbetreuung am
Arbeitsplatz®. Die Informationsbroschire des B7 (vgl. o0.A.) bietet als ,konkrete
Unterstitzung“ unter anderem ,Motivation und Starkung des Selbstbewusstseins der
Kundinnen und Kunden, Auseinandersetzung mit den Anforderungen von BH/ Magistrat,
AMS und Arbeitswelt, Vorbereitung und Vermittlung an andere Einrichtungen und
Angebote® an.

Die Teilnahme am Programm ist auf 12 Monaten beschrankt oder endet mit dem
(Wieder-)Eintritt in den Arbeitsmarkt. Es kann nach Ricksprache mit BH bzw. AMS die
Verweildauer verlangert oder eine Nachbetreuung im Ausmald von maximal drei
Monaten vereinbart werden. Bei Verlust des Arbeitsplatzes kann die Unterstiitzung
durch das Projekt wieder aufgenommen. Die Beratung findet in Form von regelmagigen
individuell vereinbarten Einzelgesprachen statt (vgl. Case Management SH OO 2022:6).
Im Jahr 2021 nahmen insgesamt 493 Personen am Projekt teil. Innerhalb der bisher
zehnjahrigen Projektlaufzeit unterstiitzten die drei Trageriinnen in 194 872
Betreuungsstunden insgesamt 5020 Personen. Das Durchschnittalter betrug 38 Jahre
und 45% von ihnen fanden Anschluss im Arbeitsmarkt (vgl. Land Oberdsterreich 2022;
E12).

4.2 Sozialpolitische Kontextualisierung

Sowohl mit der Entwicklung des Projekts im Rahmen der Reform der
Sozialhilfegesetzgebung 2011 als auch angesichts der Zugangsvoraussetzungen sowie
der Zielgruppe ist das Case Management fur Bezieher:innen von Sozialhilfe direkt mit
der Leistung der Sozialhilfe verkniipft (vgl. Case Management SH OO 2022). ,Raus aus
der Sozialhilfe® titelt eine Presseaussendung des Landes zum 10-jahrigen Bestehen des
Projekts (vgl. Land Obertsterreich 2022). Dieses Kapitel bindet das Case Management
fur Bezieher:innen von Sozialhilfe in den sozialpolitischen Kontext der Leistung der
Sozialhilfe und des aktivierenden Sozialstaates ein.

4.2.1 Sozialhilfe — zwischen Mindestsicherung und Deckelung

Die Sozialhilfe (bzw. in einigen Bundeslandern noch Bedarfsorientierte
Mindestsicherung) ist das letzte Netz im Sozialstaat. Sie soll ein finanzielles
Existenzminimum fir die Menschen sicherstellen, die trotz der vorgelagerten
Sozialsysteme ihre Existenz nicht ausreichend selbst absichern kdnnen. Das OG0.
SOHAG 81 definiert Aufgabe und Ziele folgendermal3en:
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»(1) Aufgabe der Sozialhilfe ist die Ermoglichung und Sicherstellung eines
menschenwtrdigen Lebens sowie die damit verbundene dauerhafte Einbeziehung in
die Gesellschatft fiir jene, die dazu der Hilfe der Gemeinschaft bedurfen.

(2) Leistungen der Sozialhilfe aus 6ffentlichen Mitteln sollen
e zur Vermeidung sozialer Notlagen beitragen,

e Personen beféahigen, soziale Notlagen aus eigener Kraft abzuwenden und
dauerhaft zu tberwinden,

e zur Unterstiitzung des allgemeinen Lebensunterhalts und zur Befriedigung des
Wohnbedarfs der bezugsberechtigten Personen beitragen,

e integrationspolitische und fremdenpolizeiliche Ziele berticksichtigen,

e insbesondere die (Wieder-)Eingliederung von bezugsberechtigten Personen in
das Erwerbsleben und die optimale Funktionsfahigkeit des Arbeitsmarktes
weitestmoglich fordern und

e eine nachhaltige soziale Stabilisierung anstreben®.

Wie bereits angerissen wurde (siehe Kapitel 2.5 zum Zwangskontext), mussen im
Rahmen der Bemuhungspflicht laut O6. SOHAG § 3, 6, 19, 22 Anspruchsberechtigte
bereit sein, in ,angemessener und zumutbarer Weise zur Abwendung, Milderung bzw.
Uberwindung der sozialen Notlage sowie gegebenenfalls zur Integration beizutragen®.
Unter diese Bemihungspflicht fallt somit nicht nur der Einsatz eigener Mittel zur
Bestreitung des Lebensunterhaltes, sondern auch die Bereitschaft der Bezieher:innen,
die Arbeitskraft einzusetzen bzw. sich um einen Arbeitsplatz zu bemihen oder die
erforderlichen Sprachkenntnisse zu erwerben, um die Vermittelbarkeit zu erhéhen.

Mit dem Jahr 2020 wurde in Oberdsterreich die Mindestsicherung wieder von der
Sozialhilfe abgel6st. Im Jahr 2023 betragt die Hohe der Sozialhilfe nach dem O06.
SOHAG fur Alleinstehende und Alleinerziehende 1.053,64€ und fir ein Kind 263,41€ pro
Monat; 2021 waren es 949,46€ fur Alleinstehende und 237,37€ flr ein Kind. Betrage fur
weitere Haushaltsangehorige werden nur mehr anteilig addiert (vgl. O6. SOHAG 87,8).
Laut EU-SILC lag die Armutsgefahrdungsschwelle im Jahr 2021 bei 1 371,00€ fir einen
Einpersonenhaushalt. Dieser Wert entspricht 60% des durchschnittlichen
Nettohaushaltseinkommen und liegt dennoch deutlich Gber den Sozialhilfesatzen (vgl.
Statistik Austria 2022:12; Pratscher 2022:829).

Oberosterreich war eines der ersten Bundeslander, die nach Einfihrung der
Bedarfsorientierten Mindestsicherung wieder zur Sozialhilfe zurtickkehrte. Das
Osterreichische Sozialhilfe-Grundsatzgesetz (SHGG) lasst den Landern Spielrdume in
der Ausgestaltung, die zur Verbesserung von Sozialhilfeleistungen beitragen kdnnen.
Die Bundeslander konnen diese FreirAume wahrnehmen, missen dies aber nicht. Von
Beginn der (Wieder-)Einfihrung der Sozialhilfe in Oberdsterreich wurde zahlreich Kritik
am O06. SOHAG gelbt: Es wurden liickenhaft geregelte Bearbeitungsfristen oder der
Wegfall der verpflichtenden Ausstellung eines schriftichen Bescheides festgestellt.
Subsidiar Schutzberechtigte haben keinen Anspruch mehr auf Sozialhilfe — im
Gegensatz zur Mindestsicherung, wie sie beispielsweise noch in Wien geregelt ist.
Geringere Richtsatze fur Erwachsene und Kinder, Anrechnung der Wohnbeihilfe,
Anrechnung des Bonus fir Menschen mit Behinderungen, Abschaffung der
Zuverdienstmoglichkeit auch fir Menschen in Tagesstrukturen oder eine uneinheitliche
Vollzugspraxis der Bezirksverwaltungsbehérden bei der Berechnung des
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Wohnaufwandes von Haushaltsgemeinschaften filhren dazu, dass Haushalte mit
Sozialhilfebezieher:innen im Vergleich zur bedarfsorientierten Mindestsicherung
teilweise um mehrere hundert Euro monatlich weniger Einkommen zur Verfligung haben
(vgl. Armutsnetzwerkwerk OO 2020; Krammer 2019:4ff.; Sozialplattform Oberdsterreich
2022).

Laut BMSGPK (vgl. 2022:Ubersicht 10, Tabellen 1, 9, 16, 19) bezogen 2021 in
Oberosterreich 12.288 Personen in 7.059 Bedarfsgemeinschaften Sozialhilfe. Die
Bedarfsgemeinschaften bestanden zu 36,9% aus Alleinstehenden, zu 3,7% aus Paaren
ohne Kinder, zu 19,5% aus Paaren mit minderjahrigen Kindern und zu 37,1% aus
Alleinerziehenden mit Kindern. Die monatliche Leistungshéhe in der Sozialhilfe pro
Bedarfsgemeinschaft betrug im Jahresdurchschnitt 537€, was den niedrigsten Schnitt in
ganz Osterreich darstellt. Uber 94 Personen wurden 2021 in Oberdsterreich Sanktionen
wegen Verletzung des Einsatzes der Arbeitskraft oder der Integrationsbemuihung
verhangt, also der Bezug gekirzt oder pausiert®.

4.2.2 Der aktivierende Sozialstaat — zwischen Fordern und Fordern

Ziel eines aktivierenden Staates ist es zunadchst, Anhangigkeit von Wohlfahrt zu
verhindern, Ausgrenzung zu vermeiden und Armut zu bek&mpfen. Die Politik ist
aufgefordert, Maflnahmen und Programme zu entwickeln, die der Integration
gesellschaftliche ausgegrenzter Gruppen dienen, anstatt lediglich monetare soziale
Leistungen zur Verfiigung zu stellen. Menschen, deren Schwierigkeiten auf psycho-
sozialen Lagen wie z.B. Krankheit, Alter, Arbeitslosigkeit, mangelnder Ausbildung oder
Familienzerfall beruhen, sollen Uber die sozialstaatlichen Sicherungssysteme
aufgefangen werden. Falls dies nicht oder nur in unzureichendem Mal3e gelingt, soll sie
die Soziale Arbeit z.B. in Form von Beratung, Erziehung, Bildung oder stellvertretendem
Handeln betreuen (vgl. Kleve 2007:163; Stelzer-Orthofer / Weidenholzer 2011:7f.).

Andererseits steht in diesem Zusammenhang auch die Frage im Raum, unter welchen
Bedingungen arbeitsfahige Menschen mindestsichernde Sozialleistungen beziehen
durfen. Das Konzept des aktivierenden Sozialstaats dient vor diesem Hintergrund der
Entlastung des Sozialbudgets. Aktivierende Malinahmen sind haufig derart gestaltet,
dass der Zugang zu mindestsichernden Leistungen erschwert oder gar verweigert wird
wie im Rahmen der Bemuhungspflicht fir Sozialhilfebezieher:innen. Demzufolge werden
Aktivierungsmodelle vermehrt als Disziplinierungsstrategie wahrgenommen (vgl.
Stelzer-Orthofer / Weidenholzer 2011:7f.).

Durch Aktivierung sollen Leistungsbezieher:innen an der Realisierung des Ziels beteiligt
werden: der raschen (Wieder-)Eingliederung in den Arbeitsmarkt. Entsprechende
MalRnahmen sollen einerseits als Fordern deren Autonomie starken, wahrend sie
andererseits als Fordern den Druck auf die Betroffenen erhthen. Das deutsche

3 Beriicksichtigt wurden bei dieser Zahl die Erwerbstitigen und die Personen, die dem
Arbeitsmarkt zur Verfigung standen.

29



Aktivierungskonzept Hartz IV steht sogar in der Kritik, diese Ambivalenz von Autonomie
vs. Zwang weitgehend zugunsten des Zwangs aufgelost zu haben (vgl. Griesser
2011:112). Unter anderem Galuske (2007:412) beanstandet, dass das Prinzip der Hilfe
zur Selbsthilfe auf ,Hilfe zur Wettbewerbsfahigkeit auf dem zunehmend flexibleren
Arbeitsmarkt® verklrzt wird. Auch Neuffer (vgl. 2013b:62) kritisiert, dass das Prinzip des
aktivierenden Sozialstaates nicht die Veranderung der gesellschaftlichen Verhaltnisse
und damit der Rahmenbedingungen fir die:den Einzelnen zum Ziel hat, sondern es
annimmt, dass die:der Einzelne die eigene Situation zumindest mit verschuldet hat. Die
Aufgabe der Sozialen Arbeit ist es in diesem Kontext, die Klient:innen dazu zu bewegen,
die sozialen Leistungen nicht langfristig zu beanspruchen. Obwohl also Schlagwérter
wie Aktivierung, Entwicklung von Eigenverantwortung oder Empowerment durchaus
traditionellen Grundsatzen der Sozialen Arbeit entsprechen, so steht diese Art der
Sozialpolitik im Widerspruch dazu.

Als Voraussetzungen flr den Einsatz von Sozialer Arbeit als Hilfe setzt Kleve (2003: 3)
zweierlei voraus:

o die Beobachtung eines Defizits bei denjenigen, die Hilfe begehren oder diese

annehmen sollen
o die Mdglichkeit, dieses Defizit zu beheben, bei denjenigen, die helfen wollen oder
sollen.

Jede helfende Interaktion fuhrt jedoch zu einer Rollenasymmetrie, einem Rollengefalle
zwischen Helfer:innen und Hilfsbedurftigen. Dem Akt der Hilfe liegt zugrunde, dass der
hilfsbedurftigen Person ein Defizit unterstellt wird, das die helfende Person
auszugleichen bzw. zu beheben versucht. Viele professionelle Settings schlie3en ein
reziprokes, also gegenseitiges Helfen eher aus. Wiederholen sich nun die einseitig
gerichteten helfenden Interaktionen zwischen Klient:in und Fachkraft Uber einen
langeren Zeitraum, verfestigt sich die Rollenasymmetrie. In einer solchen
Arbeitsbeziehung entfalten sich Strukturlogiken und Muster, die bewirken, dass Klient:in
und Fachkraft in ihren jeweiligen Rollen verharren. Sie unterstellen und bestétigen sich
gegenseitig auf der einen Seite ihre Hilflosigkeit und auf der anderen Seite die
Mdglichkeit zu helfen. Jede Hilfe kann nach der Ambivalenztheorie des Helfens dazu
fuhren, dass Unselbststandigkeit und Inaktivitat der Klient:innen herausgefordert werden
und sie auf diese Weise vom Hilfesystem abhangig werden — ihnen also eben nicht
geholfen wird, an Autonomie zu gewinnen wie es auch die Anséatze der
Lebensweltorientierung oder des Empowerments hervorheben (vgl. Kleve 2003: 2).

Umso zentraler ist vor diesen Hintergrinden fir einen gelingenden und
klient:innenorientierten CM-Prozess die bewusste Haltung der Fachkraft (siehe auch
Kapitel 2.5 und 2.6 zu Case Management im Zwangskontext und der Arbeitsbeziehung).
Das Konzept des Case Management fur Bezieher:innen von Sozialhilfe (2022:8) halt
fest: ,Zeit, Interesse an der Person und wertschatzende Aufmerksamkeit sind nur einige
Elemente, die eine Beratungshaltung im CM kennzeichnen®.

In diesen Kontext eingebettet sollen nun die Erfahrungen der befragten Nutzer:innen
systematisiert und aufbereitet werden.
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5 Erfahrungen von Nutzeriinnen des Case
Management fiir Bezieher:innen von Sozialhilfe

Wie lassen sich Erfahrungen mit Case Management von Nutzeriinnen im Case
Management fiir Bezieher:innen von Sozialhilfe systematisieren?

Die unterschiedlichen Dimensionen der Antworten auf diese Frage méchte ich anhand
einiger Aussagen von Nutzer:innen einfihren. Wie beschreiben diese Nutzer:innen Case
Management? Was bedeutet fur sie Case Management?

~Weil ich hab mir auch immer gesagt: Hey, warum gibt es nicht einfach irgendwas, wo
die Leute auf einen zukommen und sagen 'Hey, sag mir, was hast du fur ein Problem?
Ich werde dich untersttitzen. Was willst du im Leben erreichen? Und was ist dein Ziel
und was hast du im Kopf? Oder wie ist deine Lage jetzt?" (T09:365-368).

,unterstitzung in Lebenslagen, vielleicht in schwierigen Lebenslagen, oder
Wohnungssuche, es geht einmal um die Wohnungssuche, Wohnungssicherung,
Schutz vor Delogierung, 4hm, d a n n . . Jobsuche, Unterstitzung bei der Jobsuche.
Net a jeda hot jetzt an Scanner und an Drucker und an Computer daham, ja. Fur die
Klienten Unterstlitzung bei der Jobsuche. Unterstiitzung bei Antréagen, beim Ausfiillen
von Antragen, Gesundheitsministerium® (T01b:344-349).

»Ja, ne Stelle, die auf jeden Fall auch zwischen BH und Klient vermittelt, wo man auch

hingehen kann wegen Fragen, die nicht der Arbeitssuche entsprechen. [...] Und dass

es halt total menschlich ist“ (T10b:33-38).
In diesen Zitaten kommen zentrale Aspekte von Case Management zum Ausdruck. Die
erste Nutzerin (T09:365-368) filhrt aus, wie sie selbst frilher ein Angebot wie das Case
Management vermisst hat. Sie beschreibt ein Angebot, das Interesse am einzelnen
Menschen und der individuellen Lebenswelt zeigt und nach deren Problemen und Zielen
fragt. Dies zeigt eine starke Klient:innenorientierung im Case Management und
umschlieBt Assessment und Ziel- und Hilfeplanung ebenso wie eine
Ressourcenorientierung. Auerdem gibt sie die Sicherheit vermittelnde Zusage der
Case Managerin wieder, die Klientin zu unterstiitzen. Der zweite Nutzer (TO1b:344-349)
beschreibt sehr differenziert die unterschiedlichen Unterstiitzungsmaoglichen, die sich im
Zuge einer Lebensweltorientierung und eines Empowerments ergeben kénnen. Er nennt
dabei nicht nur Angelegenheiten, die ihn selbst betreffen, sondern spricht ganz allgemein
von mdglichen Inhalten. Aus der Aussage der dritten Klientin (T10b:33-38) spricht
deutlich der Aspekt der Anwaltschaftlichkeit und die Ausrichtung auf den einzelnen
Menschen. Das Case Management kann auch gegeniiber der BH fir die Klient:innen
eintreten und beschrankt sich nicht auf die (Re-)Integration in den Arbeitsmarkt.
AulRerdem klingt hier bereits an, was einen grol3en Teil der Berichte der Nutzer:innen
ausmacht: die personliche Arbeitsbeziehung zwischen Klient:in und Case Manager:in.

Der erste Teil des flinften Kapitels erortert im Zusammenhang der
klient:innenorientierten Unterstitzung im Case Management (5.1) Aspekte von
Lebensweltorientierung (5.1.1), Empowerment (5.1.2) und Advovacy (5.1.3).
AnschlieRend setzt sich der zweite Teil mit Gesichtspunkten der Arbeitsbeziehung
auseinander (5.2): Vertrauen als Merkmal einer tragfahigen Arbeitsbeziehung (5.2.1),
partnerschaftlicher Zusammenarbeit (5.2.2) und der Unterstiitzung ohne Zwang (5.2.3).
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Der dritte Teil behandelt die zentrale Bedeutung der Person der Case Manager:innen fir
die Nutzer:innen (5.3). Nachdem zunéachst das Konzept von Person und Personlichkeit
in der Psychologie verortet wird (5.3.1), werden die von den Nutzer:innen dargelegten
Eigenschaften der Case Manager:innen systematisiert (5.3.2). Daran schliel3t eine
Auseinandersetzung mit den Konzepten von Hilfsbereitschaft und Altruismus an (5.3.3).
Zum grof3en Teil sind jedoch all diese Aspekte miteinander verflochten und beeinflussen
sich gegenseitig. Daher sind sie nicht an jedem Punkt trennscharf zu unterscheiden und
Uberschneidungen sind nicht zu vermeiden. Den Abschluss des Kapitels bildet die
Aufbereitung und Ausgestaltung ausgewahlter Bilder zu Case Management von
Nutzer:innen (5.4).

5.1 Klient:innenorientierte Unterstiitzung — Ausrichtung auf die Nutzer:innen

Wendt (vgl. W. 2012:145) attestiert der Beratung in Grundsicherung und Eingliederung
in die Arbeit einen hohen Stellenwert, da die Eingliederung in die Arbeitswelt wie das
Verhaltnis von Beschéftigung und privates Auskommen enorme Bedeutung fir den
Menschen hat. Diese Thematik und damit Beratung in diesem Feld betrifft die ,ganze
Lebensgestaltung [des Menschen] in ihrer perspektivischen Entwicklung® (ebd.:145).
Galuske (vgl. 2007:413) sieht die Gefahr, dass das Case Management einzig und
unmittelbar auf die Eingliederung in den Arbeitsmarkt zielt und alle anderen
Lebensprobleme als Vermittlungshemmnisse wahrgenommen und bearbeitet werden.

Das vorliegende Kapitel 5.1 bietet zunachst einen Uberblick Uber unternommene
Schritte, von denen die befragten Nutzeriinnen berichten, um sie anschlieend
hinsichtlich der handlungsleitenden Prinzipien der Lebensweltorientierung (5.1.1) und
des Empowerments (5.1.2) sowie der CM-Funktion der Advocacy (5.1.3) zu analysieren.

Die befragten Personen berichten von Unterstiitzung durch das Case Management bei
Behdrden und Amtern wie beispielsweise AMS, Bezirkshauptmannschaft,
Pensionsversicherungsanstalt (PVA) oder Finanzamt (vgl. TOla:42f.; T07:157-161,
T01la:89-95; T08:362-375). Die (Re-)Integration in die Arbeitswelt wird im Case
Management bei allen interviewten Personen thematisiert (vgl. TO1a:224ff.; T02:141;
T03:224f.; T04:27-32; TO05:82f.; TO06:49f; TO7:112ff.; T08:193ff.; T09:433-438;
T10a:162ff.). Bei einigen ist eine Arbeitsaufnahme kurz- oder langfristig nicht moglich;
dann sind oft medizinische oder psychische Themen und entsprechende
Antragstellungen fur Behindertenpass, Rehabilitation oder Friihpension Gegenstand der
Unterstitzung (vgl. TO1la:224ff.; T03:224f.; T04:27-32; T05:82f.; TO7:112ff.; TO8:193ff,;
T09:76f.). Ein Nutzer ist in seiner Ausbildung bzw. Arbeitserfahrung sehr spezialisiert
und mit einer eigenen Firma selbststandig und wird bei der Uberbriickung der Corona-
Krise unterstitzt (vgl. TO7:259-269). Unterstitzung bei der Arbeitssuche deckt sowohl
das Uberarbeiten vom Lebenslauf als auch die Arbeitssuche selbst mit konkreten
Stellenvorschlagen und der Bewerbung ab (vgl. TOla:224ff.; T02:141; TO03:224f,
T04:27-32; TO7:112ff.). Eine Nutzerin kann eine passende Ausbildung absolvieren, eine
andere einen Integrationskurs und die Ehefrau eines Nutzers einen Deutschkurs
(T10a:435f.; T02:51-56; T05:164ff.). Vier der Nutzer:innen finden Arbeit, wobei lediglich
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zwei davon auch zum Zeitpunkt des Interviews noch arbeiten (T02:96f.; T05:309f.;
T08:452f,; T10a:163f.). Auch der Umzug in eine passende Wohnung, deren Einrichtung
und ein Hortplatz fur das Schulkind kénnen die Gesamtsituation von zwei Familien
verbessern (vgl. TO5:53ff.; T09:203ff.; T05:88-92). Die finanzielle Situation wird durch
Sozialhilfe, Steuerausgleich oder Rezept- oder GIS-Gebuhrenbefreiung erleichtert

(T05:49; TO7:384f.; T08:140-144).
.
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Abbildung 5: Schritte, die im CM-Prozess unternommen wurden (eigene Darstellung)

Die Aussagen der Nutzeriinnen lassen darauf schlieBen, dass flr das Case
Management die Klient:innen im Mittelpunkt stehen. Diese Ausrichtung der
Unterstiitzung auf die Klient:innen zeigt sich nicht nur im Inhalt der unternommenen
Schritte, die nicht immer auf eine (Re-)Integration in den Arbeitsmarkt abzielen, sondern
auch in den zahlreichen Absprachen in Bezug auf die unternommenen Schritte, von
denen die Befragten berichten (vgl. Tla:150ff.; T02:89ff.; T04:28f.; T05:366-371;
T06:250-258; TO7:377-285; T09:239f.; T10a:338-344). Dieser Aspekt wird ausfiihrlicher
in Kapitel 5.2.2 zur partnerschatftlich gestalteten Arbeitsbeziehung behandelt.

Die Klient:innen werden durch das Bereitstellen von Informationen und bei Antrag-
stellungen unterstiitzt, ebenso Ubernehmen teilweise die Case Manager:innen die
Kommunikation oder begleiten die Klient:innen zu Terminen. In anderen Fallen wird nicht
nur die Information gegeben, sondern Antrage auch gemeinsam ausgeflllt und gestellt,
wie  beispielsweise  fur den  Steuerausgleich oder auch GIS- oder
Rezeptgebihrenbefreiung (vgl. T05:49; T08:413ff.; T09:233-238). Manchmal wird auch
die telefonische Kommunikation von den Case Manager:innen tibernommen — immer in
Absprache mit den Klient:innen (vgl. T08:362-375; T02:159-167; T06:196-198; T09:142-
146; T10b:164-168).

An dieser Stelle wenden wir uns den handlungsleitenden Prinzipien der
Lebensweltorientierung und des Empowerments und der Funktion der Advocacy zu.
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5.1.1 Lebensweltorientierung — die Realisierung eines gelingenderen Alltags

Der Prozess des Case Managements fir Bezieheriinnen von Sozialhilfe in
Oberosterreich beginnt dem Regelkreis entsprechend mit den Phasen Intake und
Assessment. Im Zuge des Assessments wird von den Case Manager:innen des Projekts
ein umfassender Assessmentbogen verwendet, der nicht nur Daten zu Ausbildung,
Arbeit, sozialen Beziehungen, materieller Situation und Gesundheit erfasst. Er fragt
unter anderem auch danach, wie es den Klient:innen in ihrer derzeitigen Situation geht,
wo sie die vorherrschenden Herausforderungen und mdgliche Ursachen sehen oder
welche Angelegenheiten zuerst behandelt werden sollten und wie (vgl. B7: 0.A.). Bereits
in diesem ausfuhrlichen Assessment zeigt sich der Ansatz der Lebensweltorientierung.

Im Zentrum des Konzepts ,Lebensweltorientierte Soziale Arbeit* steht der Mensch in den
alltaglichen Lebensverhaltnissen, mit den individuellen Problemen und Ressourcen,
Einschrankungen und Freiheiten. In diesem Rahmen und vor dem Hintergrund
materieller und politischer Bedingungen bemiht sich der Mensch, Raum, Zeit und
soziale Beziehungen zu gestalten. Mit Hilfe des Assessmentbogens kann die:der Case
Manager:in bereits einen ersten umfassenden Einblick in die alltdgliche Lebenswelt und
die Alltaglichkeit der neuen Klient:innen und deren Herausforderungen gewinnen. Auf
dieser Basis kdnnen Case Manager:in und Klient:in gemeinsam daran arbeiten, einen
gelingenderen Alltag zu ermdglichen bzw. ihn zu erleichtern (vgl. Grunwald / Thiersch
2018:303f.). Lebensweltorientierte Soziale Arbeit versteht sich als Konkretisierung des
allgemeinen Mandats der Sozialen Arbeit und handelt im Sinne sozialer Gerechtigkeit.
Sie unterstitzt Menschen, deren Alltag von fehlenden gesellschaftlichen, vor allem auch
materiellen Ressourcen, Uberlastung, Uberforderung und Hilflosigkeit und
problematischen Lebensstrategien gepragt ist. Lebensweltorientierte Soziale Arbeit
versucht, im Zeichen von Liebe, Vertrauen, Respekt und Neugier, Optionen fir die
Realisierung eines gelingenderen Alltags auszuhandeln und Autonomie zu starken.
Dabei ermdglicht sie sowohl neue Bewaltigungswege wie sie sich auch auf eigenwillige
Lebenskonzepte einldsst und sie kritisch untersttitzt (vgl. Grunwald / Thiersch 2018:307).
Dafur brauchen Menschen ,Verhdltnisse und Kompetenzen, die es ihnen mdglich
machen, ihre gesellschaftlichen Rechte der Partizipation wahrzunehmen® (Thiersch et
al. 2012:181). Wie Goger und Tordy (vgl. 2020:34) festhalten, machen sich Case
Manager:iinnen  fir eine Aushandlung der Vorgaben gegentber den
Entscheidungstrager:innen stark, falls es die vorgegebenen Strukturen erfordern. Dieser
Aspekt deckt sich stark mit demjenigen der Advocacy als Rolle der Case Manager:innen
und wird in Kapitel 5.1.3 erlautert werden. Kapitel 5.1.2 behandelt die Starkung einer
autonomen Lebensfuhrung im Sinne von Empowerment.

Von den befragten Nutzer:innen wird geschildert, dass sie mit den Case Manager:innen
Uber ihre Lebenssituation sprechen. Die meisten von ihnen wiederholen mehrmals, dass
sie gut mit den Case Manager:innen reden kénnen und sich ernst genommen fuhlen und
dass die Case Manager:innen Interesse zeigen und ihnen zuhdren. Darauf méchte ich
im Zuge der Arbeitsbeziehung naher eingehen. Die interviewten Personen berichten von
Problemfeldern bzgl. der physischen oder psychischen Gesundheit oder dem Alter,
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Migration bzw. Integration und in der Situation von Familien mit Kindern bzw. von
Alleinerziehenden.

Nur drei der zehn Interviewpartner:iinnen berichten nicht von gesundheitlichen
Schwierigkeiten. Nutzer:innen sprechen von psychischen Problemen, eine von ihnen
benennt eine psychische Erkrankung (vgl. T03:478f.; T06:170; T09:117f.). Sechs
Nutzer:innen berichten von physischen Schwierigkeiten oder Diagnosen wie z.B. Krebs
oder Herzinfarkt (vgl. TOla:140-144; T02:121f.; T03:91-98; T04:72-75; T06:136-140;
T08:87-93). Eine Nutzerin beginnt im Zuge des Case Managements zu arbeiten und wird
wieder ins Projekt aufgenommen, nachdem sich ihr gesundheitlicher Zustand
verschlechtert hat:

,und das ist nicht gerade einfach, ich bin [Alter], und ich bin alleinerziehende Mutti noch
dazu, und wenn ich direkt gesund ware, dann natirlich hatte ich wieder arbeiten gehen
wie anderthalb Jahre vorher, ich war 40 Stunden arbeitstatig gewesen mit Kind, ich war
sogar selbststandig gewesen in Osterreich, hab ich ein eigenes Lokal gehabt, und
momentan ist es zamm’gekracht” (T08:95-99).
Gesundheitliche Schwierigkeiten kénnen es den Menschen erschweren, ihren Alltag
gelingend zu bewaltigen. Das Konzept des Case Management fiir Bezieher:innen von
Sozialhilfe (2022:10) fuhrt dementsprechend unter anderem Handlungsschritte an, die

die gesundheitliche Verfassung der Klient:innen verbessern sollen*:

.Motivation zu medizinischen Behandlungen und Abklarungen, da erfahrungsgemar
haufig Symptome benannt werden, gleichzeitig Beschwerden jedoch nicht abgeklart,
Behandlungen nicht vorgenommen, Operationen nicht durchgefiihrt werden

Erzielen von Akzeptanz fir die Inanspruchnahme von gesundheitsfordernder/
rehabilitativer MalBnhahmen und/ oder therapeutischer Hilfestellungen, sowie die
ErschlieBung entsprechender Angebote®.
Eine Nutzerin beschlie3t beispielsweise im Zuge des Case Managements, in
Behandlung zu gehen und beantragt eine entsprechende Therapie. Sie wird auch zu den
Arztterminen begleitet und beschreibt das als sehr positiv (vgl. T09:135-152, 433-438).
Eine Case Managerin informiert ihre Klientin tber die Existenz des Behindertenpasses
und auch Uber die Antragstellung: ,Weil es gibt gewisse Sachen, was hab ich Gberhaupt
nicht gewusst. Wegen Behindertenpass zum Beispiel, den habe ich nicht einmal
gekannt. Und sie hat dann das erklart, wie das geht* (T08:355-358). Die Case Managerin
erdffnet ihr damit neue Handlungsmdglichkeiten und schafft die Voraussetzungen, in
ihrem Alltag die Verginstigungen in Anspruch zu nehmen, die ihr als Inhaberin des
Behindertenpasses zustehen. Eine weitere Nutzerin schildert ausfihrlich, wie die Case
Managerin sie bei der Antragstellung fir den Behindertenpass unterstutzte:
,Und wir haben das alles durchgegangen, und wir haben dann einen Antrag gestellt fur
Untersuchung. Und ich hab halt durch diesen Antrag und durch diese ganze
psychische Erkrankungen und diese Befunde, was die mit mir durchgeschaut hat und
durchgelesen und alles kopiert und tberall hingeschickt, und wirklich sie hat so viel
gemacht, bis wir dann zur Untersuchung kamen. Und dann hab ich halt die
50prozentige Behinderung bekommen* (T09:95-99).
Sie beschreibt, welcher Aufwand fir die Antragstellung notwendig war und was sie alles
mit der Case Managerin erledigte. Auffallend ist in ihrer Erz&hlung, dass sie davon

4 Im Idealfall sollen diese Schritte gemall dem Projekt auch die (Re-)Integration in den
Arbeitsmarkt fordern, um die Benachteiligungssituation fur die Menschen zu beenden und deren
Armutsgefahrdung zu bewaltigen (vgl. Konzept SH 00 2022:15).
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sprach, dass ,wir® zur Untersuchung kamen (T09:98). Sie berichtet im Verlauf des
Gespréachs noch einmal von der Begleitung zum Untersuchungstermin, aber auch der
gemeinsame Erfolg nach dem gemeinsamen Weg kdnnte aus dem ,wir“ sprechen.
(T09:129-130; vgl. auch Goger 2022:92f.).

Funf der befragten Nutzer:innen sind keine dsterreichischen Staatsburger:innen. Fir sie
alle herrschen andere strukturelle Rahmenbedingungen als fiir Osterreicher:innen. Der
Grad der Einschrankungen und Freiheiten variiert abh&ngig vom Aufenthaltstitel z.B. als
Burger:in der Europdaischen Union (EU) oder Asylberechtigte:r. Solche Ungleichheiten
bestimmen oft das Leben in unserer Gesellschaft und sind im Sinne von Integration und
Inklusion Gegenstand einer lebensweltorientierten Sozialen Arbeit (vgl. Grunwald /
Thiersch 2018:309). Alle funf Interviewpartner:innen berichten von Schwierigkeiten oder
Hurden, die die fremde Staatsburgerschaft flr sie mit sich bringt. Eine Nutzerin verfasst
beispielsweise notwendige E-Mails nicht selbst: ,weil mein Deutsch nicht so okay, hat
sie halt fur mich so geschrieben, dass es verstandlich ist* (T09:129-131). Ein anderer
Nutzer berichtet, dass er die Case Managerin anruft, wenn er etwas nicht versteht (vgl.
T05:175f.). Wie bereits erwahnt, missen Integrations- und Deutschkurse gefunden und
besucht werden, um die eigenen Handlungsspielrdume im System erweitern zu kénnen
(vgl. T02:51-56; TO05:164ff.). Eine Familie lebt nach dem Aufenthalt im
Grundversorgungsquartier in einer zu teuren Wohnung und bendtigt fiir einen weiterhin
bewaltigbaren Alltag eine leistbare und auch weniger beengte Alternative und die
entsprechende Wohnungsausstattung (vgl. T05:53ff.; 88-92). Auf diese Weise kann
praventiv eine vorhersehbare besondere Herausforderung aufgefangen werden, die
einen gelingenden Alltag gestort hatte (vgl. Grunwald / Thiersch 2018:309).

In der direkten Kommunikation mit Amtern oder anderen Institutionen setzen sich die
Case Manager:innen fir ihre Klient:innen ein, um Benachteiligungen aufzuheben oder
zu reduzieren. Die Familienbeihilfe einer Klientin wird eingestellt, da das Finanzamt
Zweifel am Lebensmittelpunkt der Kinder hegt (vgl. T08:362-375). Auf die Intervention
der Case Managerin mochte ich in Kapitel 5.1.3 im Rahmen der Advocacy eingehen.
Eine andere EU-Birgerin erhalt iber Monate keine Sozialhilfe, da sie nicht beweisen
kann, dass ihr Ehemann nicht mehr in der gemeinsamen Wohnung lebte, da er im
Ausland untergetaucht war. In diesem Fall wusste der Case Manager nichts von diesem
Vorgehen, da die Klientin noch nicht das notwendige Vertrauen zu ihm gefasst hatte,
und konnte daher nicht unterstitzen (vgl. T10a:142-154; 232-256). Auf diese Dimension
der Arbeitsbeziehung wird sich Kapitel 5.2.1 konzentrieren. Ob die Case Manager:innen
sich auch auf Systemebene fir die Aushandlung besserer bzw. geeigneter Vorgaben
stark machen, kann in diesem Rahmen nicht bestatigt werden. Dieses Wissen entzieht
sich moéglicherweise der Wahrnehmung der Nutzer:innen.

Fur die drei alleinerziehenden Interviewpartner:innen mit minderjahrigen Kindern
bedeutet ihre Situation, dass sie von den Vatern der Kinder keine Alimente erhalten,
teilweise mit den Kindern eine neue Wohnung suchen missen und Schwierigkeiten mit
der Betreuung der Kinder haben. Familiare Unterstiitzung ist bei keiner der drei Frauen
vorhanden: ,ich hab ja in [Ortsname] niemanden. Ich hab niemanden, der mir auf die
Kinder aufpasst oder irgendwas” (T10b:60f.). Die Case Manager:innen kénnen die
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Klient:innen bei der Realisierung eines gelingenderen Alltags unterstiitzen, indem sie
Uber Unterhaltsvorschuss informieren, bei der Wohnungssuche bzw. Ausstattung der
Wohnung helfen oder im Zuge des Steuerausgleichs den
Alleinerzieher:innenabsetzbetrag mit ihnen einreichen (vgl. TO8, TO9, T10a).

Eine Nutzerin berichtet ausfuhrlich von einer Ausbildung, die der Case Manager
recherchiert hatte und die sie abschlieRen konnte:

.Der Herr [Nachname CM] hat mir verholfen dazu, dass ich meinen also eigentlich mein
Traumjob . . mit Kindern zu arbeiten [...]* (T10a:87f.).

.[...] das, was er mir da rausgesucht hat, diese optimal angepasste Losung auf mein
Bedurfnis, auf mein Problem, das hat keine Stiftung und nichts gefunden. Das hat er
mir rausgesucht® (T10b:94ff.).

L#Also ich hatte den Kurs, wie es mir von irgendwelchen Stiftungen gesagt wurde oder

so, ich hétte den Kurs gar nicht machen kdnnen, ja. Damit ich die Ausbildung mache.

Aber er hat da etwas gefunden, was irgendwie keine Stiftung fahig war, namlich dass

ich das online machen kann“ (T10b:60-64).
Die Nutzerin kann sich in ihrem ,Traumjob“ verwirklichen. Aus ihrer ,Hausfrauenehe®
(T10a:50) kommend, schafft sie es mit der Unterstiitzung des Case Managers, sich aus
ihrer benachteiligten Situation zu emanzipieren und geht nun ihrem Wunschberuf nach.
Da sie zu diesem Zeitpunkt fir ihren jungsten Sohn noch keinen Betreuungsplatz hat,
ware es ihr unmdglich, eine Ausbildung zu absolvieren. Der Case Manager findet genau
den Kurs, der fir sie unter den Voraussetzungen ihrer individuellen Lebenswelt machbar
ist. Die wiederholten und ausfuhrlichen Berichte zu diesem Thema lassen darauf
schliel3en, welch grofl3e Bedeutung dies fir die Nutzerin hat.

Die interviewten Personen berichten kaum davon, dass im Sinne der
Lebensweltorientierung informelle Helfer:innen aus dem familiaren oder sonstigen
personlichen Umfeld einbezogen wurden. Stattdessen zeigen die Aussagen mehrerer
Nutzer:innen, dass sie kaum Ressourcen im sozialen Umfeld haben (vgl. T03:109-112;
T08:401ff.; T10b:60f.). Das Konzept der SH OO weist auf diesen Umstand hin:
,Die Zielgruppe, die im Projekt beraten und betreut wird, ist vor allem oder gerade durch
existentielle Notlagen bzw. zusatzlich durch das Fehlen sozialer/familidrer Netze sowie
durch das Fehlen von Perspektiven und positiven Zugéngen charakterisiert.
Integrationsunterstitzung muss also notwendiger- und sinnvollerweise breiter
ansetzen und auch individuelle Ausgangssituationen erkennen und bearbeiten, welche

[...] auch das soziale Systemumfeld beriicksichtigt® (Case Management SH OO
2022:15).

Ein Nutzer erzahlt hierzu:

,Jlch bin aus [Ausland] gekommen, nach Osterreich, und hier ist nicht wirklich ein

Umfeld g'wesen, ja. [...] Also ein soziales Umfeld, das ich hier in [Ortsname] bei mir

zuhause, dass da irgendwie Familie ist, Angehorige, Freunde, und ein soziales Umfeld,

das ist bei mir nicht gewesen, ja“ (T01b:241-245).
Eine Nutzerin mit nicht-deutscher Muttersprache wird von ihren erwachsenen Tdchtern
unterstitzt, indem sie bei Terminen fur sie Gbersetzen. Eine andere Nutzerin wird von
ihrer Tochter beim Erstellen von Bewerbungsunterlagen unterstitzt. In beiden Fallen
findet dies bereits statt, bevor das Case Management startete, und diese Ressourcen
missen nicht von den Case Managerinnen aktiviert werden (vgl. T02:201-218; T03:247-
252).
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Die Lebensweltorientierung zeigt sich in den Erzahlungen der Nutzer:innen vor allem in
der klaren Orientierung des Case Managements an deren individuellen Situationen und
Alltaglichkeiten, wie sie sich aus den herrschenden strukturellen Rahmenbedingungen
ergeben. Informelle Helferiinnen aus dem persénlichen Umfeld werden kaum
einbezogen. Die Nutzer:innen werden auf unterschiedliche Weise bei der Gestaltung
eines gelingenderen Alltags unterstiitzt. In der direkten Kommunikation mit Amtern oder
anderen Institutionen setzen sich die Case Manager:innen fir ihre Klient:innen ein, um
Benachteiligungen aufzuheben oder zu reduzieren. Praventiv kann der Ausbruch von
Krisen bzw. die Manifestierung von Belastungen verhindert werden.

5.1.2 Empowerment — die Ermachtigung zur Selbstbestimmung

Auch der Grundsatz des Empowerments als wichtiges handlungsleitendes Prinzip im
Case Management spricht immer wieder aus den Interviews mit Nutzer:innen des
Projekts. Wendt (P. 2018:187) bezeichnet Empowerment als ,wesentliche Grundlage flr
jedes Arbeitsbindnis®. Herriger (vgl. 2020:57ff.) sieht im Ausgangspunkt fir
Empowerment die Nullpunkterfahrungen der Menschen, im Zuge derer sich das Gefuhl
von Machtlosigkeit und Fremdbestimmung einpragt und sich in erlernter Hilflosigkeit
auRert. Ahnlich beschreibt Andersen (vgl. 2018:273), wie das Erleben von Armut eine
resignative Haltung der Menschen sowie soziale Erschopfung und Uberforderung zur
Folge haben kann. Der Ansatz des Empowerments zeichnet als Ziel ein Bild von
Menschen, die ,kompetente Konstrukteure eines gelingenden Alltags sind, die handelnd
das lahmende Gewicht von Fremdbestimmung und Abhangigkeit ablegen und in immer
groBeren MafRen Regisseure der eigenen Biographie werden® (Herriger 2020:74).
Herriger (2020:17) beschreibt unter anderem einen transitiven Zugang zu
Empowerment, in dem er die Aspekte des Ermoglichens, der Unterstlitzung und der
Forderung von Selbstbestimmung durch berufliche Helfer:innen in der psychosozialen
Arbeit betont. Auf diese Weise sollen die Menschen Lebensstarke und Kompetenz zur
Selbstgestaltung ihrer Lebenswelt (zurlick-)gewinnen. Dies dricken die Aussagen einer
Nutzerin aus:

»AIso als ich zu ihr zum ersten Mal gegangen bin, da hab ich gar keine Ziele oder so

im Kopf gehabt, weil da hab ich sehr viel Stress im Leben gehabt. Ich war mit meine

eigenen Sorgen im Kopf. Und als ich dann hingegangen bin, hab ich durch ihre Hilfe

und weil sie mich so viel unterstitzt hat, hab ich langsam, langsam so Ziele im Kopf

gebaut: Was mocht ich jetzt machen, was moécht ich erreichen, wo kann ich
ankommen? Was kann ich machen?“ (T09:319-323).

»Also ich hoffe dass ich sie behalten kann bis meine ganze Stress mal so richtig, wenn

ich die Wohnung eingerichtet habe, wenn komplett der Stress weg ist, wo ich sage: [...]

Okay, jetzt kann ich wirklich mich auf Arbeit verlassen und arbeiten. Und dann kann ich

.. vielleicht alles alleine machen® (T09:655-659).
Die Nutzerin schildert eindrtcklich, welche Entwicklung sie im Laufe des Case
Managements durchlauft. Zu Beginn kann sie auf Grund ihres herausfordernden Alltags
keine Ziele fur sich sehen. Durch die Unterstiitzung der Case Managerin gewinnt sie mit
der Zeit zunehmend an Starke und Selbstbestimmung zurick und entwickelt
Perspektiven fur ihr Leben. Auch artikuliert sie sehr klar die Aussicht, in der Zukunft ihre
Lebenswelt selbst gestalten zu kbnnen. Zwar sieht sie sich selbst noch nicht an diesem
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Punkt angekommen und mdéchte weiterhin auf die Unterstiitzung der Case Managerin
bauen kdénnen, aber sie macht ein Ziel darin aus, das sie erreichen médchte.

Ich mochte an dieser Stelle zun&chst an die Vermittlung von Kompetenzen anschliel3en,
die u.a. wie bereits angeschnitten Goger und Tordy (vgl. 2020:35f.) als Aspekte des
Empowerments anfiihren. Herriger (2020:139) beschreibt dies folgendermalen: ,Er [der
unterstiitzende Begleiter, d. Verf.in] vermittelt seinem Gegenuber Kompetenzen
(Wissen, Fertigkeiten und Einstellungen), so dass dieser fur sich selber die
erschlossenen Hilfeleistungen erhalten [...] kann®. Oft wird in den Interviews davon
berichtet, dass die Case Manager:innen , Tipps® oder Informationen geben (vgl. T05:128;
T08:140-145.; T09:233-239). Dies entspricht auRerst bedeutenden Aspekten von
Empowerment: Informations- und Wissensweitergabe und Unterstiitzung beim Zugang
zu Informationen und Ressourcen (Goger / Tordy 2020:35). Eine Nutzer:in drickt es
folgendermalen aus: ,Ich hab Sachen kennengelernt, die ich nicht mal gewusst habe,
dass es solche Antrage Uberhaupt gibt® (T09:59f.). Eine andere erklart, man wisse
manchmal gar nicht, an welche Stellen man sich Uberhaupt wenden musse (vgl. T06:72).
Der Erfolg, den Antrag gestellt zu haben und im Idealfall ein positives Ergebnis zu
erhalten, das den Lebensalltag erleichtert, aber auch schon der Wissenszuwachs allein
koénnen allesamt zu einer Erfahrung von Selbstwirksamkeit der Klient:innen beitragen.

Die Nutzer:innen heben das Wissen hervor, Uber das die Case Manager:innen verfiigen:
,fur was hab ich an Anspruch, ja, wo bekomm ich irgendwie vielleicht einen Zuschuss,
ahm, vielleicht Mietkostenzuschuss oder so, da kennen die sich ganz gut aus beim
[Name des Vereins]“ (T01a:204ff.; vgl. auch T08:355ff.; T09:237f:; T10b:16ff.). Bei einem
anderen Klienten klang zuséatzlich zu dem Fokus auf das Fachwissen der Case
Managerin noch ein weiteres wichtiges Element des Case Managements an, namlich
das der Netzwerkarbeit:

»Sie ist ein bisschen wie, wie sagt man, bei uns in unsere Land sagt man wie BBC, also

dieser eine Kanal und sie wissen alles, unglaublich! [...] Sie kennt alle Leute wo also

bei Magistrat, bei Heimstatte, Kindergarten, Hort, Uberall! [...] Jedes Mal wenn wir

haben Fragen gehabt, wir sind einfach zu Frau [Nachname CM] gegangen, weil sie

weild alles* (T05:316-323).
AulRerdem berichtet der Nutzer, dass er und seine Frau mit ihren Fragen ,einfach“ zu
ihrer Case Managerin gehen. Daraus spricht eine Art selbstverstandliches Vertrauen in
die Person und Kompetenz der Case Managerin. Dieses Vertrauen in der
Arbeitsbeziehung ist Gegenstand von Kapitel 5.2.1 und wird dort naher beleuchtet.

Teilweise geben die Case Manager:innen Kontaktdaten von Einrichtungen oder Amtern
an die Klient:innen, damit sie den Kontakt aufnehmen koénnen. Andere bahnen den
Kontakt an und vereinbaren selbst Termine fir die Klientiinnen, die diese dann
wahrnehmen, oder sie begleiten sie (T01a:292-296; T04:36-40; T09:87f.). Wie bereits
beschrieben, kann ein Nutzer eine glnstigere und gréRere Wohnung fiir sich und seine
Familie bekommen, nachdem die Case Managerin den Kontakt zur Genossenschaft
angebahnt hat (siehe auch Kapitel 5.1.1 Empowerment). Der Nutzer berichtet auch
genau von den Schritten, die er dann selbst Ubernahm:

,Sie hat einen Termin fir uns genommen, dann hab ich dort, weil fir Heimstatte-
Wohnung wir missen also Deutschzertifikat haben, Niveau A2 oder B1, dann hab ich
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mein Bl dort abgegeben, dann hab ich meine Lohnzettel dort abgegeben. Dann sie
haben eine Termin, einfach ein paar Wohnungen mir gezeigt, an verschiedenen
Adressen” (T05:74-77).
Eine andere Nutzerin wird von der Case Managerin beim Erstgesprach beim Verein
Wohnplattform begleitet, ,weil ich mich nicht traue, weil mich keiner so ernst nimmt*
(T09:184f.).

Einen IT-affinen Nutzer untersttitzt eine Case Managerin beim Zugang zu den bendgtigten
Informationen und dem notwendigen Formular, damit er den Antrag selbst bearbeiten
kann:

»invaliditat da hat sie ang’fragt und nachg’fragt, da hat’s mir dann g’sagt, den Link den
hat's mir g’sendet, ,Da kannst schaun da bei der PV, da kannst es runterladen des
Dokument die 5, 6 Seiten, kannst mal anfangen des auszuflllen’, ja, des is sehr
hilfreich“ (TO01a:155-158).
Er beschreibt es als ,einfach ein Unterstitzen bei der Bulrokratie” (TOla:197f.).
Gleichzeitig orientiert sich die Case Managerin hier offenbar an den Starken bzw.
Kompetenzen ihres Klienten und bestéarkt ihn in seiner Autonomie, indem sie ihn selbst
tatig werden lasst. Der Nutzer gibt aber ausdriicklich die Einladung wieder, mit dem
Ausfillen anzufangen — was ebenfalls das Angebot einschlieRen kdnnte, den Antrag
gemeinsam zu vollenden, falls Schwierigkeiten auftauchen. Es kommt in dieser Aussage
auch bereits die Beschreibung der partnerschaftlichen Arbeitsbeziehung zum Ausdruck,
auf die ich in Kapitel 5.2.2 genauer eingehen méchte.

Eine Nutzerin antwortet auf die Frage, ob die Case Managerin teilweise auch fir sie
Termine vereinbart oder telefoniert habe, folgendermafien:

,Nein, das haben wir nicht, das hab ich selbst gemacht. Genau. Sie hat nur dann

bisschen die Wege gezeigt, und dann hab ich das gemacht, weil ich erwarte auch von

niemandem, dass es jemand tut fir mich statt mir (T08:416-421).
Mit dieser Aussage bringt die Nutzerin das Schlagwort der Sozialen Arbeit ,Hilfe zur
Selbsthilfe* ebenso auf den Punkt wie den Grundsatz des Empowerments, die
Menschen zur eigenstandigen Lebensfilhrung zu befahigen. In der Erklarung der
Nutzerin spiegelt sich auch das gangige Bild vom Case Management als Wegweiser:in
bzw. Lotsin oder Lotse wider, das stark auf die Funktion als Broker fokussiert (vgl. Kleve
2014): Ihr wurden die Wege gezeigt, gegangen ist sie sie selbst. Ausdricklich halt sie
fest, dass es fir sie selbstverstandlich ist, dass sie die Dinge selbst in die Hand nimmt
und nicht erwartet, dass dies jemand fur sie Ubernimmt. Auch andere Nutzer:innen
berichten von Handlungen, die sie eigenstandig setzen. Dies betrifft beispielsweise
Kontaktaufnahme zu Behérden oder die Arbeitssuche (vgl. TO1b:245-248; T03:335-
340).

Etwas schwieriger gestaltet es sich, in den Erzahlungen der Klient:innen eine Starken-
oder Ressourcenorientierung von Seiten der Case Manager:innen auszumachen. Auch
als ich versuchte, verstarkt danach zu fragen, brachte das selten Erfolg. Teilweise mag
dies daran gelegen haben, dass es erfahrungsgemarf vielen Menschen schwerfallt, sich
selbst zu loben oder erfahrenes Lob zu wiederholen. Grundsatzlich lasst sich eine
Starken- oder Ressourcenorientierung aber in der Haltung der Case Manager:innen
ihren Klient:innen gegentber und der Gestaltung der Arbeitsbeziehung erkennen. Einige
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konkrete Beispiele finden sich dennoch in den Ausfiihrungen der Nutzer:innen. Eine
Nutzerin berichtet sehr klar: ,Sie hat immer wieder gesagt: ,Du machst das gut, du hast
das geschafft, du hast das und das geschafft“ (T09:711f). Eine andere Nutzerin
beschreibt beispielsweise, wie ihr Case Manager sie darin bestérkt, Bewerbungen
offensiver anzugehen und selbstbewusst mit den potentiellen Arbeitgeber:innen
passendere Bedingungen auszuhandeln (vgl. 10a:365-364). Eine Nutzerin erzahlt von
der positiven Reaktion ihrer Case Managerin auf ihren Bericht Uber ihren friiheren Beruf
als Kellnerin: ,und na hot's g'sogt: Jo des kunnt i ma guat vorstellen® (T06:355f.). Auch
beim Abschlusstermin bekommt sie von ihr eine sehr positive Riickmeldung: ,Und sie
hod a s6wa g'sogt, sie hod no nie so wen g‘hobt, so wie i, dass i hoid imma ois ‘brocht
hob. Jo, dass i ma so guat zammg'oabat hom* (TH06:299f.).

Eine Nutzerin betont, wie sie von ihrer Case Managerin ermutigt wird, als ihr selbst die
Zuversicht fehlt, und was dies fiir sie bedeutet:

»,Man kann schon offen mit ihr reden: 'Ja, [Vorname CM], das und das, keine Ahnung,

das schaff ich nicht' —'Ja, passt schon, schau ma das an, nimmst du deine Bescheide

mit und dann schau ma das gemeinsam durch'. Das zahlt schon viel“ (T08:460-463).
Sie beschreibt hier eine Reaktion, die auch davon zeugt, dass die Case Managerin
Verantwortung fur die Klientin Ubernimmt und scheint dies als sehr unterstiitzend zu
empfinden.
Eine andere Nutzerin schildert sehr eindrticklich, wie sie im Laufe der Unterstiitzung und
mit der Case Manager:in an der Seite den Mut fassen kann, ihren Ehemann anzuzeigen
und sich von ihm zu befreien.

,und das hab ich der Richterin auch gesagt, ich hab gesagt: Ich hab gerade mein

eigenen Todesurteil unterschrieben, indem ich gerade zu lhnen, bei lhnen sitze und

Aussage mache gegen ihn. Aber ich hoffe, dass Sie wenigstens, ich bin die Stimme ftr

die Frauen, die grade unterdrtickt sind, wiirden Sie ihm eine richtige Strafe geben, was

ihm gehort, glauben Sie mir, es werden so viele Frauen, so viele Frauen, aus ihre

Locher rauskommen und sagen: ,Ich bin ein Opfer* und ,Ich bin ein Opfer® und ,Ich bin

ein Opfer* (T09:515-520).
Sie driickt damit aus, wie grol3 das Wagnis dieser Anzeige und der Aussage gegen ihn
ist. Gleichzeitig schildert sie, wie sie an die Richterin appelliert, dieses eingegangene
Risiko entsprechend zu wirdigen. Mit diesem Vorbild und einer entsprechenden
Bestrafung durch die Richterin hofft sie, auch andere Frauen in ahnlichen Situationen
erméchtigen zu konnen. Mittels ihres Appells verdeutlicht sie der Richterin deren
Verantwortung ihr und anderen Frauen gegenuber, die sie tragt. Auch in diesem Appell
zeigt sich der Mut, den sie gewinnen hatte konnen.

Den Aspekt der Ermutigung finden wir auch bei Herriger (2020:138), der die Rolle der
Case Manager:innen beschreibt, ndmlich als ,Berater und unterstitzender Begleiter: Der
Unterstitzungsmanager ist Lebensbegleiter dort, wo er Menschen durch Anregung,
Ermutigung und Ratschlag [...] in eine selbstbestimmte Lebensflihrung begleitet”.

Dennoch ergeben sich mitunter Situationen im Leben der betroffenen Menschen, welche
diese nicht durch Unterstitzung und Ermutigung bewaltigen kdnnen, sondern die einer
noch prominenteren Rolle des Case Managements bedirfen. Mit so gearteten
Situationen beschéftigt sich das folgende Kapitel.
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5.1.3 Advocacy — Anwaltschaftlichkeit an der Seite der Nutzer:innen

Was bereits in den vorigen Kapiteln zu Lebensweltorientierung und Empowerment
angedeutet wurde, soll an dieser Stelle ausgefuhrt werden. Einige der Nutzer:innen
berichten davon, dass die Case Manager:.innen anwaltschaftlich fur sie eintreten und
sich bei Behdrden fir sie stark machen.

So wird etwa die Zahlung der Familienbeihilfe einer Nutzerin eingestellt, da das
Finanzamt nicht davon tUberzeugt ist, dass der Lebensmittelpunkt des Kindes tatséchlich
in Osterreich liegt. Die Case Managerin kann durch einen Anruf beim Finanzamt diese
Ungleichbehandlung beenden.

,und das war August letztes Jahr, da ist die Familienbeihilfe fir zwei Monate

ausgeblieben, wegen, ja, das war wegen EU-Lander, weil ich nicht waschechter

Osterreicher bin, 'tschuldigung wegen diesem Ausdruck. (lacht) Ja, das war so, das

war eine Prufung [...] Frau [Nachname CM] hat angerufen bei Familienbeihilfe und sie

hat auch nachgefragt und sie hat gesagt das geht nicht, dass zwei Monate lang das

Kind, das in Osterreich geboren ist, zwei Monate lang keine Familienbeihilfe kriegt. Und

eine Woche spéter dann hab ich schon die Uberweisung gehabt. [...] Und, ja, das ist

auch gut gewesen, dass sie da mitgeholfen hat, weil . . natirlich

klingt das anders, wenn sie vom [Name des Vereins] anruft, als eine Privatperson®

(T08:362-366).
Die Case Managerin steht hier an der Seite ihrer Klientin und macht dies auch dem
Finanzamt gegeniber deutlich. Sie weil3 von ihrer Klientin von der Situation, fragt bei der
zustandigen Stelle nach und tritt dort erfolgreich anwaltschaftlich fir die Nutzerin ein.
Interessant ist hierbei auch, dass die Nutzerin klar unterscheidet, dass diese
Unterstiitzung nicht etwa notwendig ist, weil sie selbst dazu nicht in der Lage wére. Sie
stellt deutlich und leider treffend fest, dass Interventionen manchmal erfolgreicher
verlaufen, wenn keine Privatperson auftritt, sondern die:der Mitarbeiter:in einer
Einrichtung.

Eine Nutzerin bekommt eine Ablehnung von der PVA und erfahrt in dem Schreiben keine
Begrindung, woraufhin die Case Managerin anruft und nachfragt:

,Dann hom ma des hoid besprochen und sie hod dann g'sogt, sie ruaft nomoi bei der
PVA, weil ich hoid, wegen da, do hob i sechs Monat arbeitsunfahig, do kriagt ma ja
eigentlich die Invalidenpension. Donn hod owa sie angerufen, weil's ma jo abgelehnt
is, wieso? Dann hod's hoid erfoahn, die Frau [Nachname CM], dass i hoid die Zeit mir
obgeht” (T06:210-216).

Hier kann die Case Managerin zwar keine Anderung des Ergebnisses bewirken, jedoch
erhalt die Nutzerin immerhin die Information dartber, warum ihr Antrag abgewiesen
wurde. Auf diese Weise erfahrt sie, dass dieses Vorgehen rechtens war.

Einer anderen Nutzerin sind die Begleitungen durch die Case Managerin sehr wichtig:

,und sie hat mich halt auch immer begleitet und das war das Gute. Weil dann hat man
gesehen, ok es ist jemand da. Weil ich hab zu ihr gesagt: Es ist so, wenn ich in ein
Buro geh, werd ich nicht so ernst genommen. Nicht von also von jedem, also es gibt
so gewisse Leute, die sehen einen und sagen: ,0k, du bist' — es tut mir leid, aber es
gibt solche Leute — ,du bist ein Auslander’, und dann sind sie zu einem so komisch, so
frech. Und die wissen nicht, wer ich bin und weshalb ich gerade so bin. Diese Situation.
Und die war halt dann mit mir, und sie hat dann fir mich geredet, manchmal hab ich
geredet, und ja“ (T09:135-142).
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Aus ihrer Schilderung sprechen die Themen der Lebensweltorientierung und der
Anwaltschaftlichkeit. Einerseits begleitet die Case Managerin die Klientin und erhéalt auf
diese Weise direkten Einblick in deren Lebenswelt und die Hlrden, die sich in deren
Alltag auftun. Andererseits kann sie ihr in dieser Situation direkt im wortlichen Sinn zur
Seite stehen. Die Nutzerin fuhlt sich offenbar durch ihre Anwesenheit von anderen
Personen ernster genommen: Wenn sie begleitet wird, verhalten sich die Menschen
respektvoller und weniger ,frech®. Die Nutzerin bringt dieses Verhalten auch damit in
Verbindung, dass die Menschen sie als Nicht-Osterreicherin identifizieren und sie auf
diesen Status reduzieren, ohne sich fur sie als Mensch zu interessieren oder Verstandnis
fur sie zu zeigen. AulBerdem fuhlt sie sich von der Case Managerin unterstitzt, indem
sie mit ihr gemeinsam dort ist und auch teilweise fir sie spricht. Wenn die Case
Managerin sie begleitet, wird die Nutzerin offenbar so behandelt, wie dies immer der Fall
sein sollte.

Die interviewten Personen berichten bemerkenswerterweise auch davon, dass Case
Manager:innen bei BH oder AMS — also gegeniiber den Auftraggeber:innen — fir sie
eintreten.

Einer Interviewpartnerin ist es auf Grund psychischer Probleme nicht mdglich, arbeiten
zu gehen, und sie berichtet von Anwaltschaftlichkeit gegentiber dem AMS:
Genau warum mir das mit dem AMS so geholfen hat, weil die Frau [Nachname CM]
mit denen telefoniert hat. Weil davor hat es immer so gehei3en: ,Ja, Sie missen das
machen, Sie mussen da gehen, und das und das’. [...] Bis die Frau [Nachname CM]
mit ihr telefoniert hat und ihr gesagt hat, dass wir grad dabei sind das zu beantragen
(T09:454-458).
Die Nutzerin berichtet von Druck, der vorher von Seiten des AMS ausgeilibt wird und sie
unter Stress setzt. Die Case Managerin nimmt telefonisch Kontakt mit dem AMS auf, um
fur ihre Klientin einzutreten und informiert dartiber, dass bereits etwas unternommen
wird. Dieser Einsatz bringt fur die Nutzerin die gewinschte Erleichterung.

Drei Interviewpartnerinnen berichten von Anwaltschaftlichkeit inrer Case Manager:innen
gegenuber der BH. Eine der Nutzerinnen schildert, wie die Case Managerin ihr beisteht,
der BH ihre Arbeitsunfahigkeit zu vermitteln:
»[---] und do hod ma eigentlich die Frau [Nachname CM] mit dieser Dame von der
Mindestsicherung [...] a sehr gehoifn, w e i | jo die hod eigentlich vermittelt, dass i in
ihrer Sicht sowieso ned vermittlboa bin und . . Jo sie hod ma eigentlich a sehr viel
Zuspruch ‘gebm und jo . . muss i ehrlich sogn, jo durch ohne sie hatt i des eigentlich
.. Jo ned so durchzogn. [...] Ma waf3 a ob und zu goa ned die Stén, wo ma do wirklich

hinwendn muass, dass ma hoid des jo mocht. Und do hod's ma eigentlich, jo des gsogt*
(T06:62-73).

»L---] I maan, i mecht scho gern, owa durch meine Erkrankung, de wos i hob, woa des

eigentlich goa ned vorstellbar. U n d jo und sie hod des a séwa irgendwie eingsehn

und . . Jo sie hod mi do einfoch bestarkt, dass i do einfoch, jo, sog'n muass es geht

ned, und jo“ (T06:99-102).
Die Nutzerin berichtet ausdricklich davon, dass die Case Managerin sieht und versteht,
dass es ihr nicht méglich ist, arbeiten zu gehen. Dass sie sich damit eine Meinung bildet
und sie auch vertritt, die von derjenigen der Mitarbeiterin der BH abweicht, scheint die
Nutzerin sehr zu schétzen. Die Case Managerin bestarkt die Klientin darin, ihre
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gesundheitliche Verfassung nicht zu ignorieren. Sie unterstitzt sie dabei, notwendige
Schritte zu setzen, um damit auch bei der BH Gehdor zu finden und zu ihrem Recht zu
gelangen. Schliel3lich legt sie in ihrem Bericht an die BH dar, dass die Klientin ihrer
Ansicht nach die Jahre bis zur Pension nicht mehr arbeitsfahig sein wird (vgl. T06:217ff.).
Eine andere Nutzerin wird dabei unterstitzt, die bereits durchgesetzte Sanktion der BH
abzuwenden. Auch dieser Klientin ist es zum damaligen Zeitpunkt aus gesundheitlichen
Grinden nicht mdoglich zu arbeiten. Die Tochter schildert in ihrer Funktion als
Dolmetscherin: ,[A]ber Frau [Vorname CM] hat einen Zettel oder, keine Ahnung, ich weif3
nicht was genau das war, hat etwas geschriecben. Und wir ham das in
Bezirkshauptmannschaft gebracht und &h wir ham unser Geld bekommen® (T02:120-
125). In diesem Fall schafft es die Case Managerin offenbar ohne viel Aufwand, der BH
zu vermitteln, dass die Klientin nicht arbeitsfahig ist.

Eine weitere Nutzerin soll einige Wochen vor Arbeitsbeginn einen AMS-Kurs beginnen.
Der Case Manager kann telefonisch mit der BH besprechen, dass dies nicht mehr
notwendig ist, und erreicht, dass die Klientin keinen Kurs mehr antreten muss (vgl.
T10b:163-172).

Die Erfahrungen der Nutzeriinnen im Case Management zeigen, dass durch
Empowerment im Prozess des Case Managements Selbstvertrauen und
Handlungsfahigkeit aufgebaut und gefordert werden kann. Die Nutzer:innen handeln je
nach Vermdgen eigenstandig und fallweise sogar sehr mutig. Es scheint so, als sei das
Case Management sehr achtsam dabei, den Klient:innen Schritte abzunehmen.
Grundsatzlich aber werden die Nutzer:innen darin bestarkt, selbst zu agieren. Aus den
Interviews lasst sich schlieRen, dass hier die Klient:innenorientierung vorrangig zu sein
scheint und das Case Management ergebnisoffen gestaltet ist.

5.2 Die Arbeitsbeziehung — das Fundament des Unterstiitzungsprozesses

Abseits der erledigten Schritte und Verbesserungen der personlichen Situation berichten
die Nutzer:innen sehr h&ufig von der positiven, stabilen Beziehung zu den Case
Manager:innen (vgl. T0la:69-72; T03:85f.; T06:278f.; T07:313-317; T08:326-330;
T10b:15f.).

Die Ergebnisse der Datenerhebung erdffnen verschiedene Perspektiven auf die
Arbeitsbeziehung. Wie bereits mit Neuffer (2007:420) festgestellt wurde, kann die
Gestaltung der Beziehung zwischen Klient:in und Case Manager:in als Fundament des
gesamten Unterstitzungsprozesses betrachtet werden. Er beschreibt sie als eine ,Halt
gebende, ermutigende und motivierende Unterstitzung, die reflexiv das Geschehen
gestaltet”. In die Gestaltung dieser Beziehung spielen die in Kapitel 5.1 dargelegten
Aspekte hinein. Im Folgenden konzentriere ich mich auf die Ebenen von Vertrauen und
Partnerschaftlichkeit in der Arbeitsbeziehung sowie deren zwang-freie Gestaltung.
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5.2.1 Vertrauen — zentrales Merkmal einer tragfahigen Arbeitsbeziehung

Vertrauen gilt als zentrales Merkmal einer guten Arbeitsbeziehung, denn ohne Vertrauen
kénnen sich Klientiinnen kaum auf einen Beratungsprozess einlassen, der
Auswirkungen auf ihr ganzes Leben haben kann. Ebenso von Bedeutung ist eine
vertrauensvolle, optimistische Haltung der Fachkraft: Wenn die:der Klient:in erlebt, dass
die:der Case Manager:in ihriihm vertraut und etwas zutraut, dann kann dies das
Selbstvertrauen und den Mut zu Veranderungen starken (vgl. Gahleitner 2017:280-285;
Schéfter 2010:103). Dies schlief3t den Kreis zum Empowerment-Ansatz.

Mayer (vgl. 2020:99) skizziert folgende Differenzierung von Vertrauen auf
unterschiedlichen Ebenen:

e Personales Vertrauen: das Vertrauen in die Person der Fachperson

o Kompetenzvertrauen: das Vertrauen in die fachlichen Qualifikationen der
Fachperson

e Vertrauen der Klient:innen in sich selbst: ermoglicht es, sich Problemen zu stellen
und sie im Verlauf der Therapie oder Beratung zu bewaltigen

Vertrauep

RN

fachliche
Qualifikation

~_

Vertrauen

Abbildung 6: Ebenen von Vertrauen in der Arbeitsbeziehung
(eigene Darstellung)

Besonders Klient:innen Sozialer Arbeit haben oft das Vertrauen in Menschen und
Institutionen verloren und fiithlen sich recht- und schutzlos. Fachkréafte stehen daher oft
vor der Aufgabe, Misstrauen abzubauen und Vertrauen zu erarbeiten, also ihre
Vertrauenswurdigkeit unter Beweis zu stellen (vgl. Gahleitner 2020:328; Mayer
2020:99). Dies deckt sich mit der Aussage einer Case Manager:in, die erklarte, warum
sie die Klientiinnen zu Beginn wodchentlich sehen mochte: Es sei wichtig, dass die
Klient:innen sie kennenlernen und sehen kdénnen, dass ihnen die Unterstiitzung gut tut:
~Ich muss sie Uberzeugen, dass ich nicht der Feind bin“ (GO7).

Eine Nutzerin beschreibt besonders eindriicklich die eben dargestellte Problematik. Fir
sie ist die spatere Wendung in der Arbeitsbeziehung zu ihrem Case Manager ein
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zentrales Erlebnis, nachdem sie vorher schlechte Erfahrungen mit einer Mitarbeiterin bei
der BH gemacht hatte:

LAlso und auch dazu hab ich irgendwie . . dieses Vertrauen, das ich Behdrden
gegentber nicht habe. [...] Dieses Vertrauen, was ich da total verloren hab, hat mir er
wiedergebracht. [...] Wenn wir jetzt reden, ich kann ihm alles erzahlen. Vorher hab ich
mich versperrt* (T10b:166-171).

,und ich hab ihm dann auch das erklart, was ich da hab von der BH her, dass ich da

so runtergemacht und gefrotzelt werd, und dass ich mir dachte, ja er, er gehort da dazu®

(T10a:260ff.).
Die Nutzerin au3ert ihren Dank dem Case Manager gegenuber, der sie wieder Vertrauen
hat fassen lassen. Besonders bemerkenswert an der AuRerung ist das aktive Tun, das
sie dem Case Manager mit dem Wiederbringen des Vertrauens zuschreibt. Dabei
schildert sie nicht nur Misstrauen der BH gegeniber, sondern zu Beginn des CM-
Prozesses auch dem Case Manager gegenuber: ,Aber zu dem Zeitpunkt hab ich ihn
noch gar nicht an meine Sachen rangelassen. Da war ich noch verschlossen. Also der
wusste gar nicht, dass ich diese und diese Probleme hatte. Weil ich ihm gar nichts geben
wollte* (T10a:253ff.). Nach einigen Wochen findet ein klarendes Gesprach zwischen
Klientin und Case Manager statt und das Verhéltnis wandelt sich zu einer tragfahigen
Arbeitsbeziehung. Im weiteren Verlauf unseres Gespréachs bezeichnet die Nutzerin den
Case Manager als ,Vertrauensperson®. Als sie im Privatbereich eine negative Situation
erlebt, wendet sie sich an ihn: ,Der erste Weg dahm nach dem Geheule und so verzweifelt
sein, also so einen Tag spater, war erstmal: ,Hatten wir Zeit fir ein Gesprach?‘ (lacht)
Ja, weil er halt so, ja 'ne Vertrauensperson ist* (T10a:187ff.).

Diesen Punkt beschreibt auch Neuffer (vgl. 2013b:130): Unter dem Aspekt der
gewachsenen Beziehung werden die Case Manager:innen zu einer Anlaufstelle, in der
Krisen, Schwierigkeiten, Erfolge und positive Verdanderungen offen angesprochen
werden koénnen. Sie werden zu einer Art Supervisor:in, einer engen, aber professionelle
Distanz wahrenden, anwaltlich auftretenden Vertrauensperson.

Skepsis vor dem Erstgesprach schildert auch eine weitere Klientin. Bei ihr werden von
der Mitarbeiterin der BH offenbar Beflurchtungen geweckt, die dann im Verlauf des
Assessments jedoch geklart werden kénnen:
»,Am Onfong woa i a weng skeptisch. (lacht) [...] Jo, man denkt, ah, ma kriagt des
Schreiben, ma muass si durt modn, jo weil die Frau [Mitarbeiterin der BH, Anm. d. A.]
halt dann g'sogt hat: Jo de suacht mit Eahna a Oaweit. Denk i ma: Boah, i bin grod
operiert. [...] | bin jetzt froh, ‘tschuldigung dass i des jetzt so sog, froh dass da Ful3 net
abfollt” (T06:153-166).
Viele Nutzer:innen erhalten vorab keinerlei Information tber das Projekt, sondern
werden lediglich aufgefordert, ein Erstgesprach wahrzunehmen: ,Ich hab nur bekommen
da hab ich zum Hingehen. Keine Info, nein, nix. Ja, ich hatte die schlimmsten
Vorstellungen® (T10a:205f.) oder ,da ist so ein Schreiben rein'gangen: ,Ja bitte gehen S'
dann, Sie sind eingeladen, ja, zu am Erstgesprach, zu am Interview, und setzen S' sich
dann bitte mit dem [Name des Vereins] in Verbindung’, ja“ (T01b:139ff.; vgl. auch
T09:48ff.; T10a:203ff.).
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Anhand dieser Berichte bestatigt sich die Feststellung Neuffers (vgl. 2007:421), dass
bereits der Erstkontakt zwischen Klient:in und Case Manager:in den Grundstein fur eine
Arbeitsbeziehung legt: Je besser dies gelingt, desto mehr Vertrauen kann entstehen.
Empathie und aktives Zuhoren sind hier zentrale Bestandteile einer qualifizierten
professionellen Gesprachsfiihrung, mit deren Hilfe sich bereits an die Lebenswelt der
Klient:innen angenahert werden kann. Auch im weiteren Verlauf des CM-Prozesses ist
die Fachkraft auf die Offenheit der Klient:innen angewiesen. Um die eigene, personlich
belastete Situation offenzulegen, benttigt die:der Klient:iin eine vertrauensvolle
Arbeitsbeziehung zur:m Case Manager:in.

In den Interviews (vgl. u.a. T04:73ff.; T06:279f.; T07:321f.; T09:306ff.) wird davon
berichtet, dass offen gesprochen werden kann: ,Und eigentlich Uber alles kann man mit
ihr reden“ (T08:469). Dabei wird deutlich, dass die befragten Personen grof3en Wert
darauf legen, dass sie auch Uber personliche Angelegenheiten mit den Case
Manager:innen sprechen kénnen: ,| maan wir hom ulber alles geredet eigentlich. Ob jetzt
privat oda jo“ (T06:384). Eine Nutzerin beschrieb beispielsweise die offene
Kommunikation zwischen ihr und dem Case Manager folgendermalR3en:

»dass ich halt zum Beispiel zu dem Herrn ein offenes Verhaltnis habe, also nicht so ,Oh

das sollte er nicht wissen‘ oder so, ja also, erzahle ich eigentlich so ziemlich alles.

Naturlich jetzt nicht wo ich am Wochenende feiern war oder so, also so weit geht's

natirlich nicht, ja? (lacht) [...] Aber was es jetzt so Neues gibt in der Arbeit, [...] wo ich

im Urlaub war, was mit den Kindern ist, also so auf 'ner, auf 'ner gesunden Basis halt,

ne?“ (T10b:50-58).
In ihren Ausfuhrungen wird gleichzeitig deutlich, dass die Beziehung trotz aller Offenheit
immer noch als professionelle Beziehung wahrgenommen wurde. Auf die Balance
zwischen Néhe und Distanz legte offenbar auch die Nutzerin wert. Auch eine andere
Nutzerin bespricht mit ihrer Case Manager:in sehr personliche Dinge: ,Sie hat all meine
Probleme gekannt, und Situationen, von meim Papa, von meinem, hat auch Krebs
gehabt und ist gestorben. Jo einfach auch so private Sachen . . . “ (T03:484ff.). Auch
diese Nutzerin kommt im Gesprach immer wieder darauf zurlick, dass sie mit der Case
Managerin Uber alles sprechen kann und dass es gut tut, mit ihr reden zu kénnen: ,Hot
ma schon geholfen. Einfach mit wem zu reden” (T03:487). Bei ihr spielt auch der Aspekt
der psychosozialen Unterstiitzung eine groRe Rolle. Auch auf diese Unterstlitzung muss
sich die Nutzerin erst einlassen kdnnen, woftr Vertrauen notwendig ist:

»LAber des braucht ma. | hob ja immer glaubt sowos brauch i ned, a so a Psychologin

oder psychologische Hilfe. Denk i ma des schoff i scho ois. (lacht) Aber es ist dann

schon wichtig, wenn man dann so erst so mit den Jahren danach, kommt das erst das

Verarbeiten* (T03:492-495).
Der Aspekt psychosozialer Unterstiitzung lasst sich auch bei anderen Nutzer:innen in
ihrer Arbeitsbeziehung ausmachen — auch wenn sie dies nicht immer so eindeutig
formulieren wie diese beiden:

,Darf ich so sagen: Sie hilft nicht nur so, sondern wenn man tberhaupt mit ihr redet,

hort sie einem auch zu, das ist schon wie wenn man eine gratis Psychologiestunde
hat (T09:75f.).

,U n d ich finde auch, die hat mich auch bissi so, die hat mi a wirklich wieder so mit
Gesprachen unterstitzt, so. Hod ma a wieder geholfen und gutgetan. Also, Cash
Management [sic!] glaub i is jeder gut aufgehoben® (T03:162ff.).
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Auch und besonders um diese Art der Unterstlitzung annehmen zu kénnen, bendtigt
ein:e Nutzer:in Vertrauen in die unterstitzende Person.

Es zeigt sich anhand der Aussagen der Nutzeriinnen, dass die tragfahige
Arbeitsbeziehung im Case Management einerseits von den Klient:innen mehr Vertrauen
erfordert als andere Formen der Unterstiitzung. Andererseits ermdglicht dieses grol3ere
Vertrauen auch eine tiefere professionelle Zusammenarbeit und bildet damit die Basis
fur weitreichendere Erfolge der Klient:innen und gréf3ere Unterstiitzung durch die Case
Manager:innen.

Im Folgenden méchte ich auf einen weiteren Aspekt eingehen, der sich ebenso positiv
fur die Klient:innen auswirkt wie eine vertrauensvolle Arbeitsbeziehung.

5.2.2 Partnerschattlichkeit — Zusammenarbeiten in Absprache und auf Augenhéhe

Wie in Kapitel 2.5 dargelegt wurde, entsteht im sozialarbeiterischen Kontext oftmals ein
Spannungsfeld zwischen Hilfe und Kontrolle, was eine funktionale Asymmetrie mit sich
bringt (vgl. Schéafter 2010:49). Im Falle eines Zwangskontextes des Case Managements
fallt eine partnerschaftliche und partizipative Gestaltung der Arbeitsbeziehung umso
mehr ins Gewicht. Gleichzeitig ist sie moglicherweise nicht einfach umzusetzen und
gerade im Kontext eines Zwanges nicht selbstverstandlich.

Die Interviews zeigen, dass die Nutzer:innen und Case Manager:innen fortlaufend in
Kontakt und Austausch miteinander stehen. Die Nutzer:innen berichten, dass sie sich
fortlaufend mit den Case Manager:innen (ber die einzelnen Schritte in der Aufarbeitung
der Problemlagen absprechen, sich die Aufgaben aufteilen und dann beide
dementsprechend handeln (vgl. T04:28f.; T09:354ff.).

Ein Nutzer schildert das gemeinsame Arbeiten folgendermaf3en:

,ES ist etwas, was wir im Moment zusammen und miteinander erarbeiten und
ausarbeiten, die Frau [Vorname Nachname CM], sie hat ein paar Vorstellungen und
Ideen, ja, und bittet mich dann auch dann auch Schritte zu gehen, und und das is aber
in Absprache mitanand’, ja. [...] Es ist so ein Miteinander, es ist ein Flreinander, ja, es
ist kein gegeneinander Arbeiten® (T01la:251-258).

»oie sagt ,Brauchst du oder brauchst da jetzt keine Unterstlitzung? Willst du das

machen oder soll ich das machen?‘, und dann koordinieren wir das halt miteinander*

(TO1a:296ff.).
In beiden gefuhrten Interviews betont der Nutzer mehrmals das Miteinander und das
gemeinsame Arbeiten auf die Ziele hin. Er berichtet dabei von einer Arbeitsaufteilung, in
der sich die Case Managerin hauptsachlich in Form von Informationen einbringt und ihn
dort unterstiitzt, wo er dies mochte. Er legt groRen Wert darauf, dass er aktiv tatig ist
(vgl. TO1a:320-324). Dies zeigt sich auch an dieser Formulierung: ,Das ist jetzt das
zweite Mal, dass ich da mitmache bei dem Projekt oder bei dem Case Management"®
(TOla:24f.).

Auch eine weitere Nutzerin schildert das Arbeiten mit der Case Managerin als
Miteinander: ,Ja wir haben immer Termin vereinbart, und dann waren wir bei Termin und
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wir ham alles miteinander gemacht” (T02:93f.)°>. Weiters geht sie noch naher auf das
dialogische Erarbeiten in Bezug auf die Arbeitssuche mit der Case Managerin ein. Die
Nutzerin nimmt Vorschlage an oder lehnt sie ab, und sie bringt selbst Vorschlage ein:

-Eigentlich beides, also sie hat uns Vorschlage gegeben. [...] Und ah ja da haben wir
gesagt ja das passt fir wuns oder das passt Vvielleicht nicht.
Und manchmal haben wir auch zum Beispiel Vorschlage gehabt, und wir konnten sie
fragen und sie konnte uns sagen, dass es geht oder dass es geht nicht* (T02:103-107).
In diesem Fall hatte ich die Gelegenheit, mich mit der Case Managerin auszutauschen.
Sie erganzt, dass die Klientin sich haufig unter den Ausschreibungen nichts vorstellen
kann. Die Case Managerin rét ihr dann —im Sinne der Klientin — beispielsweise aufgrund
ihrer gesundheitlichen Einschrankungen von kérperlich anstrengenden Vollzeitstellen ab
(vgl. GO7).

Das partnerschaftliche Arbeiten bleibt nicht bei den regelméafigen Absprachen stehen,
sondern bezieht sich auch auf die Interventionen. Eine Nutzerin erzahlt von einer
Situation, in der die Case Managerin es Ubernimmt, bei der PVA anzurufen: ,Und sie
hod mi erst g'frogt, ob sie onruafn sui oda i. Hob i g'sogt, ah, wann sie will dann konn's
ruhig, in meinem Namen hoid, dass i ihr des erlaubt hob, jo* (T06:340ff.). Auch eine
andere Nutzerin schildert sehr anschaulich, wie sie und die Case Managerin einzelne
Schritte gemeinsam unternehmen:
~Wir mussten da wirklich sehr viel Papierkram erledigen, Emails schicken, und die
Unterlagen besorgen, kopieren, Briefe schreiben, Emails schreiben, und das hat sie
wirklich alles fur mich gemacht wéahrend ich dort war. Sie hat gesagt was sie immer
braucht, und ich hab ihr das immer zugesendet oder ich bin zu ihr gegangen ins Blro,
dann haben wir das gemeinsam gemacht, und gemeinsam gelesen, unterschrieben
und weitergeschickt (T09:123-128).
Bei der Wohnungssuche unterstitzt sie die Case Managerin auf direkten Wunsch der
Nutzerin hin, indem sie selbst einen Anruf Ubernimmt:
»Also bei Wohnung hat sie mir genauso geholfen. Ich méchte umziehen, und dann hab
ich sie gebeten, dass sie fiir mich den Anruf vielleicht macht, weil ich mich nicht traue,
weil mich keiner so ernst nimmt. Und dann hat sie das fir mich auch gemacht"
(T09:183ff.).
Eine andere Vorgehensweise ist bei einem Nutzer angemessen, der ohne
Schwierigkeiten die Dinge selbst in die Hand nimmt, sobald er die notwendigen
Informationen bekommen hat. Er bendtigt vor allem in sprachlicher Hinsicht und beim
Finden geeigneter Optionen Unterstitzung, um seinen Handlungsspielraum zu
erweitern. In seiner Schilderung wird auch die eigene Initiative des Nutzers deutlich:
»~Ja weil wenn wir eine Frage gehabt haben, dann hat Frau [Nachname CM] einfach so
gesagt: 'Ah, du hast Gliuck! Ich weil3, wie das geht!'. Nach einer halben Stunde oder
einer Stunde: 'So, ich habe einen Termin fir dich. Du brauchst einfach hingehen und
solche Dokumente mitnehmen' und das war's schon“ (T04:326-329).
Eine ahnliche Aufteilung zeigt sich in der Erzahlung der Nutzerin, die erfolgreich eine
Ausbildung abschliel3en kann. Der Case Manager recherchiert und teilt der Klientin die
Informationen mit. Sie spricht deutlich aus, dass sie die folgenden Schritte selbst setzt,

5 Die Nutzerin selbst lernt wahrend des Case Managements noch Deutsch. lhre Tochter begleitet
sie bei den Terminen und auch bei unserem Interview als Dolmetscherin, sie spricht von sich und
ihrer Mutter als ,wir®.
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nachdem sie den Vorschlag bekommen hat: ,Ja, er hat mir halt zum Beispiel die
Ausbildung fir den Kindergarten also Kindergarten- und Hortassistenz irgendwie
rausgesucht. Ich meine hatte ich ihn gefragt, hatte er mich da sicher noch mehr
unterstitzt. Aber ich habe das dann, ich bin so ein Mensch, der das dann also alleine
macht” (T10a:435-438).

Bezuglich des Informationsaustauschs ist die:der Case Manager:in auf die Mitarbeit der
Klient:innen angewiesen. Grundlage fir diese offene Zusammenarbeit ist — erneut — eine
Vertrauensbasis. Vor allem wahrend der Umsetzung des Hilfeplans und des Monitorings
konnen eingeleitete HilfemalRnahmen dann ihre Wirkung verfehlen und Ziele werden
nicht erreicht, wenn Klient:innen sich nicht vertrauensvoll mitteilen. Durch die aktive
Beteiligung am Prozess hat die:der Klient:in aul3erdem eine gute Chance, die eigenen
Angelegenheiten bald und so gut wie moglich im Sinne von Empowerment (wieder)
selbst in die Hand zu nehmen (vgl. Neuffer 2007:421).

Eine Nutzerin berichtet davon, dass sie ihrer Case Managerin nitzliche Informationen
weitergibt, die sie von einer anderen Stelle bekommen hat:

»LAber ich hab das dann der [Vorname CM] eben alles erzahlt und . . des hod ja dann

auch wieder geholfen, dass ma des dann weitergeben kann. Vielleicht fir andere, dass

ma do eben auf der BH da ansuchen kann flr an Behindertenausweis® (T03:318ff.).
Hier mdgen zwei unterschiedliche Motivationen eine Rolle spielen: Einerseits méchte die
Nutzerin Gber den Umweg Uber ihre Case Managerin auch anderen Klient:innen mit
dieser Information helfen. Andererseits kann sie auf diese Weise aber auch ihrer Case
Managerin etwas zuriickgeben und sich selbst nitzlich machen.

Auch eine andere Nutzerin erzahlt davon, dass sie ihrem Case Manager etwas
zurtickgeben mdochte:

.Bei unserem Anfang, ich musste den Sozialversicherungsauszug bringen. Und ich hab

ihn das anschauen lassen, und das wieder mitgenommen. Ich hab gesagt: Nee das

darf er sich nicht kopieren, das ist meine Privatsache. (lacht) Ich war voll bockig und

zickig, ja? Und jetzt wenn ich auschecke quasi, ja, werd ich ihn hinlegen, meinen

Sozialversicherungsauszug, ich freu mich schon. Aber nix sagen, ja? [...] Das soll

wirklich so ne Geste sein, so: Schon dass alles so gut geworden ist“ (T10a:172-178).
Sie macht sich bewusst Gedanken dartber, wie sie dem Case Manager beim Abschied
eine Freude machen kann. Die Geste, die sie dafiir auswahlt, hat fir sie und die
Arbeitsbeziehung eine groRe Bedeutung. Sie ist auf eine Art und Weise der Inbegriff der
positiven Wendung zu der vertrauensvollen Arbeitsbeziehung, die sie miteinander teilen.
Diese Geste zeigt, wie sich die Arbeitsbeziehung verandert und im Laufe der Zeit die
Nutzerin in die Lage versetzt, von sich aus dem Case Manager auf Augenhdhe eine
Freude machen zu wollen. Gleichzeitig kann sie offenbar davon ausgehen, dass der
Case Manager diese Geste einordnen kann und somit ihre Wahrnehmung teilt oder
zumindest versteht. Spater geht sie erneut auf Gegenseitigkeit der Arbeitsbeziehung ein:
Fur die Nutzerin stellt die Untersttitzung durch das Case Management eine Bereicherung
dar. Sie hofft bzw. geht davon aus, dass dies der Case Manager ahnlich empfindet.
Spéter spricht sie von ihrem Erfolg und sieht in ihrem eigenen Erfolg auch den des Case
Managers: ,Der Herr [Nachname CM] ist halt auch voll erfreut und total begeistert, weil
ich halt auch so viel Einsatz zeige. [...] Ja, das ist halt so eine, ich denke halt auch fur
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ihn ist es, fir beide so eine kleine Erfolgsgeschichte, wird ich mal denken® (T10a:300-
304). Dieser Gedanke klingt auch im zweiten Teil des Gespréachs noch einmal an:

,l: Aber es war eine Bereicherung. So wie ich es jetzt rausgehért hab.

B: Ja, auf jeden Fall. Absolut. Das kann ich so sagen. Ich hoffe auch fur ihn irgendwo.

Ja. (lacht) Weil ja, ich denke schon, ich denke schon auch fiur ihn, weil er hat ja

gesehen, wie es vorher war und wie sich halt . . Und ich arbeite jetzt, und nicht weil ich

muss, sondern sogar ich gehe sogar gerne, und hab ja auch alles mitgemacht und

getan. Also . . ich denke das ist fur beide positiv. Und wie gesagt, ja, er kriegt noch

meinen Sozialversicherungsauszug (lacht)“ (T10b:332-338).
Eigentlich auf ihr eigenes Empfinden von der Unterstitzung durch das Case
Management angesprochen, bezieht sie im Zuge eines Perspektivenwechsels den Case
Manager mit ein. Sie schildert ihr Engagement und die daraus resultierende
Verbesserung ihrer Situation. Die Nutzerin vermutet, dass auch ftr ihn ihre Fortschritte
eine Bereicherung sind und dass das Zusammenarbeiten fiir sie ,beide positiv“ war. Es
bleibt offen, ob sie damit Freude des Case Managers Uber seinen Anteil an ihrem
Weiterkommen meint, oder ob sie den Erfolg als ihren gemeinsamen Erfolg sieht, den
sie zusammen erreicht haben.

Bei beiden Nutzerinnen klingt das reziproke, also gegenseitige Helfen an, auf das sich
auch Kleve (vgl. 2003: 2) bezieht (siehe Kapitel 4.2.2 zum aktivierenden Sozialstaat).
Auch Abeld (2017:87) beschreibt in diesem Zusammenhang die ,Last des Empfangens®.
Die Beziehung zwischen Fachkraft und Klient:in istin der Regel von Asymmetrie gepragt,
und doch werden offenbar von den Nutzer:innen Mdglichkeiten gesucht, wie sie den
Case Manager:innen etwas zuriickgeben und auch auf dieser Ebene die Beziehung
gleichwertiger gestalten konnen.

Die gemeinsame Arbeit nach Absprache und auf Augenhdhe sowie die gemeinsam
erarbeiteten Erfolge ermdéglichen es den Nutzer:innen offensichtlich, sich selbst als
Person zu erleben, die etwas erreichen kann und auch etwas zuriickzugeben hat. Neben
diesem positiven Erleben des Case Managements ist ebenfalls bemerkenswert, wie sich
die Nutzer:innen speziell im Zwangskontext zum:zur Case Manager:in positionieren.

5.2.3 Zwang-freie Unterstiitzung — Kooperation ohne Druck

Zwar wird von nahezu allen Interviewpartner:innen der Zwangskontext thematisiert, aber
nicht in Bezug auf das Case Management. Es wird im Gegenteil ausdrtcklich erklart,
»dass nie irgenda Druck ausgelbt wurde® (T07:330) und kein Zwang empfunden wurde:
»oi€ hat sich nicht so aufgedrangt, oder irgendwie gezwungen dass ich erscheinen muss.
Sie war irgendwie so zu mir, dass ich wirklich gerne zu ihr gekommen bin und gerne sie
kontaktiert habe“ (T09:65ff.). Die Case Managerin Ubt keinen Druck aus oder gibt der
Nutzerin das Gefiihl, sie ware zu etwas gezwungen. Die Nutzerin ging stattdessen gern

zu ihr. Auch dieser Nutzer beschreibt genau, was er in der Zusammenarbeit nicht erlebt:
,Des is net so dass . . ja, dass sie sagt: ,Und das musst du jetzt machen, das musst du
machen, das hast du zu erledigen, und wenn wir bis da und da dann diesen Schritt

nicht gegangen sind, dann missen wir eben Konsequenzen einleiten oder so, also
Druck is keiner da, ja“ (T01a:254-257).
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Ihm wird nichts von der Case Managerin aufgetragen oder angeschafft, was nicht vorher
gemeinsam abgesprochen wurde. Auch Konsequenzen werden nicht angedroht.

Allerdings werden mogliche Konsequenzen seitens der BH angesprochen, derer sich die
Nutzer:innen durchaus bewusst sind (vgl. T0la:37-40; T02:120-125; TO03:358ff.;
T04:142f.). Auch von Druck von Seiten BH und AMS berichten die Nutzer:innen:
seigentlich der Druck woa die Mindestsicherung® (T06:127f.; vgl. auch T08:146-152; ).
Eine Nutzerin schildert anschaulich, wie sie das Case Management im negativen Fall
hétte erleben kdnnen:

,Das hatte jetzt auch die ganze Zeit scheil3e laufen kdnnen, also 'tschuldigung wenn

ich das so sag, also dass ich da hingehen muss immer, und ,Ach schon wieder zu dem,

und Scheil’e, den Termin jetzt wieder’, aber so ist es ja Gott sei Dank nicht. Sondern

voll Gegenteil® (T10hb:326-329).
Den geschilderten Unwillen scheinen die Nutzer:innen nicht zu spuren. Da diese Klientin
aber groRRe Schwierigkeiten mit der Mitarbeiterin der BH und zu Beginn auch mit dem
Case Manager selbst hatte, dirfte sie wohl aus Erfahrung gesprochen haben (vgl. auch
T10a:289f.).

Vom Staat beauftragte Institutionen der sozialen Kontrolle sehen im Verhalten der
Klient:innen ein Problem und fordern zu einer Veranderung dieses Verhaltens auf. Die
Mitarbeiter:innen eben dieser Institutionen miissen nach Conen (2012:13) diejenigen
sein, die Druck bzw. Zwang auf die Klient:innen ausuben; nicht jedoch die Fachkrafte,
die damit beauftragt werden, mit den Klient:innen an den gewiinschten Veranderungen
zu arbeiten. Die Verantwortung, die die Case Manager:innen durch ihr doppeltes Mandat
in der Beratung tragen, kann jedoch als Druck empfunden werden: Zeit- oder
Termindruck, Entscheidungsdruck, Druck durch erwartete Kontrolle oder drohende
Sanktionen (vgl. Wendt W. 2012: 54).

Ein Nutzer differenziert in diesem Sinne die Rolle des Case Managers und diejenige der
beauftragenden Institution aus, in diesem Fall des AMS. Vorher hatte er von der Aufgabe
des Case Managers gesprochen, nicht motivierte Klient:innen zu motivieren.
»LAber ich mein, des is des gleiche, wie wenn Sie jetzt zum Beispiel beim AMS
oabeiten. Des is ja auch, des is vielleicht doch schwieriger, weil natirlich der Mag.
[Nachname CM] hat den Vorteil, dass er ja des Geld net direkt ausbezahlt, net. Der is
dazwischen. Aber wenn Sie zum Beispiel beim AMS oabeiten, und &h dann sind Sie ja
quasi auch die entscheidende Person, die des Geld ausbezahlt. Und da kannt ma i
schon vorstellen da missen Sie an gewissen Druck auch austben. [...] | mein also des
is nicht einfach, net. [...] Ja solche Sachen, des is a Spitzengefihl, net. Einerseits Sie
reprasentieren den Staat, und ah quasi, also i mein Sie kénnen des Geld ja net
rauswerfen zum Fenster. Sie haben ja a gewisse Rechenschaftspflicht. Aber
andererseits wollen Sie den Leuten naturlich auch helfen” (T07:349-362).
Er beschreibt die Position des Case Managers als ,dazwischen®, AMS und Klient:innen
zwischengeschaltet. AMS-Mitarbeiter:innen beschreibt er als Reprasentantiinnen des
Staates, die dem Staat Rechenschaft schulden und daher Druck ausiiben miissen. Aus
seiner Schilderung spricht das Spannungsfeld von Hilfe und Kontrolle ebenso wie der

Leistungsgedanke des aktivierenden Sozialstaates.
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Der Anspruch, dass nicht die betreuenden Fachkréfte diejenigen sein sollten, die den
Druck ausuben, scheint im Rahmen des Case Management fir Bezieher:innen von
Sozialhilfe erfolgreich umgesetzt zu werden. Den Nutzeriinnen ist zwar der
Zwangskontext im Sinne von moglichen drohenden Konsequenzen bewusst, jedoch
scheint fur keine der befragten Personen Druck oder Zwang im Case Management
spurbar zu sein.

Die Untersuchung der unterschiedlichen Dimensionen der Arbeitsbeziehung
unterstreicht die Sinnhaftigkeit der Differenzierung zwischen den sozialen und den
personalen Rollen (vgl. Gahleitner 2017:35f.). So mag zwar die fachliche Ebene der
Beziehung von funktionaler Asymmetrie gepragt sein, die personale Ebene jedoch nicht.
Hier konnen die Ergebnisse dahingehend interpretiert werden, dass die personale
Ebene von einer Symmetrie durch Achtung und Wertschéatzung der jeweils anderen
Person gegeniiber gekennzeichnet ist (vgl. auch Tiefel 2011:16). Diese personale Ebene
ist offenbar die bestimmende in der Wahrnehmung der Nutzer:innen.

5.3 Die Bedeutung der Case Manager:innen — zentrale Stellung der Person

Neben der Umsetzung der Klient:innenorientierung und der positiven Gestaltung der
Arbeitsbeziehung stellt sich in der Untersuchung ein weiterer Aspekt als fir die
Nutzer:innen zentral heraus: die Person des:der Case Manager:in selbst. In den
Erz&hlungen vieler Interviewpartner:innen nimmt die Person der Case Manager:in einen
hohen Stellenwert ein. Nicht nur die Antwort dieser Interviewpartnerin bezieht sich nicht
etwa auf Erfolge oder erledigte Schritte, sondern auf die Case Managerin selbst:

.l: Wenn Sie jetzt an die Betreuung zurliickdenken, was fallen Thnen als erstes fur Dinge

ein, die fur Sie ganz besonders wichtig waren und auf die Sie besonders Wert gelegt
haben, also in der Betreuung von Frau [Nachname CM]?

B: Die Person eigentlich.

I: Die Person?

B: Jo, doss de hoid vui freundlich und nett und, jo i hob mi do vui ernst aufg'numma . .

jo. Jo, so die, ja die Person eigentlich® (T06:273-279).
Die Case Managerin ist ,vui freundlich® und ,nett“ und nimmt die Nutzerin ernst, was der
Nutzerin sehr wichtig ist.

Wie bereits in Kapitel 3.3 zum Auswerten der Daten dargelegt, ist die Kategorie
,Fahigkeiten / Eigenschaften CMin“ eine derjenigen, die nicht von vornherein deduktiv
erstellt wurde. Der Interviewleitfaden enthielt zu Beginn keine Fragen, die auf diese
Thematik abzielten. Doch finden sich in nahezu allen Interviews Beschreibungen der
Person der Case Managerin bzw. des Case Managers sowie deren Eigenschaften oder
Fahigkeiten. Bereits nach der ersten Codierung der ersten drei Interviews hatten sich
zahlreiche betreffende Stellen angesammelt, so dass ich den entsprechenden Code
erstellte und die Sub-Codes darunter organisierte. Diese Kategorie ergab sich also direkt
aus dem Material und wurde induktiv erstellt. Im Laufe der weiteren Codierungen fillte
sich dieser Bereich immer mehr und ich nahm erste Systematisierungen vor. Gleichzeitig
kristallisierte sich immer deutlicher heraus, dass eine Unterscheidung der Passagen und
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entsprechenden Codierungen zwischen ,Arbeitsbeziehung® und ,Fahigkeiten /
Eigenschaften CMin“ nur selten trennscharf ohne Informationsverlust vorzunehmen war.
Dementsprechend wurde ein Teil der Stellen mehrfach codiert.

Es wurde bereits im ersten Schritt der Analyse sichtbar, wie eng die Person der Case
Managerin bzw. des Case Managers mit der Gestaltung der Arbeitsbeziehung
verbunden ist bzw. wie sehr die Eigenschaften und Fahigkeiten der Person die
Arbeitsbeziehung pragen. So wird beispielsweise die Person als ,menschlich“ (T03:156),
~Sympathisch“ (T06:312), ,offen* (T08:505) oder ,sehr bemiht* (T01a:238) beschrieben.
Die Person tut der Nutzerin gut (vgl. T03:89f.), engagiert sich (vgl. T07:229), hort zu und
nimmt die Nutzerin ernst (vgl. T06:299f.) oder motiviert den Nutzer (vgl. T04:97f.). Die
Arbeitsbeziehung wird als ,herzliches Miteinander® oder ,personlich® (TO1a:79, 283)
beschrieben, zeugt von Klient:innenorientierung (vgl. T08:317-325; T05:363-368) und
Klient:in und Case Manager:in tun gemeinsam bzw. in Absprache miteinander (vgl.
T02:101; T05:112-117).

Ein Grof3teil dieser und vieler weiterer Charakteristika bedingen einander und sind
miteinander verwoben. Eine sinnvolle weitere Ausdifferenzierung der Codestruktur sollte
die prominente Rolle von Person und Personlichkeit der Case Manager:innen
angemessen abbilden kdnnen. Ich beschéaftigte mich zu diesem Zweck erneut und
vertiefend mit der Arbeitsbeziehung und mit Schlisselkompetenzen im Case
Management bzw. in der Sozialen Arbeit sowie mit Personlichkeitspsychologie im
Allgemeinen. Ich gehe von einer Basis der Personlichkeitspsychologie und des
HEXACO-Modells der Personlichkeitseigenschaften von Lee und Ashton (2012) aus
(5.3.1), um anschlieRend anhand des HEXACO-Modells die Aussagen der Nutzer:innen
zu systematisieren (5.3.2)%. SchlieRlich gehe ich der Frage nach, inwieweit im Kontext
einer Arbeitsbeziehung von Hilfsbereitschaft oder Altruismus gesprochen werden kann
(5.3.3).

5.3.1 Die Psychologie der Personlichkeit — Eigenschaften im HEXACO-Modell

Die Psychologie ist die Wissenschaft vom Erleben und Verhalten des Menschen; mit der
Unterschiedlichkeit des Erlebens und Verhaltens zwischen Menschen beschéftigt sich
die Personlichkeits- bzw. Differentielle Psychologie (Schmitt / Altstotter-Gleich 2010: 5).
Was verstehen wir nun unter Personlichkeit?

Die Persdnlichkeit bezeichnet jene Charakteristika oder Merkmale des Menschen, die
konsistente Muster des Fuhlens, Denkens und Verhaltens ausmachen. Es wird darunter
die einzigartige Gesamtheit seiner Personlichkeitseigenschaften verstanden: die
individuellen Besonderheiten in der korperlichen Erscheinung und in RegelmaRigkeiten
des Verhaltens und Erlebens. Seine genetisch bedingte Natur bildet sich in einem sich
entwickelnden Muster dispositionaler Eigenschaften, charakteristischer Adaptationen

6 Die urspriinglich geplante Gegeniiberstellung bzw. Verkniipfung von Personlichkeitsfaktoren
auf der einen Seite und Kompetenzen auf der anderen konnte leider auf Grund der kurzfristigen
Umstellung von Team- auf Einzelarbeit nicht mehr umgesetzt werden. Dieser Aspekt ware
zweifelsfrei einer Untersuchung wert und kann als Ausblick fur weitere Forschung dienen.
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und integrierender Lebenserzahlungen heraus und wird in komplexer und differentieller
Weise von der Kultur beeinflusst (vgl. Asendorpf 2019:2; Herzberg / Roth 2014:7;
Salewski / Renner 2009: 15).

Personlichkeitseigenschaften werden als dispositionell angesehen, also relativ
bestandig tber die Zeit und tber unterschiedliche Situationen hinweg. Personlichkeit ist
nicht direkt beobachtbar, sondern kann nur anhand des Verhaltens, das Menschen
zeigen, erschlossen werden. Je nach Blickwinkel und Paradigma ergeben sich hier
unterschiedliche Schwerpunkte (vgl. Rauthmann 2017:13f)’. Auch von den
Nutzer:innen in Bezug auf die Case Manager:iinnen genannte Eigenschaften wie
beispielsweise ,sympathisch* (T06:312), ,offen“ (T08:505), ,hilfsbereit* (T02:261) oder
auch ,gelassen“ (T09:400) werden vom beobachtbaren Verhalten abgeleitet. So
schliel3en wir beispielsweise von Lacheln und einer zugewandten Kérperhaltung auf die
Eigenschatft Freundlichkeit. Andersherum konnen Fahigkeiten auf
Personlichkeitseigenschaften basieren und sind damit eng miteinander verflochten:
Fahigkeiten konnen als Eigenschaften bezeichnet werden, die eine Leistung mdglich
machen (vgl. Rauthmann 2017:13).

Zahlreiche Modelle der Personlichkeitspsychologie betrachten Personlichkeits-
eigenschaften als zentrale Beschreibungsebene der Personlichkeit. Das einflussreichste
Eigenschaftsmodell ist seit vielen Jahren das Modell der Big Five der Personlichkeit, das
folgende fiinf Faktoren als die wesentlichen Eigenschaftsbereiche der menschlichen
Personlichkeit ansieht: Offenheit fir Erfahrungen, Gewissenhaftigkeit, Extraversion,
Vertraglichkeit und Neurotizismus (vgl. Herzberg / Roth 2014:39-43; Schmitt / Altstotter-
Gleich 2010: 93-96). Um sie als Codes fir die Analyse der Interviews zu verwenden,
eignete sich die Dimension des Neurotizismus weniger, da von den befragten Personen
die Eigenschaften der gegenteiligen Auspragung beschrieben werden. Nach weiterer
Recherche entschied ich mich daher fur eine etablierte Weiterentwicklung der Big Five,
das HEXACO-Modell von Lee und Ashton (2012; vgl. Moshagen et al. 2014:87). Lee und
Ashton identifizieren sechs Skalen als die wesentlichen Eigenschaftsbereiche der
menschlichen Personlichkeit. Die sechs Skalen gliedern sich in jeweils vier Facetten.

Lee / Ashton (2012:5) erweitern die Big Five nach zahlreichen Studien um die sechste
Dimension von Ehrlichkeit-Bescheidenheit. Sie grenzen Vertraglichkeit als Giberwiegend
sozialen bzw. interpersonellen Faktor von Emotionalitat als einem individuell-
emotionalen Faktor ab (vgl. Moshagen et al. 2014:87). AulRerdem verorten sie zusatzlich
zwei Zwischenskalen (vgl. Lee / Ashton 2012:23-31): engagement and endeavour —
Engagement und Bemiihung verorten sie zwischen den drei Dimensionen Offenheit fur
Erfahrungen, Gewissenhaftigkeit und Extraversion, wahrend altruism (vs. antagonism)
Altruismus (vs. Gegnerschaft) zwischen den Dimensionen Ehrlichkeit- Bescheidenheit,
Vertraglichkeit und Emotionalitat liegt.

7 Zur Veranderbarkeit der Personlichkeit im Allgemeinen und den Persénlichkeitsmerkmalen Big
Five im Besonderen siehe beispielsweise Herzberg / Roth 2014:111-135.
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honesty-humility Ehrlichkeit-Bescheidenheit
sincerity Aufrichtigkeit

fairness Fairness

greed avoidance Materielle Genligsamkeit
modesty Selbstbescheidung, Anstand

emotionality Emotionalitat

fearfulness Furchtsamkeit
anxiety Angstlichkeit
dependence Abhangigkeit
sentimentality Sentimentalitat

extraversion Extraversion

social self-esteem Soziales Selbstvertrauen
social boldness Soziale Kiihnheit
sociability Geselligkeit

liveliness Lebhaftigkeit

agreeableness (vs. anger) Vertréglichkeit (vs. Arger)

forgivingness Versohnlichkeit, Nachsichtigkeit
gentleness Sanftmut, Freundlichkeit
flexibility Kompromissbereitschaft

patience Geduld

conscientiousness Gewissenhaftigkeit

organization Organisiertheit
diligence FleiB

perfectionism Perfektionismus
prudence Besonnenheit

openness to experience Offenheit flir Erfahrungen

aesthetic appreciation Sinn fiir Asthetik
inquisitiveness Wissbhegierigkeit
creativity Kreativitat
unconventionality Unkonventionalitat

) Abbildung 7: HEXACO-Modell nach Lee / Ashton,
Ubersetzungen tibernommen von Moshagen et al. (2014)
(eigene Darstellung)



5.3.2 Die Eigenschaften der Case Manager:innen — der Mensch im Fokus

Dieses Kapitel untersucht die Aussagen der befragten Nutzer:innen im Hinblick auf die
Personlichkeitseigenschaften, anhand derer die Case Manager:innen charakterisiert
werden. Der Aufbau orientiert sich an demjenigen des HEXACO-Modells.

Die fur die befragten Personen bestimmenden Eigenschaften auf der Skala der
Ehrlichkeit-Bescheidenheit sind die Aufrichtigkeit und die Fairness ihnen gegentiber
und dass die Case Manager:innen sich nicht fur tberlegen halten. Dies &uf3ert sich auch
in der Transparenz in der Arbeitsbeziehung zwischen Klient:innen und Case
Manager:innen.

Ein Nutzer schildert beispielsweise:

.Deswegen wegen Staatsburgerschaft auch, also Frau [Nachname CM] hat gesagt

'Hab ich noch nicht also Erfahrung gehabt wegen Staatsbirgerschaft’, aber trotzdem

sie hat flr uns so viel geholfen. Also selber sie hat im Internet geschaut, was man

braucht flr den Antrag“ (T05:313.334).
Die Case Managerin ist so bescheiden und ehrlich, dass sie dem Klienten offen erklart,
dass sie mit der Beantragung der Osterreichischen Staatsbirgerschaft noch keine
Erfahrung hat. Sie recherchiert die notwendigen Informationen online und teilt ihm dies
anschlie3end vdllig transparent mit. Der Bericht des Nutzer spricht fir diese authentische
Vorgehensweise: Er legt der Case Managerin die Reaktion keineswegs etwa als
fehlendes Wissen oder mangelnde Kompetenz aus, sondern er schatzt inr Engagement,
die notwendigen Informationen fiir ihn zu finden, umso mehr.

Ein anderer Klient schildert eine &hnliche Situation bzgl. der Antragstellung bei der PVA:

,B: [...] bei der Antragstellung, da ham die [Vorname CM] und ich, da ham wir beide
ein bisschen Probleme bei der PVA. . 15 oder 16 Seiten

I: Das versteh ich total gut! (lacht)

B: (lacht) . . und da simma dann beide froh, ja, wenn dann im [Name des Vereins] dann

auch noch eine Instanz da ist, die dann wirklich mit der PVA zusammenarbeitet und

die nichts anderes tut als diese Pensionsantrage zu bearbeiten“ (T01a:126-132).
In dieser Passage zeigt sich nicht nur wieder die Transparenz im Handeln, die aus der
Ehrlichkeit und Bescheidenheit der Case Managerin folgt, sondern auch die positive
Konsequenz daraus fir die Arbeitsbeziehung zwischen ihr und dem Klienten. Er
beschreibt das gemeinsame Erleben von ihm und der Case Managerin: Fur sie beide ist
die Antragstellung problematisch. Vor allem aber sind sie beide froh, wenn sie diese
Aufgabe in gute Hande abgeben kdnnen. Das ,Wir-Gefuhl“, das Goger (vgl. 2022:92)
anspricht, wird hier nicht nur vom gemeinsamen Handeln und Aktivsein gefordert,
sondern auch durch das gemeinsame Erleben und Empfinden. Der Nutzer berichtet von
der geteilten Erleichterung, die Antragstellung nicht selbst bzw. ohne zusétzliche
Unterstitzung bewaltigen zu missen. Gerade das offene Eingesténdnis der Case
Managerin, in diesem Fall auch um Unterstitzung froh zu sein, starkt die Beziehung
zwischen ihr und ihrem Klienten.

Ein weiteres Beispiel fur die ehrliche Offenheit der Case Manager:innen ist die
Transparenz bzgl. ihrer Kommunikation mit BH und AMS. Den Nutzer:innen wird offen
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mitgeteilt, dass die Case Manager:innen in Kontakt mit diesen Behdrden stehen. Ebenso
nachvollziehbar wird kommuniziert, dass die Case Manager:innen regelmaflig Berichte
Uber den Fortgang des CM-Prozesses Ubermitteln (vgl. T06:205ff.; TO0la:243-246;
T08:226ff.; 269ff.).

Danach gefragt, was ihr in der Betreuung durch den Case Manager besonders wichtig
ist, antwortet eine Nutzerin folgendermalen: ,Nicht von oben herab behandelt werden*
(T10b:22). Spater antwortet sie auf die Frage nach Eigenschaften oder Fahigkeiten, die
ein:e Case Manager:in haben sollte: ,Wie gesagt, nicht sich fiir irgendwie was Besseres
halten” (T10b:211). In dieser Aussage wird der Zusammenhang zwischen der
personlichen Eigenschaft der Bescheidenheit des Case Managers, seinem Verhalten
der Klientin gegentiber und der Auswirkung dieses Verhaltens auf die Klientin besonders
deutlich. Besonders auch im Hinblick auf die Asymmetrie in der Beziehung zwischen
Fachkraft und Klient:in auf Grund der Uberlegenheit der Fachkraft auf mehreren Ebenen
kommt der Eigenschaft der Bescheidenheit eine Uberragende Rolle zu (vgl. Schafter
2010:49-55; Kapitel 2.5).

Auf der Skala der Emotionalitat ist in den Interviews besonders die Eigenschaft der
Empathie von Bedeutung, die Lee und Ashton (vgl. 0.A.; vgl. Lee / Ashton 2012:30) in
der Facette der Sentimentalitat verorten: ,The Sentimentality scale assesses a tendency
to feel strong emotional bonds with others. [...] high scorers feel strong emotional
attachments and an empathic sensitivity to the feelings of others®. Empathie gilt sowohl
als eine affektive Eigenschaft als auch als eine kognitive Fahigkeit. Empathie liegen
mehrere Fahigkeiten zugrunde: Emotionserkennung, emotionales Nachempfinden und
emotionale Perspektiveniibernahme (vgl. Schmithiisen / Steffgen 2015:115ff.). In der
Personenzentrierten Psychotherapie und Beratung nach Carl Rogers ist neben Echtheit
bzw. Kongruenz der Fachkraft, dem vollstdndigen und bedingungslosen Akzeptieren der
Klient:innen durch die Fachkraft auch die Empathie der Fachkraft eine der zentralen
Saulen, auf denen der Erfolg der Beratung beruht (vgl. Rogers 2004:22ff.). Trotter
(2001:131) versteht unter Empathie ,Verstandnis fir die Gefuhle der Klientln und ihre
Sichtweise“ und sieht das reflektierende Zuhéren als ,praktische[n] Ausdruck von
Empathie®.

Vor diesem Hintergrund finden sich zahlreiche, zum Teil bereits friiher vorgebrachte
Referenzen auf die Bereitschaft der Case Manager:innen, den Nutzer:innen zuzuhéren,
das Verstandnis, das sie ihnen zeigen, und dass sie sich ernst genommen fuhlen (vgl.
T03:487; T09:75f.; T10b:15f.). Eine Nutzerin beispielsweise stellt fest: ,Weil, de hod ma
zuag'head und hod des a ois ernst g'numma wos i ihr erz6d hob und jo. .“ (T06:279ff.).

Eine Nutzerin beschreibt ihre Case Managerin als besonders verstandnisvoll, im
Gegensatz zu anderen Menschen, die sie nicht ,verstehen“ und nicht verstehen, dass
sie ,das und das und das am Herzen® hat (T09:306ff.). Sie berichtet von einem Termin,
bei dem sie von ihrer Case Managerin begleitet wurde: ,Und das hat mir so gut getan,
weil ich hab mir gedacht: ,Ok, jetzt ist die Frau [Nachname CM] neben mir, endlich ist
jemand da, der mich auch jetzt verstehen kann“ (T09:150ff.). Spater im Gesprach erklart
sie: ,Ja und dann geht man auch gern zu ihr hin, weil man weil3: ,Ok, das ist eine Person,
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wenn ich heute irgendwie drauf bin dass sie mich versteht weshalb ich so bin*
(T09:277f.).

Ein Nutzer beantwortet die Frage nach notwendigen Eigenschaften bzw. Fahigkeiten fur
Case Management folgendermalien: ,Eigenschaften. Wow. Sensitivity, Sensitivitat, ja,
EinfUhlungsvermogen ist denk ich wichtig® (TO1b:262f.; vgl. auch 275, 288,). Fir eine
andere Klientin ist ,[s]ich verstanden flhlen [...] auch ein wichtiger Punkt®, und die:der
Case Manager:in ,sollte halt Verstandnis haben, dass manche Leute halt mit sowas nicht
gleich umgehen kénnen®* (T10b:19f.; 213f.). Sie bezieht sich bei ,sowas“ auf die
Unterstitzung durch Case Management, der sie selbst zu Beginn sehr skeptisch
gegenuberstand (vgl. Kapitel 5.2.1 zu Vertrauen in der Arbeitsbeziehung).

Der hohe Stellenwert der Empathie deckt sich mit einer Feststellung Salomons
(1926:96): Auch bei aller notwendigen Ausbildung ,sollten [soziale Berufsarbeiter:innen,
d. Verf.in] eingedenk bleiben, daR aller Erfolg doch schlieRlich davon abhéngt, ob sie
den Angelegenheiten anderer Menschen Kréafte des Verstehens und Mitfiihlens
zuwenden kdnnen®.

Auch auf der Skala der Extraversion sind zahlreiche AuRerungen der Nutzer:innen
einzuordnen. Herausgreifen mdochte ich die Facette der Lebendigkeit, die
Enthusiasmus und Energie einer Person und eine Ausstrahlung von Frohlichkeit,
Optimismus und guter Laune beschreibt (vgl. Lee / Ashton 2012:25f.; Lee / Ashton 0.A.).
Ein Nutzer schildert dies besonders eindriicklich:

.[...] bei Frau [Nachname CM] war so: ,Ich bin bereit'. Und das ist etwas Besonderes
von Frau [Nachname CM]: Sie lacht immer. Sie sehen nicht, dass sie mude ist oder so
irgendwas. Immer ist sie also mit full Energie. Das ist aber wichtig wirklich. [...]
Angenommen eine Arbeit, bei ihr egal war wenn also 80 Stunden gearbeitet, 60
Stunden gearbeitet, wenn sie dorthin gegangen, wenn also mide gewesen, trotzdem
immer da. So full Energie und so nett, und das ist, das war das Beste. Also wir waren
immer zufrieden. Das ist etwas Besonderes also. [...] Weil man kann nicht also 80
Stunden so voller Energie also so, also Respekt fur Frau [Nachname CM], sie ist
wirklich immer voll Energie® (T05:191-201).
Der Nutzer spricht aus Erfahrung; er arbeitete zeitweise im Nacht- und Schichtdienst und
weit Uber eine 40-Stunden-Woche hinaus. Méglicherweise besonders aus diesem Grund
schatzte er die dynamische und energiegeladene Art der Case Managerin, die sich
dadurch seinen ,Respekt‘ verdient hatte. Die Case Managerin vermittelte ihm offenbar
das Geflnhl, ,bereit* zu sein fir ihn und seine Familie und ihre Anliegen. Er konnte sich
an sie wenden und sicher sein, dass sie sich ihm und seiner Familie und den aktuellen
Fragen und Themen voll und ganz widmen wtrde — ,voller Energie“. Auch auf ihr Lachen
und die Frohlichkeit legt er Wert und beschreibt dies als besondere Eigenschaft der Case

Managerin.

Ein weiterer Nutzer reflektiert in unserem Gesprach ausfuhrlich Gber die Rolle des Case
Managers. Aus seinen Ausfihrungen spricht der oben genannte Aspekt des
Optimismus. Er halt es fir eine ,Meisterleistung®, die Klient:innen dazu zu motivieren,
sich aktiv zu beteiligen, ihre Schwierigkeiten anzugehen und im Idealfall eine Arbeit
aufzunehmen (T07:300). Die Motivation der Klient:innen sieht er in Zusammenhang mit
deren positiven Sichtweise:
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,B: [...] Ahm oba ma muss die Leute ja auch dazu bringen, dass sie halt des Ganze
positiv sehn.

I: Und des denken Sie wird so gemacht und wird geschafft.

B: Ja sicher, genau. Also wie g'sogt also ich kann nur vom Mag. [Nachname CM]
sprechen, der mocht des hervorragend, ja. Und ah jo da muss ma, da braucht ma halt
auch a gewisse positive Einstellung, net, zum Leben, und die hot er zweifellos*
(T07:303-309).
Es bleibt in diesem Fall offen, welche Auswirkungen der positiven Einstellung des Case
Managers der Nutzer sieht. Moglicherweise Ubertragt sie sich gewissermal3en vom Case
Manager auf die Klient:innen. Oder aber es braucht diese Einstellung des Case
Managers, um selbst die Motivation dazu zu haben, die Klient:innen ,dazu bringen® zu
wollen. Diesen Faktor des Optimismus beschreibt auch Trotter (vgl. 2001:135ff.) als
Arbeitsansatz fir die Soziale Arbeit: Glaubt ein:e Sozialarbeiter:in daran, dass ein:e
Klient:in sich bzw. etwas zu andern vermag, und glaubt ein:e Klient:in ebenso daran,
dass dies maoglich ist, kann dies die Ergebnisse verbessern (siehe hierzu ebenfalls
Kapitel 5.2.1 zu Vertrauen in der Arbeitsbeziehung und 5.1.3 zu Empowerment).

Von der motivierenden Art der Case Manager:innen berichten zahlreiche Nutzer:innen;
ein Klient nennt dies auch als Eigenschaft bzw. Fahigkeit, die ein:e Case Manager:in
mitbringen sollte: ,Hab ich eine Moéglichkeit, die Leute zu motivieren, ja“ (T01b:276; vgl.
auch T03:219ff.; T04:101-108; T07:389).

Auf der Skala der Vertraglichkeit zeichnen sich Personen unter anderem durch
Freundlichkeit und Sanftmut aus (vgl. Lee / Ashton 2012:28). Die Case Manager:innen
werden unter anderem als ,freundlich®, ,so a Liabe, Nette* oder ,gelassen“ beschrieben
(T06:278; T03:148; T09:400).

Eine Nutzerin charakterisiert folgendermalfien: ,[...] fir mich war das sehr positiv. . . Weil
[Vorname CM] ist ein lieber, ruhiger Mensch, u nd jo . .“ (T03:462f.). Sie verbindet die
positive Erfahrung mit Case Management direkt mit der Case Managerin und deren
liebem, ruhigen Wesen. Ausdricklich spricht sie von ihr als ,Mensch® und entkoppelt sie
dadurch von ihrer Rolle als Case Managerin.

Eine andere Nutzerin berichtet: ,Ja schon, weil sie hat trotzdem so eine Ausstrahlung,
ich will sie wirklich nicht loben, aber sie hat so eine Ausstrahlung, dass sie wirklich so
freundlich ist, und da, da verbringt man die Zeit schon gerne gemeinsam® (T08:505ff.).
Gerade im Zusammenhang einer von aul3en veranlassten Kontaktaufnahme ist es von
Bedeutung, dass die Klientin gern zur Case Managerin kommt. Die Formulierung ,die
Zeit gern gemeinsam zu verbringen‘ lasst aul3erdem auf einen hohen Anteil der
personlichen Ebene in der Beziehung schlieRen, die sich nicht nur auf die
professionellen Rollen beschrankt. Ebenso kann abgeleitet werden, dass sich die
Ausstrahlung der Case Managerin nicht auf ihre professionelle Rolle bezieht, sondern
vom Menschen in seiner Persodnlichkeit ausgeht. Interessant ist in diesem Fall auch der
Hinweis, die Nutzerin wolle die Case Managerin nicht loben. Sie scheint damit ihre
Objektivitat und Unvoreingenommenheit betonen und damit ihrer Aussage umso mehr
Gewicht verleihen zu wollen.
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Eine Interviewpartnerin fihrt aus: ,wenn man einen Menschen sieht, wenn dieser
Mensch zu einem nett ist. Wenn dieser Mensch einen anlachelt, man weil3 schon: Ok,
ganzer Stress und die Sorgen sind weg*“ (T09:383ff.). Sie schildert gleichzeitig auch die
Wirkung, die die Freundlichkeit der Case Managerin auf sie hat: Sie wird ruhiger und
spurt den Stress und die Sorgen (fir den Moment) nicht mehr. Im Idealfall kann sie sich
so besser auf LOsungswege fir ihre Situation konzentrieren und sie langfristig
verandern.

Weitere Facetten der Vertraglichkeit sehen Lee und Ashton in Flexibilitat bzw.
Kompromissbereitschaft und Geduld. Kompromissbereitschaft bezieht sich nach Lee
und Ashton (vgl. 2012:28) auch auf die Bereitschaft zur Zusammenarbeit mit anderen
Menschen. Kompromissbereite Menschen sind flexibel, wenn es darum geht, Anderen
ihren eigenen Willen zu lassen, und gehen auf deren Vorschlage ein. Geduldige
Menschen bleiben ruhig anstatt schnell die Fassung zu verlieren oder sich zu argern.

Eine Nutzerin auf3ert sich folgendermal3en Uber Eigenschaften bzw. Fahigkeiten, die
ein:e Case Manager:in mitbringen sollte:

,B: Lésungen finden, Kompromisse.
I: Kompromisse zwischen wem oder fur wen?

B: Naja ein Kompromiss ist immer fur beide, ja. Okay, d a s & h, mdchte ich mich nicht

bewerben, aber dann wenigstens dann such ma was anderes und . . ja. Zum Beispiel

da in der Donerbude da wollte ich nicht arbeiten. (lacht)“ (T10b:215-219).
Der Case Manager zeigt sich hier flexibel und geht auf den Willen der Nutzerin ein, indem
er sie bei der Berufswahl nicht beeinflusst. Im Gegenzug lasst sie sich darauf ein, etwas
anderes zu suchen. Meine Nachfrage nimmt die Nutzerin nicht als Anlass, eventuell die
BH einzubeziehen. Sie positioniert den Case Manager in dieser Situation nicht als Mittler
zwischen BH und Klient:in, sondern als direkten Kooperationspartner.

Eine andere Interviewpartnerin berichtet vom kurzfristigen Einverstéandnis der Case
Managerin, dass sie an einem schulfreien Tag ihren Sohn zum Termin mitnimmt (vgl.
T08:330-334). Ein anderes Mal fihlte sich die Nutzerin nicht wohl: ,Weil auch der
vorletzte Termin, da hab ich auch gesagt ,Ja, heute geht’s mir nicht so gut’, und sie hat
gesagt ,Ja, passt schon, machen wir heute ein bisschen kirzeren Termin und dann
schauen wir das nachstes Mal wieder an‘. Das finde ich schon ganz lieb“ (T08:499-502).
Die Case Managerin verkirzt den Termin in Ricksicht auf das Wohlbefinden der Klientin.
Was hier ebenfalls anklingt, ist die Geduld der Case Managerin: Offenbar gibt es ein
bestimmtes Vorhaben an diesem Termin, das sie aber flexibel auf das néchste Mal
verschiebt. Die Nutzerin schliel3t den Bericht dieser Szene ab mit einer persdnlichen
Wertung: Sie findet die Reaktion der Case Managerin ,lieb®. Ein anderes Mal ruft sie die
Case Managerin an, um den Termin zu verschieben:

»Weil es ist auch damals passiert, und da hab ich angerufen: ,Frau [Vorname CM], mir
geht’s heute nicht so gut, kdnnen wir das verschieben, den Termin‘, oder letztes Mal
auch, da hat sie angerufen, ob wir eine Stunde spater machen, weil sie hat etwas. Und
sie ist auch flexibel, und das finde ich schon gut. So offene Kommunikation, wenn

8 Anders in Textstelle T10b:34ff., zitiert in der Einfihrung zu Kapitel 5.
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etwas ist. Nicht so [...] und aus, fertig, egal was passiert, muss anwesend sein. Sie ist
auch flexibel, und gegenseitig ist das auch® (T08:489-494).
In diesem Bericht schildert die Nutzerin nun nicht nur die Flexibilitat der Case Managerin,
sondern auch ein reziprokes Handeln, eine gegenseitige Flexibilitat. Sie bekommt von
der Case Managerin ebenso die Gelegenheit, sich ihr gegenuber flexibel zu zeigen.
Die Flexibilitat bzgl. der Termine scheint die Nutzerin als ein sehr wichtiges Element in
der Arbeitsbeziehung zwischen ihr und der Case Managerin zu sehen. Sie schildert
dieses Entgegenkommen der Case Managerin in mehreren Situationen.

Eine andere Nutzerin weil3 die Geduld ihrer Case Managerin sehr zu schatzen:

+LAlso wenn man mal was vergisst, dann ist das nicht so, dass sie sagt: ,Oh nein, das

hattest du jetzt bringen mussen, jetzt haben wir das umsonst gemacht’. Auch wenn sie

das mit schénem Ton sagt, man denkt sich so: ,Oh Gott was hab ich gemacht?* Sie

sagt: ,Du kannst dir gern Zeit lassen, du kannst mir gerne das am nachsten Tag oder

in drei Tagen bringen, oder du schickst eine E-Mail‘.“ (T09:405-409).
Dass die Case Managerin ihr keinen Druck macht und ihr das Tempo selbst lberlasst,
scheint sie als hilfreich zu empfinden. Sie schildert die beispielhafte Situation sehr
lebendig und spielt sie in zwei Varianten durch: einmal mit positiver und einmal mit
negativer Reaktion der Case Managerin. Bemerkenswert ist die Metaebene, die sie
einbringt: Selbst bei ,schonem® Tonfall wiirde sie sich selbst Vorwirfe machen. Dies
entspricht auch der — hypothetischen — Formulierung der Case Managerin im negativen
Fall: Aus dieser Aussage lasst die Nutzerin Enttduschung sprechen. Anders als in dieser
negativen Version reagiert die Case Managerin aber nicht enttduscht, sondern geduldig,
und bietet der Nutzerin gleichzeitig mehrere Handlungsalternativen und damit
Handlungsmaoglichkeiten an.

Eine weitere Facette der Vertraglichkeit spielt fir eine andere Nutzerin eine grof3e Rolle:
die Versohnlichkeit. Bereits an verschiedenen Stellen der vorliegenden Arbeit wurde
die zu Beginn schwierige Arbeitsbeziehung zwischen ihr und dem Case Manager
abgebildet. Immer wieder spricht aus ihren Schilderungen die Dankbarkeit dariiber, dass
er die anfanglichen Schwierigkeiten nicht personlich nimmt und die Wendung ohne
weiteres versohnlich annimmt und mittragt: ,[...] ja, mein Case Manager hat's mir halt
die ganze Zeit eigentlich gut gemeint. Und das hat dann wirklich gedauert bis wir uns
ausgesprochen haben, und seitdem also hab ich mich dann auch entschuldigt fiir meine
bléde Art, weil er ja gar keine Schuld hatte” (T10a:84-87). Im zweiten Teil des Gesprachs
fuhrt sie aus:

,B: [...] Aber es ist eine wunderbare Erfahrung fir mich, dass es Uberhaupt so eine
Wendung haben kann, und dass das . . . .

I: Also dass dann auch das Gegeniber sich auf diese Wendung auch wieder einlassen
kann wiederum, gell? Oder?

B: Ja, er hat mich ja auch verstanden, er hat das ganz verstanden, ja. Also dass das
Uberhaupt so geht, dass das so funktioniert. Also dass das wie er das gleich so, keine
Ahnung, das ist fir mich was ganz Besonderes, weil es eben vorher so war und dann
ganz anders. Schwarz und weil3. Also das ist ja was positives® (T10b:319-326).
In dieser Passage drickt die Nutzerin ihre Wertschatzung dafiir aus, dass ihre
Einstellungsanderung dem Case Manager gegenuber ,iberhaupt” so bereitwillig und
umgehend angenommen werden kann. Er zeigt sich nicht nachtragend. Sie betont, was
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dieses Erlebnis fir sie flir eine positive Erfahrung darstellt. Daraus kann geschlossen
werden, dass sie Erfahrungen wie diese bisher nicht oder kaum gemacht hat und mit
einer Reaktion wie der des Case Managers nicht rechnet. Die Reaktion ist etwas
.Besonderes” flr sie.

Das gemeinsame Element der Facetten von Gewissenhaftigkeit ist die Neigung, sich
aufgabenbezogen zu engagieren (vgl. Lee / Ashton 2012:24). Eine Nutzerin schildert
eindricklich, wie ihre Case Managerin sie bei anstehenden Schritten unterstiitzt:

,und die Frau [Nachname CM] hat halt diesen Uberblick gehabt und hat immer gesagt:

,Hey, du hast jetzt diesen und diesen Termin, schick ich dir das‘, und sie hat mir sogar

eine SMS geschrieben: Vergisst du diesen Termin nicht, es ist an diesem Tag. Kommst

du schon alleine klar damit?‘ Dann hab ich gesagt: ,Ja, das mach ich schon‘. Und dann

ruft sie mich halt dann auch immer wieder an, ob das schon erledigt ist, ob ich schon

einen Brief bekommen habe usw., bis das wirklich bis zu Ende ist* (T09:353-358).
Die Case Managerin legt Organisiertheit an den Tag und engagiert sich fir die Klientin.
Gleichzeitig aber bewahrt sie die Selbststandigkeit der Klientin, indem sie sich erkundigt,
ob sie die Aufgabe allein bewadltigen kann. Fir die Gewissenhaftigkeit der Case
Managerin spricht auch die Tatsache, dass sie die Angelegenheiten nicht aus den Augen
verliert, sondern sich danach erkundigt, bis sie tatsachlich abgeschlossen sind. Auch
hier zeigt sich wieder, dass die Nutzerin es als hilfreich zu empfinden scheint, dass die
Case Managerin Verantwortung fur das Geschehen tbernimmt.

Eng verknipft mit dem soeben abgebildeten Aspekt der Gewissenhaftigkeit ist eine
Offenheit fur Erfahrungen, insofern diese Dimension unter anderem dafur steht, die
menschliche Welt verstehen zu wollen. Menschen, bei denen diese Eigenschaft sehr
ausgepragt ist, suchen unter anderem nach neuen Loésungen fir bekannte Probleme,
sind empféanglich fir Wege und Themen, die ihnen ungewohnt und fremd erscheinen
und eignen sich gern viel Wissen an (vgl. Lee / Ashton 2012:23f.). Als Case Manager:in
ist es notwendig, Uber ein breites Wissen Uber die Sozial- und Angebotslandschaft zu
verfligen (oder es sich anzueignen), um die Aufgaben gewissenhaft erfillen zu kénnen.
Das Wissen, Uber das die Case Manager:innen verfiigen, wird von Nutzer:iinnen
ebenfalls geschatzt, wie bereits in Kapitel 5.1.2 zum Empowerment dargelegt wurde (vgl.
T01a:203-206; T05:315-329; T10b:16ff.).

Lee und Ashton verbinden die beiden Skalen der Gewissenhaftigkeit und der Offenheit
konsequenterweise mit dem Aspekt der Lebhaftigkeit und Aktivitat der Extraversion zur
Zwischenskala Engagement und Bemiihung. Die positiven Aussagen der Nutzer:innen
zum Engagement der Case Manager:innen sind zahlreich (vgl. T03:163; T06:211f.). Es
sei an dieser Stelle auch auf die eindriickliche Schilderung des Nutzers verwiesen, der
voller Anerkennung die Energiegeladenheit der Case Managerin beschreibt (vgl.
T05:192-201). Ein anderer Nutzer berichtet beispielsweise: ,Die [Vorname Nachname
CM] die is so bemuht g‘'wesen, die hat da hinterhertelefoniert und hinterhertelefoniert bei
den Instanzen, die hat nachg’fragt, ja, also wirklich sehr sehr bemuht” (T01a:328ff.). Die
verschiedenen Wiederholungen des Nutzers betonen das Gewicht seiner Aussage und
zeigen, wie sehr er das Engagement der Case Managerin schatzt.
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Auch aus diesem Bericht einer Nutzerin sprechen die optimistische Haltung der Case
Managerin und deren Engagement:

,Genau. Das haben wir auch beantragt. Sie hat gesagt sie ist sich nicht sicher, aber

sie hat sich trotzdem die Mihe gemacht, dass sie gesagt hat: ,Hey komm, wir machen

das. Wenn du damit einverstanden bist, dann machen wir das trotzdem, es wird

vielleicht was bringen* (T09:238ff.).
Die Case Managerin handelt, obwohl sie nicht sicher ist, dass die Intervention zu Erfolg
fuhren wird. Die Nutzerin drickt inre Wertschatzung dafiir aus, indem sie herausstreicht,
dass sich die Case Managerin fur sie ,trotzdem die Miihe gemacht® hat. Gerade vor dem
Hintergrund ihrer eigenen Schwierigkeiten bei der Alltagsbewaltigung scheint es fur sie
keine Selbstverstandlichkeit zu sein, Energie flr Schritte aufzuwenden, deren Erfolg sie
sich nicht sicher kann (vgl. T09:347-351; 440-446).

Als Kombination aus Emotionalitat bzw. Empathie und Offenheit kdnnte das Interesse
fur die Nutzer:innen als individuelle Meschen in deren personlichen Lebenswelt und die
entsprechende Orientierung beschrieben werden. Dieser Aspekt spricht ebenfalls aus
verschiedensten Aussagen der Nutzer:innen, die zu Teilen bereits in den Kapiteln 5.1.1
zur Lebensweltorientierung und 5.2.1 zum Vertrauen in der Arbeitsbeziehung behandelt
wurden. Ein Interviewpartner berichtet beispielsweise: ,Also ich sprech auch so jetzt mit
ihm, einfach wos i moch, also ohne dass ich eine Unterstitzung bekomm, des moch i
einfach jo weil ah er interessiert sich daflr und ah und ich erzahl's ihm gern® (T07:172ff.).
Zu erganzen ist hier, dass die Betreuung des Nutzers bereits abgeschlossen ist und er
es sehr zu schatzen scheint, dass der Kontakt zwischen ihm und dem Case Manager
weiterhin besteht. Eine weitere Nutzerin legt dar, worin sich die Erfahrung mit inrer Case
Managerin von anderen unterscheidet:

,Und das hat niemandem aufgefallen, und keiner hat mich darum gefragt. Ich hab jedes

Mal gesagt: ,Wieso gibt es nicht jemanden, der einen fragt, was hat man fur Probleme'.

[...] Und dann war die Frau [Nachname CM] da, wo sie dann zu mir gesagt hat: ,He,

was ist mit dir los?* (T09:90-95).
Die Nutzerin flhrt aus, wie sie es vermisst hat, dass sich jemand fir sie interessiert und
sich um Verstandnis fur ihre Situation bemuiht. Aus ihrer Beschreibung lasst sich
schliel3en, dass sie sich nicht gesehen gefuhlt hat. Die Case Managerin hingegen zeigt
dieses Interesse an ihr und ihrer Lage.

Wesentliche Gesichtspunkte fur die Nutzer:innen scheinen die Menschlichkeit der Case
Manager:innen und deren Eigenschaft als Sympathietrager:innen zu sein. Ich mdchte
dies subsumieren aus einer Verbindung aus dem Faktor der Vertraglichkeit und der
Extraversions-Facette der sociability bzw. Geselligkeit, die die Neigung zu Gespréachen
und sozialer Interaktion und den Gefallen daran beschreibt (vgl. Lee / Ashton o.a.).
Diesbezigliche Aussagen finden sich zahlreich und vielfaltig in den Gesprachen mit den
Nutzer:innen und wurden teilweise bereits in anderen Zusammenhangen angefihrt. Da
sie jedoch fur die Nutzer:innen essenziell zu sein scheinen, werden einige ausgesuchte
an dieser Stelle erneut bertcksichtigt.

Eine Interviewpartnerin beschreibt &hnlich wie die eben erwdhnte Nutzerin den

Unterschied zwischen der Case Managerin und anderen Fachkraften:, Ja, dass sie so,
so menschlich ist. Nicht so wie eine Person von einer Behorde, weild ich nicht, sitzt so
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im Biro, und dann so ein kaltes Gesicht, da weif% ich nicht“, und weiter: ,Wirklich nicht
so wie eine ernste Person oder weil3 ich nicht, sie ist eine ganz lockere Frau, und das ist
schon gut® (T08:456-460; 470f). Einer anderen Nutzerin ist es wichtig, dass ,einfach die
Chemie passt® und dass die Case Managerin ,so menschlich® ist (T03:465; 149).

Eine weitere Nutzerin sieht als Eigenschaft, die eine:e Case Manager:in mitbringen
sollte: ,Er soll menschlich sein“ (T10b:211). Es folgen weitere Ausfihrungen und
Antworten, die bereits an friheren Stellen behandelt wurden. Dass sie jedoch an erster
Stelle und ohne zu Uberlegen die Menschlichkeit nennt, lasst auf eine entsprechende
Wertung schlieen. In Anbetracht des bevorstehenden Abschlusses stellt sie fest: ,[...]
ich werde diesen Menschen sehr vermissen in meinem Leben® (T10a:294f.). Sie spricht
ausdricklich von dem Menschen und nicht von seiner Funktion fir sie. Auch die
Formulierung ihn zu ,vermissen® zeigt eine starke persénliche Komponente in der
Arbeitsbeziehung zwischen Nutzerin und Case Manager.

Eine Nutzerin berichtet, dass sie und die Case Managerin sich ,supa vastondn“ haben
(T06:43). Dies Klingt auch an, als ein Nutzer die Arbeitsbeziehung folgendermalZen
beschreibt: ,wir verstehn uns super, ja. Das is a herzliches Miteinander, Sympathie is
da, des’ wichtig“ und ,es ist sehr personlich (TOla: 71f.; 257). Die Sympathie betont er
an spaterer Stelle erneut (T0la:325). Auch aus seinen Ausfihrungen spricht der
Schwerpunkt auf der persdnlichen Komponente der Beziehung.

Eine andere Nutzerin auf3ert sich voller Begeisterung liber ihnre Case Managerin: ,[...] de
hod mi so fasziniert, [...] die is vom ersten Moment, wal3 i ned, de is ma do so, so
sympathisch, jo. [...] de hod so Ausstrahlung g'hobt* (T06:288-293). Auch zwei weitere
Nutzer:innen fihren die sympathische Ausstrahlung der Case Managerinnen an (vgl.
T08:474; 505f.; T09:55; 382). Spater im Gesprach knipft die Nutzerin an diese
Begeisterung an: ,[...] jo wos sui i lana sogn, die Frau woa supa!“ (T06:392). Dies betont
sie auch im Vergleich zu anderen Begegnungen: ,[...] ma kennt jo so vi, i maan i kenn
jo so vi Unterschiede, drum, owa die Frau war wirklich ein Wahnsinn“ (T06:397).
AulRerdem berichtet sie von der ersten Begegnung mit der Case Managerin: ,[...] i hob
mi wirklich a ob dem ersten Treffen vui wohl g'fuhlt bei ihr“ (T06:155f.). Ahnlich duRert
sich eine weitere Nutzerin: ,Also mein Schlusswort ist ah, bei [Vorname Nachname CM]
is ma gut aufgehobn® (T03:636). Mit der Auszeichnung als Schlusswort verleiht sie dieser
Feststellung umso mehr Nachdruck.

Eine Nutzerin verknipft ihre eigene Fahigkeit, die angebotene Hilfe anzunehmen, mit
der Ausstrahlung der Case Managerin:

»Genau, sie hat mir ja diese Hilfe angeboten. Dass ich die Hilfe annehme. Ich hatte sie
niemals annehmen kdnnen, wenn die Frau [Nachname CM] - als erster Punkt wenn sie
nicht diese Ausstrahlung hatte. Diese Ausstrahlung kommt nicht dass man schon sein
muss oder dass man irgendwas, sondern das kommt, wenn man einen Menschen
sieht, wenn dieser Mensch zu einem nett ist. Wenn dieser Mensch einen anlachelt,
man weil} schon: Ok, ganzer Stress und die Sorgen sind weg“ (T09:380-385).

Diese Aussage beruhrt einen sehr zentralen Punkt im Case Management wie auch
anderen Beratungssettings: Die Unterstitzung kann nur dann realisiert werden, wenn
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die Nutzer:innen sie annehmen. Nur dann kann deren Situation verbessert werden, und
nur dann kann das Case Management erfolgreich verlaufen.

Auf diesen Gesichtspunkt auch in Hinsicht auf die zweite Zwischenskala des Altruismus
konzentriert sich gesondert das folgende Kapitel .

5.3.3 Hilfsbereitschaft und Engagement — zwischen Arbeitsauftrag und Altruismus

Im Zuge meiner Auseinandersetzung mit dem HEXACO-Modell zog speziell die
Unterscheidung der beiden Zwischenskalen Altruismus und Engagement meine
Aufmerksamkeit auf sich. Die Interviewpartner:innen berichten sehr haufig und
umfangreich vom Engagement, der Hilfsbereitschaft und dem Einsatz ihrer Case
Manager:innen — es finden sich fast 30 dementsprechend codierte Textstellen. Wahrend
der Auswertung der Codes gestaltete sich eine Unterscheidung in diesem Bereich
schwierig. Ich mochte mich daher an dieser Stelle der Thematik widmen, die meines
Erachtens nach als ethische Frage dieser Herausforderung zugrunde liegt.

Die Zwischenskala des Altruismus verorten Lee und Ashton (vgl. 2012:27) zwischen
den Dimensionen Ehrlichkeit-Bescheidenheit, Vertraglichkeit und Emotionalitat.
Innerhalb der Zwischenskala Altruismus unterscheiden Lee / Ashton (2012:32f.)
zwischen kin altruism und reciprocal altruism: dem inklusiven Altruismus nahestehenden
Personen wie Familienmitgliedern gegenuber (kin altruism) und der reziproken Tendenz,
mit Anderen im Allgemeinen zu kooperieren (reciprocal altruism). Sie verbinden die
Dimension der Emotionalitdt mit dem inklusiven Altruismus, die Dimension der
Vertraglichkeit mit dem geduldigen Anteil des reziproken Altruismus und die Dimension
der Ehrlichkeit-Bescheidenheit mit dem fairen Anteil des reziproken Altruismus. Die
Dimension des Altruismus beschreibt die Tendenz, anderen gegeniiber mitfihlend und
sanftmitig zu sein. Personen, bei denen diese Dimension stark ausgepragt ist,
vermeiden es, anderen zu schaden, und reagieren groRzugig auf Schwache und
Hilfsbeddrftige (vgl. Lee / Ashton 0.A.).

Betrachtet man nun das Erleben der Nutzeriinnen, so hinterlasst offenbar das
Engagement der Case Manager:innen auch Uber ein zu erwartendes Maf3 hinaus einen
grolRen Eindruck und sie berichten haufig von deren Hilfsbereitschaft und Bemihungen.
Im Namen ihrer Mutter erzahlt die Tochter einer Nutzerin davon, wie die Case Managerin
dabei hilft, eine Arbeit und Deutsch- und Integrationskurse zu finden (vgl. T02:49-56).
Ein anderes Ziel kann nicht erreicht werden:
»Wir ham, also wir bekommen immer wegen unsere Ticket Geld und wir ham diese
Geld nicht bekommen und sie hat uns sehr viel geholfen und (Rucksprache mit B1 in
Muttersprache) und sie hat uns sehr viel geholfen, aber hat es nicht gegangen, aber
trotzdem sie ist sehr nett und hat uns sehr viel geholfen® (T02:67-70).
Obwohl also nicht alles umgesetzt werden kann, nimmt die Familie die Case Managerin
als ,sehr hilfsbereit® wahr (T02:261). Auch eine andere Nutzerin beschreibt ihre Case
Managerin als ,hilfsbereit” (T08:457), und in allen Interviews werden Angelegenheiten
genannt, in denen die Case Manager:innen helfen oder unterstitzen. Haufig wird das
Helfen zuséatzlich positiv mit der Person verknipft, wie beispielsweise von dieser
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Nutzerin: ,Das ist schon, find schon nett von ihr. Sie bemuht sich schon, das muss man
schon dazu sagen” (T08:324f.). Eine weitere Nutzerin berichtet: ,Und wenn ich egal bei
was Hilfe gebraucht habe, sie war fir mich da. Und sie hat mir wirklich bei allem geholfen,
sie hat mich sogar begleitet* (T09:67ff.). Sie betont, dass sie von der Case Managerin
ohne Einschrankungen Hilfe bekam und dass diese fir sie da war. Aus diesen Worten
spricht eine Verlasslichkeit, die die Nutzerin in der Case Managerin sieht. Besonders
wertvoll ist fur sie offenbar auch die Tatsache, dass sie von der Case Managerin begleitet
wird (ein anderes Beispiel dafir siehe Kapitel 5.1.3 zur Advocacy).®

Ein Nutzer wird von seiner Case Managerin nach einem OP-Termin vom Spital abgeholt:

»ich fand grad das Angebot damals von der [Vorname CM X] fand ich wirklich super,

wie g'sagt, dass da da a stationare Aufnahme g’'wesen, der OP, ja, an einem Tag, und

da am Folgetag da mit der Entlassung, mit der Abholung, da hat sie damals g’sagt sie

holt mich ab auch, ja. [...] Also das, das is liab, ja, das hatt sie ja nicht machen missen,

ja, aber das sie einfach so g’sagt® (T01a:187-194).
Diese Begleitung wird vom Klienten in den beiden Gesprachen, die ich mit ihm fihrte,
mehrmals erwahnt und er betont immer wieder, wie ,unterstutzend® sie fur ihn war (vgl.
T0la:64-69; T01a:187-193; T01b:181-184). Der Nutzer trennt hier offenbar zwischen
dem, was er im Aufgabenbereich einer Case Managerin verortet und was zu deren Arbeit
gehort, und dem, was dariiber hinaus geht und wo es um ihn als Menschen geht. Er
spricht mit dieser Unterscheidung den Anteil der Beziehung an, der tber die Rollen der
Beteiligten hinausgeht und auf personlicher Ebene verlauft (vgl. Kapitel 2.6).

Eine Nutzerin berichtet von der Reaktion der Case Managerin, als sie ihr mit einem
Geschenk danken will:

»Zum Beispiel ich wollte ihr mal so ein kleines Geschenk machen, weil ah ich dachte

mir sie hat so viel fir mich gemacht und das war einfach so schén. Und dann hat sie

den Geschenk Uberhaupt nicht angenommen. Sie hat gesagt: ,Egal ob es 1 Cent wert

ist oder 10 Euro, kann das nicht annehmen, weil das meine Arbeit ist, was ich gerade

hier mache. Es ist meine Arbeit.“ (T09:671-675).
Selbstverstandlich besteht die Moglichkeit, dass es der Case Managerin vom
Arbeitgeber aus nicht erlaubt ist, Geschenke anzunehmen. Auch ist es méglich, dass sie
auf Grund der finanziell schwierigen Situation ihrer Klientin nichts von ihr annehmen
mochte. Dennoch ist mit dieser AuBerung eine zentrale Frage angesprochen: Kann
tberhaupt von Hilfsbereitschaft oder gar Altruismus gesprochen werden, wenn die
Unterstiitzung eigentlich dem Arbeitsauftrag der professionell Helfenden entspricht?

Altruismus ist nur eine mégliche Motivation, prosoziales Verhalten zu zeigen und Hilfe
zu leisten. Prosoziales Verhalten kann definiert werden als Verhalten, das auf das Wohl
anderer Menschen zielt. Jedoch kann prosoziales Verhalten auch egoistisch motiviert
sein, wenn beispielsweise jemand hilft, weil sie:er selbst davon durch Anerkennung oder
Lob profitiert. Ist das prosoziale Verhalten altruistisch motiviert sein, dann wird selbstlos
geholfen, ohne an mdgliche Kosten oder Nutzen zu denken. Tatséachlich kann allerdings
in kaum einer Konstellation mit vollkommener Sicherheit ausgeschlossen werden, dass

9 Das Konzept Case Management SH OO (vgl. 2022:10) sieht Begleitungen ,nach Bedarf*
durchaus vor.
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zumindest ein Teil der Motivation fur eine Hilfeleistung egoistischer Natur ist (vgl.
Schmithisen / Steffgen 2015:115f.).

Der KODE®-Kompetenzatlas (Fachhochschule Wien der WKW: 0.A.; KODE® GmbH:
0.A.)1° charakterisiert die personale Kompetenz der Hilfsbereitschaft als ,wichtige
Komponente bei der Gestaltung zwischenmenschlicher Beziehungen® und ,als
humanistisches Bildungs- und Handlungsideal im Sinne von Mitmenschlichkeit®,
Hilfsbereite Menschen folgen dabei einem ,tief verankerten personlichen Bedurfnis
danach® und ,unterstiitzen die Personlichkeitsentwicklung von anderen - auch
aul3erhalb der unmittelbaren Arbeitserfordernisse”.

Auch Alice Salomon (1913:81) beschreibt bereits zu Beginn des zwanzigsten
Jahrhunderts die Soziale Arbeit als ,die moderne Form der Liebestatigkeit, der
Hilfsbereitschaft flir unseren Nachsten®. Salomon (1928:183) sieht den sozialen Beruf
als ,Eignungsberuf’, der Vvielfaltige Begabungen und Anlagen erfordert:
Wohlfahrtspfleger:innen bendtigen die psychologisch-kinstlerische Gabe der Einfihlung
und des Verstehens ebenso wie die padagogisch-politische Gabe, Einfluss zu gewinnen.
Mehr noch als einen klaren Verstand und eine sichere Urteilskraft braucht der soziale
Beruf jedoch eine sittliche Kraft, die von innen her zur Entfaltung treibt.

Richtet man sich beispielsweise nach der Definition von Bierhoff und Rohmann
(2012:1333), so kann von altruistischem Verhalten nur dann gesprochen werden, ,wenn
die Absicht besteht, einer konkreten Person eine Wohltat zu erweisen, und wenn die
Hilfe freiwillig gegeben und nicht durch dienstliche Verpflichtungen nahe gelegt wird®.
Professionelle Helfer:innen verhalten sich demnach nur dann altruistisch, wenn die
geleistete Unterstitzung Uber das Mal hinausgeht, welches den dienstlichen
Verpflichtungen entspricht. Dieser Ansatz wirde der oben beschriebenen Situation
entsprechen, in der die Case Managerin kein Geschenk annehmen mdchte, weil sie nur
ihre Arbeit macht.

Einen anderen Blickwinkel verfolgt die Empathie-Altruismus-Hypothese nach Daniel
Batson (1991, vgl. Kessler / Fritsche 2018:99f.). Sie geht davon aus, dass der Mensch
sich auch ohne extrinsische Motivation, also ohne &uRRere Anreize, prosozial verhalt. Die
Empathie-Altruismus-Hypothese sieht den ,wahren‘ bzw. ,reinen® Altruismus vorwiegend
als empathisch bedingt und insofern mit Perspektiviibernahme verkntipft. Er tritt Batson
(ebd.) zufolge dann auf, wenn Menschen das Leid anderer Personen nachempfinden
und infolgedessen deren Situation verbessern und deren Wohlergehen férdern wollen.

10 Auch das ,Kompetenzprofil flir Case Manager*innen® des Netzwerk Schweiz Case
Management beschreibt 12 Kernkompetenzen nach KODE®X zu (vgl. 2021:3-6).
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Mit diesem Ansatz deckt sich nun folgende Aussage der eben zitierten Nutzerin:

.B:[...] Also sie hat keine, wenn sie ihr Arbeit macht, sie macht das wirklich von Herzen,
und sie hat nicht diese Erwartungen dass sie was zurtick dafiir mochte, verstehen Sie
was ich meine? [...] lhre Erwartung ist halt einfach nur das, dass ich . . einfach im
Leben weiterkomme und irgendwas schaffe und glicklich bin.

I: Das heil3t, sie freut dann mit lhnen zusammen, ja?
B: Genau, naturlich® (T09:679-689).

Die Nutzerin drickt als Erwartung der Case Managerin aus, dass sich ihre Situation
verbessert. Die Case Managerin ist um das Wohlergehen ihrer Klientin besorgt und
engagiert sich dafur und fur sie. Sie mdchte dafir keine Gegenleistung, sondern nur das
Gliick ihrer Klientin. Gilt sie nun nicht als hilfsbereit oder altruistisch, weil sie sich fiir den
Beruf einer Case Managerin bzw. Fachkraft der Sozialen Arbeit entschieden hat?

Mdglicherweise macht gerade das den Unterschied in der Arbeitsbeziehung aus.
Moglicherweise spurt die:der Klient:in menschliches und persénliches Interesse der
unterstiitzenden Person daran, die Situation zu verbessern — im Gegensatz zu dem
bloRen Anspruch, die Anforderungen am Arbeitsplatz zu erfillen und Geld zu verdienen.
Zwar ist es der gewahlte Beruf, der professionelles Helfen erfordert. Doch ist in den
meisten Fallen auch die Wahl des Berufes eine sehr bewusste, der zumeist eine
bestimmte Einstellung und Haltung zugrunde liegt. Ist ein hilfsbereiter Mensch deswegen
weniger hilfsbereit, weil er aus dieser personlichen Eigenschaft und Haltung heraus
seinen Beruf wéahlt? Wenn die Fachkraft die Situation eines Menschen nachempfindet
und sie deshalb verbessern mdchte — ist es dann wirklich ausschlaggebend, ob dies
Inhalt einer Stellenbeschreibung ist?

Auch scheint es denkbar, dass es auch die Klient:innen zu Erfolgen fihrt, die Gber
diejenigen  hinausgehen, welche in einer ausschliellich professionellen,
asymmetrischen und ggf. druckgetriebenen Arbeitsbeziehung zu erreichen gewesen
waren. Moglicherweise ist es eben die die Kompetenz der Hilfsbereitschaft
charakterisierende ,Mitmenschlichkeit”, die den Unterschied macht und die Nutzer:innen
sich gut aufgehoben fihlen Iasst — und sie mit den Case Manager:innen gemeinsam
erfolgreich arbeiten lasst.
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5.4 Case Management in Bildern — Stimmen von Nutzer:innen

Dieses Kapitel dient der Dissemination ausgewahlter Nutzer:innenstimmen zu Case
Management. Inspiriert von der sehr bildreichen Sprache einer Interviewpartnerin
beschlossen wir (zu diesem Zeitpunkt noch im Zweierteam), verstérkt nach Bildern fir
Case Management zu fragen. Hier werden einige der pragnantesten Bilder umgesetzt,
die die Nutzeriinnen des Case Management fiir Bezieher:innen von Sozialhilfe
prasentierten.

Die Zitate der Nutzer:innen wurden achtsam geglatteten und mit lizenzfrei Uber Websites
fur Fotos und lllustrationen bezogenen und mittels eines Bildbearbeitungsprogramms
editierten Fotos kombiniert.

+Es ist wie mit einer alteren Schwester: -
< Wenn Sie etwas von lhrer alteren Schwester brauchen, T
dann gehen Sie einfach zu ihr und sagen es.” 3

s 2 S— ——**k il

Abbildung 8: Case Management in Bildern
(T05:337f.; Fotocredit: Gustavo Fring auf Pexels)
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»oie hat mir nur ein bisschen die Wege gezeigt,

und dann hab ich das gemacht.”

Abbildung 9: Case Management in Bildern
(T06:419f.; Fotocredit: Mikes-Photography auf Pixabay)

A4 = »Ja, sie war die Kriicke.
T ‘ Wenn man die Kriicken nicht hat,
dann schafft man es auch nicht.

Und sie war diejenige,
die einem sagt:
'Du schaffst das,

du wirst das machen'.
Und dann schafft
man das auch.”

Abbildung 10: Case Management in Bildern
(T09:393ff.; Fotocredit: Anna Shvets auf Pexels)
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»Wie wenn man einen Berg voller Papiere hat,
und die liegen alle herum.
Und ich kam zu ihr und sie hat das irgendwie organisiert, ?
eingeordnet, und jetzt weiB3 ich, wie mein Leben laufen soll.”

Abbildung 11: Case Management in Bildern
(T09:325ff.; Fotocredit: Pixabay auf Pexels)

“Sie ist ein bisschen wie die BBC,
also dieser eine Kanal,
die wissen alles, unglaublich!
Immer wenn wir Fragen hatten,
sind wir sind einfach
zu ihr gegangen,
weil sie weiB3 alles.”

Abbildung 12: Case Management in Bildern
(T05:316f.; Fotocredit: Caleb Oquendo auf Pexels)
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o »Zwei Hande, die sich die Hand geben.
y Ein Kennenlernen und dann eben ein Unterstitzen,
ein miteinander Arbeiten.”

w T w e w - \

Abbildung 13: Case Management in Bildern
(TO1b:312-316; Fotocredit: Sururi Ballidag auf Pexels)

+Wie ein Stern.
| Das hat etwas mit Hoffnung zu tun,
| und dass man Wiinsche umsetzt.
| Und auch Hoffnung, ein Lichtblick.”

Abbildung 14: Case Management in Bildern
(T10b:270-279; Fotocredit: kjpargetera auf Freepik)
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6 Fazit und Diskussion

Die vorliegende Forschungsarbeit hatte zum Ziel, die Perspektive von Case-
Management-Nutzer:innen zu erschlie3en und damit einen Beitrag zum 6sterreichischen
Case-Management-Diskurs zu leisten. Um dieses Vorhaben umzusetzen, wurden mit
Nutzer:iinnen des Projekts Case Management fur Bezieher:innen von Sozialhilfe
Interviews gefuhrt. Der Zugang zu den Nutzer:iinnen erfolgte Uber die Case
Manager:innen des oben genannten Projekts. Es sollte erarbeitet werden, wie sich
Erfahrungen mit Case Management von Nutzeriinnen im Case Management flr
Bezieher:innen von Sozialhilfe systematisieren lassen. Auf welche Aspekte des Case
Managements legen Nutzer:iinnen Wert? Inwieweit spiegeln die Erfahrungen der
Nutzer:innen die handlungsleitenden Prinzipien von Social Work Case Management
wider? Und wie kénnen Nutzer:innenstimmen fir die Dissemination aufbereitet werden?

Im Zuge der explorativen Herangehensweise wurde das Forschungsinteresse an den
Aussagen der Nutzer:innen entlang konkretisiert und in wechselseitigem Prozess die
leitfadengestitzte Interviewfihrung zunehmend auf das Forschungsinteresse
zugespitzt. Case Management fiir Bezieher:iinnen von Sozialhilfe unterliegt den
Bedingungen eines Zwangskontextes. Eines der zentralen Themen in der Sozialen
Arbeit ist das Spannungsfeld von Hilfe und Kontrolle. Angesichts dieses
Spannungsfeldes sollte untersucht werden, inwieweit der Zwangskontext in der
Sichtweise der Nutzeriinnen zum Ausdruck kommt und inwieweit Nutzer:innen im
Zwangskontext eine Orientierung an ihren Bedarfen und ihrer Lebenswelt wahrnehmen.

Die Forschungsarbeit hat gezeigt, dass die Nutzer:innen Case Management als Angebot
wahrnehmen, das Interesse an den einzelnen Menschen und deren individueller
Lebenswelt zeigt. Die Erfahrungen der Nutzer:innen heben sich ab vom aus
sozialarbeiterischer Sicht zweifelhaften Motto ,Fordern und Fordern® im aktivierenden
Sozialstaat. Die im Case Management unternommenen Schritte prasentieren sich so
vielfaltig wie die Lebensumstéande der befragten Nutzer:innen und reichen von
Unterstiitzung bei Arbeitssuche, Antrag auf Invalidenpension, Steuerausgleich,
Wohnungssuche, Hortplatz und Integrationskurs bis hin zu psychosozialer
Unterstiitzung. Einige der Nutzer:innen sind aus gesundheitlichen Griinden nicht mehr
in der Lage zu arbeiten. In diesen Fallen unterstitzen die Case Manager:innen sie bei
den entsprechenden Antragstellungen und Untersuchungen und stehen auch gegentber
den Behorden und gleichzeitig Auftraggeber:innen in anwaltschaftlicher Funktion an der
Seite der Klient:innen. Diese Ergebnisse zeigen, dass das Ziel der (Re-)Integration in
den Arbeitsmarkt nicht in jedem Fall Prioritdt hat und die Klient:innenorientierung im
Case Management im untersuchten Projekt umgesetzt wird.

Besonders die Aspekte der handlungsleitenden Prinzipien von Lebensweltorientierung
und Empowerment sowie die Funktion der Advocacy spiegeln sich in den Erfahrungen
der Nutzer:innen wider und zeugen von einer starken Klient:innenorientierung. Die
Nutzer:innen berichten von Interesse und wertschatzender Akzeptanz der Case
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Manager:innen ihnen gegentber. Es wurde gezeigt, dass die Nutzer:innen in der
gelingenderen Gestaltung ihres Alltags unterstiitzt werden. Dies bezieht sich auf die
Reduktion materieller Engpasse ebenso wie auf die aktive Gestaltung der Gegenwart
und der Zukunft. Die Case Manager:innen ertffnen neue Handlungsmoglichkeiten und
fangen praventiv vorhersehbare besondere Herausforderungen auf. Informelle Hilfen
aus dem sozialen Umfeld werden nach Aussagen der Nutzer:innen nicht einbezogen
bzw. aktiviert, es scheinen hier oft wenig Ressourcen vorhanden zu sein.

Die Forschung hat gezeigt, dass die Nutzer:innen grof3en Wert auf das Wissen legen,
Uber das die Case Manager:innen verfligen und das sie mit ihnen teilen. Auf diese Weise
wird ihnen der Zugang zu Informationen und Ressourcen mafgeblich erleichtert. Dass
die einzelnen Schritte sehr unterschiedlich intensiv unterstiitzt und begleitet werden,
zeugt von groRBer Achtsamkeit der Case Manager:innen der Eigenstandigkeit der
Klient:innen gegentber. Die Hilfe fuhrt hier tats&chlich nicht zu Unselbststandigkeit und
immer weiterer Hilflosigkeit, sondern férdert und bestarkt die Nutzer:innen in ihrer
Autonomie. Die Nutzer:innen werden dabei unterstiitzt, Starke und Kompetenz zur Regie
in ihrer Lebenswelt (zurilick-)zugewinnen. Auch Begleitungen zu Terminen scheinen sehr
bewusst nur dann durchgefiihrt zu werden, wenn dies angebracht ist. Einem Teil der
Nutzer:innen sind diese Begleitungen sehr wichtig, fir den anderen Teil waren sie nicht
notwendig und wurden auch nicht umgesetzt. Eine Starken- oder
Ressourcenorientierung von Seiten der Case Manager:innen war im Rahmen der Arbeit
kaum auszumachen, jedoch lasst diese sich indirekt daran ablesen, wie die Nutzer:innen
die Haltung der Case Manager:innen ihnen gegentber schildern. Auch der Aspekt der
Ermutigung konnte in den Erz&hlungen nachgewiesen werden. Die Erfahrungen der
Nutzer:innen zeigen, dass durch Empowerment im Prozess des Case Managements
Selbstvertrauen und Handlungsfahigkeit aufgebaut und geférdert werden kann. Die
Nutzer:innen handeln je nach Vermdgen eigenstandig und fallweise sogar sehr mutig.

Die Forschung konnte verdeutlichen, dass die Nutzer:innen nicht nur im Umgang mit
Behdrden unterstiitzt werden, sondern von den Case Manager:innen auch gegeniber
Bezirkshauptmannschaft oder Arbeitsmarktservice anwaltschaftlich vertreten werden.
Die Nutzer:innen legen auf diese Interventionen sehr grof3en Wert.

Die Forschungsergebnisse zeigen, dass die Nutzer:iinnen die positive und stabile
Beziehung zu den Case Manager:innen sehr schatzen. Es bestatigt sich, dass die
Gestaltung der Beziehung als Basis des Unterstitzungsprozesses fungiert. In den
Untersuchungen von Vertrauen und Partnerschaftlichkeit in dieser Arbeitsbeziehung
zeigt sich, dass den Nutzer:innen die personale Ebene der Beziehung zu den Case
Manager:innen sehr wichtig ist. Aus der Untersuchung ergibt sich, dass die personale
Ebene sich durch Achtung und Wertschatzung der jeweils anderen Person gegeniber
auszeichnet und von Symmetrie gepragt ist. Die Untersuchung bestatigt mit diesen
Ergebnissen die Sinnhaftigkeit der Unterscheidung zwischen sozialer und personaler
Rolle.

Aus den Aussagen der Nutzer:innen wird deutlich, welch grof3e Rolle das gegenseitige
Vertrauen zwischen Klient:in und Case Manager:in innehat. Die Nutzer:innen legen
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grofRen Wert darauf, den Case Manager:innnen auch personliche Dinge anvertrauen zu
konnen. Auch der psychosoziale Aspekt wird als wertvoll erlebt, eine Vertrauensperson
zu haben, eine Person, an die man sich wenden kann.

Die partnerschaftliche und partizipative Gestaltung der Arbeitsbeziehung kann laut
Forschungsergebnissen auf eine Weise umgesetzt werden, welche die Nutzer:innen sie
sehr schatzen. Sie zeichnet sich unter anderem durch laufende Absprachen Uber zu
unternehmende Schritte aus. Auch das gemeinsame Arbeiten an Zielen wird als sehr
wertvoll erlebt. In der anderen Richtung steuern die Nutzer:innen bewusst ihren Teil bei,
indem sie den Case Manager:innen die notwendigen Informationen zukommen lassen,
die Uber mdgliche weitere Schritte entscheiden kénnen. Die Nutzer:innen schildern ein
Arbeiten auf Augenhdhe, das in Teilen von ihnen bewusst reziprok gestaltet wird.

Der Zwangskontext kommt zwar in der Sichtweise der Nutzer:innen zum Ausdruck,
allerdings nicht in Bezug auf das Case Management. Die Ergebnisse zeigen, dass den
Nutzer:innen die mdglichen Konsequenzen bei Nicht-Erfillen der Bemuhungspflicht
bewusst sind, sie aber von Seiten des Case Managements ausdrlcklich keinen Druck
oder Zwang wahrnehmen. Die Forschung zeigt, dass im Rahmen des Case
Management fiir Bezieher:innen von Sozialhilfe nicht die Case Manager:innen als
diejenigen Personen erlebt werden, die Druck austben.

All diese Erkenntnisse verdeutlichen die Klient:iinnenorientierung des Case
Managements in der Praxis. Diese fuhrt dazu, dass die Nutzer:innen erfolgreich und
unter Berlcksichtigung ihres eigenen Tempos Schritt fur Schritt mit dem:der Case
Manager:in vorangehen kénnen - trotz ihrer sehr belasteten Situationen und ohne dass
ein nicht zu erfullender Anspruch an sie gerichtet wird.

Die bereits in nicht geringem Ausmald bestehende Literatur zur Gestaltung von
Arbeitsbeziehungen in allen Dimensionen von Aufbau von Vertrauen bis hin zum
Erreichen von nicht motivierten Klient:innen kdnnte zu einer vertiefenden Analyse der
Ergebnisse und weiteren Forschungen herangezogen werden.

Interessant waren auch die Perspektiven von Nutzer:iinnen, fir die das Case
Management nicht zufriedenstellend verlauft oder die es vorzeitig beendet haben.
Jedoch sind hier leider die Mdglichkeiten der Forschung begrenzt, da diese Nutzer:innen
kaum zu erreichen sind.

Als bedeutendste Erkenntnis der Forschung sehe ich die zentrale Stellung der Case
Manager:innen fir die Nutzer:innen. Die Person der Case Managerin bzw. des Case
Managers ist es, die den Prozess des Case Managements und die Arbeitsbeziehung
gestalten. Anhand der Verknipfung mit dem HEXACO-Personlichkeitsmodell konnte
herausgearbeitet werden, welche Eigenschaften fir die Nutzer:innen am bedeutendsten
zu sein scheinen. Ehrlichkeit und Bescheidenheit pragen die Haltung der Case
Manager:innen den Nutzer:innen gegeniber und vermitteln das Gefihl, nicht von oben
herab behandelt zu werden. Gerade die Symmetrie einer Beziehung beeinflussen diese
Eigenschaften positiv. Auch die Wichtigkeit der Authentizitat der Fachkréfte konnte durch
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die Forschung bestatigt werden. Empathie und Verstandnis wurden als zentrale und
besonders wichtige Eigenschaften der Case Manager:iinnen identifiziert. Sie
ermdglichen es den Nutzer:innen, eine vertrauensvolle Haltung einzunehmen, als Basis
fur eine partnerschaftliche Zusammenarbeit ohne Druck. Eine optimistische
Grundhaltung und motivierende Art im Umgang mit den Nutzer:iinnen spielt als
Personlichkeitsauspréagung bei Case Manager:innen ebenfalls eine wichtige Rolle. Die
Nutzer:innen schatzen Enthusiasmus und Engagement der Case Manager:innen
angesichts bevorstehender Schritte sehr. Auch deren Gewissenhaftigkeit zeigt sich in
der Ausfiihrung von gemeinsamen Aufgaben, ebenso wie in der Aneignung von Wissen,
das den Nutzer:innen zugutekommt. Auch Sanftmut und Freundlichkeit der Case
Manager:innen haben fir die Nutzer:iinnen eine groRe Bedeutung, ebenso wie das
geduldige Verstandnis fir Unpéasslichkeit oder kurzfristige Uberforderung der
Nutzer:innen. Als Kombination von Emotionalitdt und Offenheit wurde das Interesse fur
die:den einzelne:n Nutzer:in als Individuum in deren personlichen Lebenswelt und die
entsprechende Orientierung daran identifiziert. Der Stellenwert dieser Eigenschaften
und der daraus resultierenden Haltungen in den Augen der Nutzer:innen bestatigt sich
Uber die gesamte Forschung hinweg. Als schwer greifbare, aber dennoch (beraus
zentrale Eigenschaften werden Sympathie und positive Ausstrahlung aus den
Eigenschaften der Vertraglichkeit und der Geselligkeit kombiniert. Nutzer:innen legen
besonderen Wert darauf, einem Menschen gegentiberzustehen und nicht nur mit einer
sozialen Rolle. Aus zahlreichen Aussagen konnte abgeleitet werden, dass es den
Nutzer:innen wichtig ist, wenn ein:e Case Manager:in menschlich und sympathisch ist,
sie sich gut mit ihr:ihm verstehen und sie gern mit ihr:ihm Zeit verbringen.

SchlieBlich unternimmt die vorliegende Arbeit den Versuch, das Feld von
Hilfsbereitschaft und Altruismus aufzuschlisseln. Die in Ethik und Sozialpsychologie zu
verortende Frage, ob im beruflichen Kontext von altruistischen Handlungen zu sprechen
ist, wurde diskutiert, kann jedoch kaum eindeutig beantwortet werden. Jedoch wurde
herausgearbeitet, dass eine hilfsbereite und menschenfreundliche Haltung der Case
Manager:innen fur die Nutzer:innen spuirbar ist und mdglicherweise einen bedeutenden
Unterschied in deren Wahrnehmung und Reaktion ausmacht. Es wére mit Sicherheit ein
lohnendes Unterfangen, mit dieser Thematik zusammenh&angenden Fragen intensiver
nachzugehen. Im Rahmen dieser Arbeit konnten sie lediglich aufgezeigt werden. In
Verbindung stehen damit beispielsweise die professionelle Haltung von
Sozialarbeiter:innen und Case Manager:innen oder die Konzentration auf bestimmte
Schlusselkompentenzen in Sozialer Arbeit oder Case Management und die
verhaltnismafig niedrige Stellung von personalen Kompetenzen innerhalb dieser
Systematiken.

Ich mdchte mit einem Zitat von Alice Salomon (1928:183) schliel3en, die bereits Anfang

des 20. Jahrhunderts festhalt: ,Die tiefste Hilfe, die ein Flrsorger geben kann, liegt nicht
so sehr in dem, was er tut, als in dem, was er ist".
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Anhang

Letztversion des Interviewleitfadens
Vorstellung & Erklarung

Einleitung
e Es interessieren mich Ihre Sicht und Ihre Erfahrungen zu dem Thema.
e Sie sind die Expertin / der Experte.

e Wie lauft Ihr CM/ lhre Beratung ab? Wie hat es begonnen, wie und in welche
Richtung hat es sich entwickelt?

Nachfragen

e Wie sind Sie bei ... gelandet?
o Was ist das Ziel der Termine/ der Beratung/ der Unterstiitzung?
o aus lhrer Sicht? Von ... formuliert?

e Wie kann ich mir das vorstellen, wenn Sie bei Ihrer CMin sind? Was machen
Sie da, was passiert da?

e Wie war der Verlauf der Unterstitzung? / Was wurde schon alles angegangen?
/ Gab es schon Erfolge / Schritte zum Erfolg?

¢ Was wurde bisher von Ihnen eingebracht? / Konnten Sie sich einbringen...?
/ Bestimmen Sie die Richtung, in die gearbeitet wird? / Bringen Sie Anliegen
ein?

¢ Wie hat Ihnen die Unterstitzung bei diesem Punkt geholfen?

e Was waren Situationen / Umstande, bei denen Sie richtig froh waren um die
Unterstutzung?

o Und gab es auch welche, die nicht so gut gelaufen sind?

e Welche Stellen/ Einrichtungen wurden mit einbezogen? Hat lhre CMin Kontakt
hergestellt?

e Begleitet Ihre CMin Sie auch manchmal zu Terminen?

e Was war fir Sie besonders hilfreich? Was war Ihnen wichtig, auf was legen Sie
Wert?

e Hatten Sie sich vielleicht etwas anders gewinscht?
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Gibt es so etwas wie einen Plan, an dem Sie mit lhrer CMin arbeiten? / eine
Liste an Punkten, die Sie erreichen mochten, oder einzelne Schritte, die dafir
notwendig sind?

Haben sich lhre Erwartungen an das CM erfillt? / Falls nein, woran kénnte es
gelegen haben?"

Hat sich Ihre Situation seit der Betreuung verandert? Wie?
Waren Sie am Anfang skeptisch? Als Sie zu ... geschickt worden sind?
Haben Sie vorher Information dazu bekommen, zum Projekt?

Aber jetzt gehen Sie gern zu den Terminen? ... jetzt denken Sie schon, dass es
Ihnen etwas bringt?

Hat Ihre CMin mal gefragt, wie Sie sich in ... Situationen helfen konnten?
o ...wie Sie ... l6sen konnten?

Haben Sie gemeinsam Uberlegt, ob es in Ihren Fall méglich sein kdnnte, dass
Sie Unterstitzung in der Familie/ bei Bekannten/ Nachbar:innen finden?

o Hat die CMin Sie auf irgendetwas drauf gebracht, was Ihnen vorher
einfach nicht eingefallen ist, aber die Moglichkeit eh schon da gewesen
ware?

Was denken Sie, welche Eigenschaften oder Fahigkeiten soll eine CMin
mitbringen/ haben?

Bilder erfragen:

o Wie wiirden Sie die Unterstiitzung beschreiben, fallt lhnen dazu
irgendein Vergleich / Bild / Symbol ein?

o Was haben Sie dazu im Kopf? Wie kénnten Sie es mir erklaren?

Gibt es noch etwas, was Sie gern noch sagen mdéchten?



Richtlinien flr die Gesprachstranskription (nach Froschauer / Lueger 2020:243f.)

o Pausen (pro Sekunde ein Punkt)

e Nichtverbale AuBerungen wie Lachen oder Husten in runder Klammer
angeben = (lacht)

e Situationsspezifische Gerausche in spitzer Klammer angeben
= >Telefon lautet<

e Verzdgerungs- / Fulllaute als normaler Text angefuhrt

= mhm, ah

o Auffallige Betonung unterstreichen
= etwa so

e Unverstandliches (Punkte in Klammer, wobei jeder Punkt eine Sekunde markiert)
=(...)

e Vermuteter Wortlaut bei schlechtverstandlichen Stellen in Klammer
= (etwa so)

o Sehr gedehnte Sprechweise mit Leerzeichen zwischen den Buchstaben
—etwa so

Die Namen der Case Manager:innen wurden in eckigen Klammern anonymisiert, jedoch
zwischen der Nennung von Vor- oder Nachname differenziert: [Vorname Nachname
CM).

Auch Orte etc., anhand derer die Identitat der Nutzeriinnen mdglicherweise
nachzuvollziehen wére, wurden anonymisiert: [Ortsname].
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Eidesstattliche Erklarung

Ich, Julia Brandt, geboren am 17.12.1980 in Jena (Deutschland) erklare,

1. dass ich diese Masterthese bzw. die in meiner Verantwortung stehenden
Abschnitte der Masterthese selbststandig verfasst, keine anderen als die
angegebenen Quellen und Hilfsmittel benutzt und mich auch sonst keiner
unerlaubten Hilfen bedient habe,

2. dass ich meine Masterthese bisher weder im In- noch im Ausland in
irgendeiner Form als Prifungsarbeit vorgelegt habe,

3. dass die Masterthese mit der vom Begutachter bzw. der Begutachterin
beurteilten Arbeit Gbereinstimmt (Printversion ist identisch mit der
Digitalversion).

Ort, Datum

Wien, den 28.04.2023

Unterschrift
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